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Introduccion

En un mercado altamente competitivo, el servicio al cliente se ha convertido en un factor
determinante para la sostenibilidad y el éxito de las empresas. Este trabajo se centra en disefar un
plan de mejoramiento del servicio al cliente para La Oficina: Licores & Snacks, ubicada en San
Juan de Pasto, destacando su importancia en la fidelizacion de los clientes y el fortalecimiento de

su propuesta de valor.
En primer lugar, se establecen los objetivos del trabajo, los cuales incluyen determinar el nivel
de satisfaccion del cliente, identificar los factores criticos en el ciclo del servicio y formular

estrategias de mejora especificas.

En segundo lugar, se desarrollan los marcos tedricos y conceptuales que sustentan la

investigacion, proporcionando un contexto académico y practico.

En tercer lugar, se describe la metodologia utilizada para recopilar y analizar la informacion

necesaria, basada en un enfoque descriptivo y cuantitativo.

Este documento pretende ofrecer una guia clara y aplicable para mejorar la experiencia del

cliente, contribuyendo al crecimiento y la sostenibilidad de "La Oficina" en el mercado local.

15
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1 Resumen del proyecto

La presente investigacion, titulada "Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa
La Oficina: Licores & Snacks de la ciudad de San Juan de Pasto. 2025", se fundamenta en el tema
central del servicio al cliente. Este estudio se inscribe dentro de la linea de investigacion de gestion
empresarial, especificamente en la sublinea de mercadeo. El objetivo principal es desarrollar un
plan de mejoramiento que optimice la experiencia del cliente en La Oficina: Licores & Snacks,

contribuyendo asi a fortalecer su posicion en el mercado local de San Juan de Pasto.

1.1 Descripcion del problema

El servicio al cliente se ha convertido en la primera accion para atraer y fidelizar clientes,
adquiriendo a lo largo del tiempo una importancia significativa en el ambito empresarial. Los
consumidores en la actualidad buscan experiencias significativas al adquirir productos o servicios,
valorando elementos como la confianza, la calidad, la rapidez en la atencion, precios competitivos

y una innovacién continua.

En el contexto actual del marcado existe una intensa competencia, por lo cual las empresas
enfrentan el reto de transformar a un cliente potencial en uno leal, lo que implica incluir desde la
creacion de un vinculo emocional hasta la superacion de sus expectativas, proceso que demanda

dedicacion y esfuerzo por todos los miembros que conforman la organizacion.

Ademas, es importante recalcar el concepto del autor Serna (2006) quien corrobora que, “el
servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compania disefia para satisfacer, mejor que

sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos” (p. 19).

En este sentido, el servicio al cliente se debe desarrollar en empresas grandes como pequefias,
donde el cliente es fundamental en su desarrollo, aspecto que es una necesidad a solucionar para
La Oficina: Licores & Snacks, una empresa dedicada a la venta de cervezas nacionales e

importadas, licores de varios tipos y snacks, quien se encuentra ubicada en la Avenida Los
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Estudiantes, Cra. 39 #19-7, de la ciudad de Pasto, dirigida por una administradora quien tiene a su

cargo 2 meseros que normalmente rotan el turno de trabajo.

Asimismo, Dominguez (2006), afirma que: “se debe definir y medir, permanentemente, el grado
de satisfaccion de los clientes” (p. (18). Este grado de satisfaccion tiene que ser evaluado como una
medida de gestion en cuanto al servicio que la empresa estd proporcionando a su cliente., accion
que permite desarrollar estrategias para mejorar la calidad de la experiencia del cliente en los

momentos criticos.

En este contexto, el problema central de investigacion para la empresa La Oficina: Licores &
Snacks radica en la falta de conocimiento sobre el nivel de satisfaccion de sus clientes. La empresa
carece de indicadores o métricas que permitan identificar los factores criticos en el ciclo del servicio
y los momentos de la verdad. Esto se refleja en la ausencia de diferentes procesos comerciales,
como: una buena atencion personalizada, un seguimiento posventa y una medicion del nivel de
satisfaccion, que se convierten en las principales causas del problema resultando en la pérdida de

valiosas oportunidades para generar ingresos adicionales.

Si este inconveniente continua, tanto las ganancias como la reputacion de la marca podrian verse
comprometidas, generando pérdidas importantes para la empresa. Ademads, las experiencias
negativas de los clientes insatisfechos pueden difundirse con rapidez, especialmente a través de
redes sociales y plataformas de resefias en linea, lo que podria afectar la imagen de La Oficina:

Licores & Snacks.

Por lo tanto, es fundamental identificar con urgencia las areas clave que requieren mejoras en el
servicio al cliente y disefiar estrategias solidas junto con tacticas efectivas para incrementar y
mantener de manera continua la satisfaccion de los clientes en La Oficina: Licores & Snacks,

esencia principal de esta investigacion.
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1.1.1 Formulacion del Problema

(Cuales son los objetivos, estrategias y acciones de mejoramiento del servicio al cliente para la

empresa La Oficina: Licores & Snacks de la ciudad de San Juan de Pasto?

1.1.2  Sistematizacion del Problema

A continuacion, se desarticula la pregunta de investigacion que permitira unir a cada una de las

variables del problema de investigacion.

e ,Cual es el nivel de satisfaccion del cliente frente al servicio que presta la empresa La Oficina:

Licores & Snacks de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 20257

e ,Cuales son los factores criticos en el ciclo del servicio y momentos de verdad de la empresa

La Oficina: Licores & Snacks de la ciudad de San Juan de Pasto, ano 2025?

e ;Qué acciones de mejoramiento del servicio al cliente se pueden formular en la empresa La

Oficina: Licores & Snacks de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2025?

1.2  Justificacion

La presente investigacion es importante debido al impacto que tiene la calidad del servicio en la
fidelizacion y retencion de clientes. En un entorno competitivo como el sector de licores y snacks,
la experiencia del cliente se convierte en un diferenciador clave que influye directamente en la
rentabilidad y la reputacion de la empresa. En este sentido, Prieto (2010) sefiala que la importancia
del servicio al cliente radica en su capacidad para garantizar la supervivencia y el éxito de una
empresa, reteniendo clientes actuales, atrayendo nuevos consumidores y fomentando su lealtad.
Ademas, un buen servicio al cliente mejora significativamente la reputacion empresarial, reduce
los costos de captacion de nuevos clientes y genera un ambiente de trabajo positivo, contribuyendo

al crecimiento sostenible y a mayores ganancias a largo plazo.
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Por otra parte, segun Pérez (2006)., citado por Vizcaino y Sepulveda (2018). En el siglo XXI,
las empresas y organizaciones han incrementado su enfoque en la relevancia del cliente para el
crecimiento y éxito de sus negocios. Por ello, dirigen sus esfuerzos hacia la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los consumidores, quienes, en la actualidad, valoran especialmente

los aspectos intangibles asociados a los productos, como los servicios.

Teniendo en cuenta lo anterior es primordial llevar a cabo la presente investigacion en la
empresa La Oficina: Licores & Snacks de la ciudad de Pasto, Narifio, porque permitira identificar
y abordar los problemas criticos que afectan la experiencia del cliente, como los tiempos de espera
y la falta de seguimiento en momentos de alta demanda. Esto incluye el disefio e implementacion
de procesos estandarizados que mejoren la atencidon personalizada y reduzcan ineficiencias en la
gestion del servicio. Una operacion bien estructurada no solo eleva los niveles de satisfaccion, sino
que también optimiza el uso de los recursos disponibles, disminuyendo costos operativos y

aumentando la capacidad de respuesta de la empresa ante los picos de demanda.

Metodoldgicamente, esta investigacion se fundamenta en el paradigma cuantitativo, descriptivo,
ya que, mediante el analisis de indicadores de satisfaccion y percepcion del cliente, permitiendo
medir con precision los factores criticos del ciclo de servicio. Estas métricas proporcionaran una
base solida para la toma de decisiones basada en datos, facilitando el disefio de estrategias que no
solo resuelvan problemas actuales, sino que también prevengan su recurrencia. De este modo, la
metodologia garantizara que las mejoras propuestas sean especificas, medibles, alcanzables,

relevantes y oportunas, asegurando su efectividad en el corto y largo plazo.

Ademas, desde una perspectiva integral, este trabajo busca fortalecer la conexion entre las areas
administrativas y operativas mediante la creacion de sinergias que permitan alinear las metas
organizacionales con las expectativas de los clientes. Esto incluye la capacitacion del personal y la
implementacion de tecnologias que faciliten la comunicacion interna y externa, mejorando tanto la
calidad del servicio como la experiencia del cliente. La interaccion coordinada entre estas areas es

esencial para construir una cultura organizacional centrada en la satisfaccion y lealtad del cliente.
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Finalmente, esta investigacion no solo beneficiard a La Oficina: Licores & Snacks en términos
de mayor rentabilidad y reputacion, sino que también proporcionara un sistema de seguimiento y
evaluacion del plan de mejoramiento para medir su efectividad y realizar ajustes necesarios. Este
sistema puede incluir la revision regular de los resultados de las encuestas de satisfaccion del
cliente, el monitoreo de los tiempos de espera y la calidad de los productos ofrecidos, y la

retroalimentacion constante del personal de la empresa.

Por ende, Mejorar las areas relacionadas con el servicio al cliente es clave para optimizar la
experiencia, fortalecer la marca y fidelizar clientes. Al resolver puntos de insatisfaccion, los
clientes se convierten en promotores, aumentando su lealtad, frecuencia de visitas e ingresos,
mientras se generan oportunidades de crecimiento.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Formular un plan de mejoramiento en el servicio al cliente para La Oficina: Licores & Snacks de

San Juan de Pasto, afio 2025.

1.3.2 Objetivos Especificos

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

La Oficina: Licores & Snacks de la ciudad San Juan de Pasto, afio 2025.

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

empresa La Oficina: Licores & Snacks de la ciudad San Juan de Pasto, afio 2025.

e Formular el plan de accion para el mejoramiento del nivel de satisfaccion del servicio al

cliente para la empresa La Oficina: Licores & Snacks de la ciudad San Juan de Pasto, afio 2025.
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Objetivos Variable Subvariable Fuente Pregunta
Especificos Instrumento Orientadora
Determinar el nivel ~ Percepcién  Calidad del Cliente (Cual es el nivel de
de satisfaccion del de producto. externo / satisfaccion del

cliente externo satisfaccion Encuestas de cliente frente al

frente al servicio del servicio  Atencion del satisfaccion servicio que brinda

que brinda la al cliente.  personal. la  empresa La

empresa La Oficina: Oficina: Licores &

Licores & Snacks Tiempo de Snacks en la ciudad

de la ciudad San espera. de San Juan de
Juan de Pasto, afio Pasto, ano 2025?

2025. Instalaciones.
Servicio.

Identificar los Factores Calidad del Resultados ;Cudles son los
factores criticos en criticos producto percepcion de factores criticos en
el ciclo del servicio  dentro del satisfaccion el ciclo del servicio y

y momentos de la ciclo de Atencion del del servicio al momentos de verdad

verdad para la servicio personal cliente de la empresa La

empresa La Oficina: Oficina: Licores &

Licores & Snacks Tiempo de espera Snacks de la ciudad

de la ciudad San de San Juan de
Juan de Pasto, afio Instalaciones Pasto, ano 2025?

2025.
Servicio
Formular el plan de Plan de Estrategias Factores (Qué acciones de

accion para el

accion para

criticos en el

mejoramiento  del
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mejoramiento del el Talento humano ciclo del servicio al cliente se
nivel de satisfaccion mejoramient (capacitacion, servicio deben formular en la
del servicio al o del servicio seleccion del empresa La Oficina:
cliente para la al cliente  personal. Licores & Snacks de
empresa La Oficina: la ciudad de San
Licores & Snacks Juan de Pasto, afo
de la ciudad San 20257

Juan de Pasto, afio

2025.

1.4 Delimitacion

A continuacion, se presenta la delimitacion espacial y/o geografica donde se desarrollar la

investigacion.

1.4.1 Geogrdfica

La investigacion se llevara a cabo en la ciudad de San Juan de Pasto.

1.4.2 Espacial

El estudio se enfoca en La Oficina: Licores & Snacks, ubicada en Carrera: 39#19-7 Avenida Los

Estudiantes

1.4.3 Temporal

La investigacion se desarrollara en el periodo comprendido noviembre del 2024 a mayo 2025
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1.5 Marco referencial o fundamentos teoricos

En un entorno tan competitivo en done las pequenas cosas por mas insignificantes que estas sean
marcan la diferencia, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se convierten en
oportunidad para crear experiencias unicas y memorables para cada cliente, lo cual es esencial para

construir relaciones solidas y duraderas con los consumidores.

Para entender y situarnos en este entorno se presenta antecedentes que van desde lo nacional
hasta lo regional aportando un panorama diverso para comprender la realidad en la prestacion del

servicio al cliente.

Asimismo, se presenta un marco tedrico seguido de un contextual y legal que a través de aportes
historico de autores ayudan comprender como ha evolucionado el estudio y la practica de la gestion

del en la excelencia del servicio al cliente en la organizacion.
1.5.1 Antecedentes
A continuacion, se citan algunos antecedentes investigativos a nivel internacional, nacional y
regional, estos son cruciales, ya que proporcionan el contexto necesario para comprender el
problema de estudio.
Diagnostico.

1.5.1.1 Internacionales. Como principales aportes se nombran a:

Aporte internacional I. En este estudio realizado por Mendoza Conde, J. V. en el ano 2022 se
realiza la investigacion de Titulo: “Plan de mejora en la percepcion de atencion al cliente Cnel. EP
de la Unidad de negocio Sucumbios de La Agencia Lago Agrio” (p.1). se presentdé como trabajo

de grado en la Universidad Tecnoldgica Israel Quito, Ecuador. A continuacion, se citan los

principales aportes:
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Objetivo general: “Realizar un plan de mejoras de atencioén al servicio al cliente para la
satisfaccion de los usuarios de CNEL EP UN SUCUMBIOS Agencia Lago Agrio” (p.2).

Objetivos especificos:

e Sustentar la investigacion a través de teorias de la eficacia del servicio y la satisfaccion de

los clientes.

e Diagnosticar los errores que se registran en la atencion al publico en el Departamento de

Atenciodn al cliente de CNEL EP UN SUC.

e Disefiar un plan de mejora, en la atencion y servicio al cliente en CNEL EP UN SUC Agencia

Lago Agrio.

e Valorar a través de criterio de profesionales la propuesta.

Conclusiones:

e Las teorias fundamentadas relacionadas con el mejoramiento de atencidon al cliente han
permitido desarrollar el plan de mejora, que ayuden a la empresa a realizar actividades de gestion

para obtener los resultados deseados.

e [as capacitaciones laborales serdn elementos determinantes, para que el departamento de
atencion al publico trabaje en un ambiente amigable y enfoquen sus objetivos a la obtencion de la

mision y vision de la empresa.

e La calidad del servicio al cliente es baja, determinandose los factores que influyen en la
satisfaccion del usuario en el servicio que reciben, por lo que el cliente estd en atencion del progreso
de mejora, ya que es un servicio de primera necesidad y no hay otra empresa que tenga el mismo

giro de negocio.
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e La existencia de reclamos se da por que los empleados no dan interés, de solventar

inmediatamente las quejas de los clientes y no manifiestan preocupacion de saber sus necesidades.

Aporte a la investigacion. El aporte del estudio es significativamente importante porque,
aborda temas en la mejora de la atencion al cliente en una empresa publica de servicios esenciales.
Su enfoque en teorias sobre eficacia del servicio y satisfaccion del cliente proporciona una base
solida que puede ser replicada en la empresa La Oficina: Licores & Snacks, Asimismo el analisis
de los errores en la atencion al cliente, como la falta de interés por parte del personal y la gestion
deficiente de quejas, resalta problemas universales que afectan la calidad del servicio en

instituciones publicas y privadas.

El disefio de un plan de mejora enfocado en capacitacion laboral y en la creacion de un ambiente
de trabajo amigable constituye un modelo practico y aplicable al interior de la empresa. Este
enfoque no solo busca resolver problemas inmediatos, sino también alinear a los empleados con
los objetivos estratégicos de la organizacion, promoviendo un cambio cultural hacia una mayor
orientacion al cliente. Este componente metodoldgico es 1til para empresas que desean optimizar

sus procesos de atencion en sectores criticos.

Finalmente, el diagnéstico de factores que influyen en la baja calidad del servicio, como la
percepcion de insatisfaccion en clientes cautivos de servicios esenciales, representa una valiosa
contribucion al entendimiento de los desafios uUnicos en sectores monopolisticos. Este
conocimiento puede ser utilizado para impulsar mejoras en politicas de atencion al cliente y
garantizar que el servicio proporcionado cumpla con las expectativas y necesidades de los usuarios,

estableciendo un estandar aplicable globalmente.

Aporte internacional II. En este item se presenta la investigacion de titulo: Efectos del plan de
mejora en la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima, 2023. Autor: Licas
Cardenas, Tedfilo, publicada por la Universidad César Vallejo. Lima, Pert en el afio 2024. Los

aportes significativos para el tema de estudio son:

25



Plan de mejoramiento del servicio al cliente empresa La Oficina: Licores & Snacks

Objetivo general: Determinar como afecta el plan de mejora a la calidad de servicio de una

unidad de dosaje etilico de Lima 2023

Objetivos especificos:

e Determinar en qué medida el plan de mejora contribuye a los elementos tangibles de la

calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

e Determinar en qué medida el plan de mejora contribuye a la fiabilidad de la calidad de

servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

e Determinar en qué medida el plan de mejora contribuye a la seguridad de la calidad de

servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

e Determinar en qué medida el plan de mejora contribuye a la capacidad de respuesta de la

calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

e Determinar en qué medida el plan de mejora contribuye a la empatia de la calidad de servicio

en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

Conclusiones:

e Con relacion al objetivo general, se concluye que el valor de significancia (p = 0.000 < 0.05)
sefala la existencia de disparidades en las medianas. Esto sugiere que el plan de mejora contribuye

positivamente en la calidad de servicio en la unidad de dosaje etilico de Lima, 2023.

e Al abordar el objetivo especifico uno, se observo que el valor de significancia (p = 0.000 <
0.05) indica diferencias en las medianas. Por ende, el plan de mejora contribuye a fortalecer los
elementos tangibles relacionados con la calidad de servicio en la unidad de dosaje etilico de Lima,

2023.
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o Al considerar el objetivo especifico dos, se verificoé que el valor de significancia (p = 0.000
< 0.05) sugiere disparidades en las medianas. Esto implica que el plan de mejora contribuye

positivamente en la fiabilidad de la calidad de servicio en la unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

e En cuanto al objetivo especifico tres, el valor de significancia (p = 0.000 < 0.05) revelo
diferencias en las medianas. Por consiguiente, el plan de mejora contribuye a la seguridad de la

calidad de servicio en la unidad de dosaje etilico de Lima, 2023.

¢ Con relacion al objetivo especifico cuatro, el valor de significancia (p = 0.000 < 0.05) senala
diferencias en las medianas. De este modo, el plan de mejora contribuye a fortalecer la capacidad

de respuesta en la calidad de servicio en la unidad de dosaje etilico de Lima, 2023.

e Al abordar el objetivo especifico cinco, se determind que el valor de significancia (p = 0.000
< 0.05) indica diferencias en las medianas. Por ende, el plan de mejora contribuye a fortalecer la

empatia en calidad de servicio en la unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

Aporte a la investigacion. El aporte investigativo basado en el anterior estudio radica en varios
aspectos clave: como son la Mejora de los elementos tangibles: Al implementar un plan de mejora,
se pueden optimizar elementos tangibles del servicio, como la presentacion del personal, la
limpieza del local y la disposicion de los productos. Esto fomenta una experiencia visual y

funcional que aumenta la percepcion de calidad entre los clientes.

Fortalecimiento de la fiabilidad y seguridad: Inspirandose en el andlisis de fiabilidad, el plan
puede enfocarse en garantizar que los productos estén disponibles, sean de alta calidad, y que los
procesos internos funcionen sin errores, aumentando la confianza de los clientes. La seguridad en
la experiencia del cliente también puede abordarse mediante la capacitacion del personal para

manejar situaciones criticas o consultas complejas.
Incremento de la capacidad de respuesta y empatia: La rapidez en atender pedidos y resolver

inquietudes es fundamental en un negocio como La Oficina: Licores & Snacks. Este plan puede

establecer protocolos que mejoren la eficiencia en la atencidon y promuevan un trato personalizado,
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lo que refuerza la empatia y fidelizacion del cliente, replicando las mejoras observadas en el caso

de estudio de Lima.

Aporte internacional III. Otro aporte importante es la investigacion de titulo: “Plan de mejora
en calidad del servicio alimentos y bebidas del Hotel Melid Cayo Coco” (p.1), realizada por
Hernandez-Blanco Jovel, Urgellés-Reyes Mario, Wilson-Gonzalez, Fabian Enrique y Loredo-
Carballo Néstor. En el afio 2020, Articulo de Investigacion. Vol. 4 Num. 7 Ed. esp. (2020): Revista

Cientifica Yachasun. Universidad de Camagiiey Ignacio Agromonte Loynaz .

Objetivo general: Proponer un plan de mejora de la calidad del servicio de Alimentos y Bebidas

en el Hotel Melid Cayo Coco.

Conclusiones:

e El estudio tedrico acerca de la gestion de la calidad es el proceso que identifica y proporciona
informacion util y descriptiva acerca del valor del desempefio de la organizacién en la prestacion

de servicios, con el fin de contribuir en el proceso de toma de decisiones.

e [aconfeccion de un plan de mejora de la calidad en la prestacion de los servicios de alimentos
y bebidas demanda el disefio de acciones que responda a la proyeccion de resultados sobre la base
de potenciar la organizacion y control de los procesos operativos que garantice la satisfaccion del

cliente.

e El desarrollo de la evaluacion de la calidad con caracteristicas de enfoque al cliente,
sistematicidad, implicacion y compromiso de los empleados y directivos contribuye reducir las
insuficiencias de la gestion de la calidad y con ello la obtencion de resultados coherentes con la

mision del Hotel Melia Cayo coco.
Aporte a la investigacion. Un aporte clave de la investigacion realizada en el Hotel Melia

Cayo Coco es la importancia de un enfoque sistemdtico en la gestion de la calidad para mejorar los

servicios. Este estudio resalta como un andlisis detallado del desempefio organizacional permite
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identificar areas criticas y tomar decisiones informadas para satisfacer las expectativas de los
clientes. Este modelo de evaluacion puede aplicarse en La Oficina: Licores & Snacks, para

garantizar un servicio mas eficiente y enfocado en las necesidades del consumidor.

Otro aspecto relevante es el disefio de acciones estratégicas basadas en la organizacion y control
de los procesos operativos, lo que asegura resultados coherentes con los objetivos del negocio. La
implicacion y compromiso tanto de empleados como de directivos es fundamental para
implementar mejoras sostenibles, reduciendo las deficiencias del servicio y fortaleciendo la

experiencia del cliente en La Oficina: Licores & Snacks

En conjunto, de estos aportes investigativos ayudan a estructurar un plan de mejora enfocado en
aspectos tangibles e intangibles que garantizan un servicio mas confiable, seguro y orientado al
cliente. Esto posicionara a La Oficina: Licores & Snacks, como un referente en la calidad del

servicio dentro del mercado local.
1.5.1.2 Nacionales. Como principales aportes investigativos se citan los siguientes estudios:
Aporte Nacional I. Como primer aporte se cita la investigacion de titulo: “Plan de
mejoramiento en el drea de servicio al cliente para la empresa Administracion de Activos S.A.S”
(p.1), elaborado por Maria Camila Vargas Londofio en el Tecnologico de Antioquia Institucion

Universitaria, en el afio 2020 en la ciudad de Medellin. El estudio presenta los siguientes aportes:

Objetivo Especifico: Lograr un excelente servicio al cliente de la empresa Administracion De

Activos S.A.S

Conclusiones y Recomendaciones:

El presente cumple con las expectativas del mejoramiento al cliente el cual incluye todas las

acciones implementadas para los clientes antes, durante y después de la compra. También conocido

como servicio de atencion al cliente, en donde se realizaran modificaciones y entre tantas se haran
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las respetivas encuestas con el fin de poder obtener concesion de estos, la actitud de servicio al

cliente esta orientada hacia su deleite.

Esto quiere decir que debe tener un efecto positivo y destacado, con el que las personas sepan
que son importantes para un negocio, ademas de que encuentran respuestas adecuadas y relevantes
para sus requerimientos, es por esto que es indispensable realizar los métodos presentados
anteriormente para poder obtener los hallazgos necesarios que llevan al paso del camino del
comprador que también genera la atraccion de los clientes y crea compromisos por medio de la
interaccion. Esto quiere decir que cada momento que tus prospectos tengan un contacto contigo
cuenta, y mucho. Reforzar los vinculos positivos es algo que requiere un cambio de mentalidad, en

tanto que no basta con cumplir con ciertas preguntas de guion o enviar cierta cantidad de correos.

La lealtad o fidelidad del cliente, es incuestionablemente una cualidad. Su lealtad es un
atributo o rasgo que se puede medir, y, en general, los clientes muestran altos o bajos niveles de
lealtad. En el proceso de gestion de relaciones con los clientes, se impone encontrar modos para
aumentar su fidelidad. Debe entenderse, para esto, que existe un especifico ciclo de vida del
servicio de la relacion con el cliente. La aceptacion y conocimiento de esto, sirve para conocer, la
etapa en que se puede hacer hincapié para conseguir los objetivos de fidelizacion. Este articulo

aborda la atencion a la fidelizacion, tomandola como una estrategia de marketing.

Es, por tanto, que se recomienda que se debe realizar una mejora en la estructura interna de la
empresa puesto que cuando no existe organizacion en el interior esta se vera refleja en el mismo,
es indispensable atender a las recomendaciones que estan sefialadas en las estrategias como lo son
las capacitaciones, las reuniones semanales para que asi esta pueda verse reflejada en la atencion
al cliente, para finalizar mas que limitaciones deberian existir mas atencion al personal puesto que
como se menciond anteriormente el interior siempre se vera reflejado en la adecuacion principal

que viene siendo la atencion al cliente.
Por ultimo, se recomienda a Administracion de Activos S.A.S después de haber agotado cada

una de las fases anteriormente mencionadas proceda al desarrollo interrelacionar, donde se

desarrollaran encuestas virtuales en la cual el personal sera participe del progreso de esta, también
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se realizaran salidas de campo, donde se entrevistard a una gran parte de la poblacién que haga
parte de la empresa o que sea cliente de esta para conocer mas de cerca que es lo que le hace falta

y esta debilidad convertirla en oportunidad para la empresa.

Aportes a la investigacion: en este estudio radica en la implementacion de estrategias centradas
en el cliente antes, durante y después de la compra, resaltando la importancia de mantener un
enfoque continuo en la satisfaccion y fidelizacion del cliente. La investigacion destaca como el
disefio de encuestas y la retroalimentacion constante permiten identificar debilidades en el servicio,
convirtiéndolas en oportunidades de mejora. Este modelo es aplicable a "La Oficina: Licores &
Snacks" para garantizar una experiencia de compra enriquecida y construir relaciones solidas con

los clientes.

Ademas, el estudio subraya que la organizacion interna y la capacitacion del personal son
esenciales para reflejar una atencion al cliente de calidad. Reuniones periddicas y estrategias de
interaccidon como encuestas y entrevistas con clientes y empleados contribuyen a alinear los
objetivos del negocio con las expectativas del consumidor. Estas recomendaciones pueden ser
adoptadas para estructurar un servicio mas eficiente en la empresa fortaleciendo la lealtad del

cliente y su percepcidn positiva hacia el negocio.

Aporte Nacional II. Asimismo, se menciona el estudio denominado, Disefio de un plan de
mejoramiento del servicio al cliente en los domicilios ofrecidos por los restaurantes de alta cocina
en la ciudad de Medellin. Realizado como trabajo de grado por los Autores Mariana Garcés
Gonzélez y Valentina Ramirez Arteaga, en la UNIVERSIDAD EIA de la ciudad Envigado.

Medellin en el afio 2021. Como principales aportes se cita:

Objetivo general. Disefiar un plan de mejoramiento de la experiencia de servicio al cliente en

los domicilios ofrecidos por los restaurantes de alta cocina en la ciudad de Medellin.

Objetivos especificos.

e Identificar las necesidades de los consumidores de grupos segmentados.
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e Integrar competencias en la empresa que ayuden a entregar al cliente una propuesta de valor.

e Disenar el plan con las acciones de mejora para el cumplimiento de las expectativas de los

consumidores.

Conclusiones y recomendaciones.

El servicio al cliente en los domicilios ha sido un desafio reciente que han tenido que afrontar
los restaurantes de alta cocina en la ciudad de Medellin, debido a que su experiencia antes de la
pandemia se concentraba en el restaurante fisico y no tenian suficientes estrategias consolidadas
para ofrecer dicha experiencia a través de los domicilios propios. Por lo tanto, se disefié un plan de
mejoramiento con el objetivo de ayudar a los restaurantes a satisfacer las necesidades de sus

clientes integrando este servicio a domicilio.

Para conocer los consumidores potenciales de este servicio, se realizd una encuesta donde se
identificé que las personas que mas piden a domicilio se encuentran ubicadas en los estratos cuatro,
cinco y seis, el rango de edad esta entre 18 y 35 afios, las comidas mas apetecidas son la americana,
la italiana y la asidtica. Ademas, las personas suelen pedir domicilio una vez a la semana y la razon
principal para solicitarlo es haber tenido una buena experiencia en el restaurante fisico. Es por esto
que, al reunir todas estas caracteristicas, se crearon tres arquetipos que lograban representar de
buena manera el segmento de consumidores, para asi saber realmente hacia quienes se debia

direccionar el plan de mejoramiento planteado en este trabajo.

De igual manera, los restaurantes al no tener muy bien desarrollado los domicilios propios,
debian integrar ciertas competencias que les permitieran potenciar este servicio. A partir de las
entrevistas realizadas a algunos consumidores y a la encuesta mencionada anteriormente, se
determind que las cuatro principales falencias en la experiencia del servicio al cliente en los
domicilios son: contactar al restaurante, el tiempo de espera de la respuesta, el tiempo de espera
del pedido y la presentacion del pedido. Para dar solucion a estas falencias se establecieron algunos

indicadores que miden el cumplimiento de tiempos y presentacion de los pedidos en los
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restaurantes, para asi mirar cdmo se encuentran en la actualidad y ver su proceso de cambio en el

tiempo.

Con el fin de solucionar dichas falencias, se aplicaron acciones de mejora para cada una. Para
el contacto con el restaurante, se establecié que la mejor opcion es habilitar un link directo a
WhatsApp desde la red social donde se visualiza la propuesta gastrondmica, para que el proceso

de comunicacién con el cliente sea mas agil.

Con respecto al tiempo de espera de la respuesta, el restaurante debera encargarse de crear
respuestas automaticas desde la aplicacion WhatsApp Business para simplificar la toma del pedido
y cumplir con el maximo tiempo de espera del consumidor (10 minutos en promedio). Para el
tiempo de espera del pedido, los restaurantes deberan establecer un area de cobertura de tres a cinco
kilometros a la redonda que les facilite la logistica en el reparto de los pedidos y asi puedan darle
cumplimiento al indicador de «Tiempo de entrega» (maxima duracion de una hora). Por ultimo,
para abordar la falencia de presentacion del pedido, se propuso buscar empaques adecuados para
el producto y definir un menu especifico para domicilios de tal manera que se entregue un pedido

en buen estado y se logre alcanzar un resultado 6ptimo con el indicador de «Estado del producto.

Asimismo, se planted un presupuesto aproximado de inversion en donde se dieron a conocer
varias alternativas para ejecutar acciones de mejora; dependiendo de las caracteristicas que quiera
adoptar cada restaurante, se puede ver este presupuesto como una guia para saber cuanto es la
inversion inicial que se debe tener. Principalmente, para los restaurantes que se encuentran
empezando a implementar el servicio a domicilio, es de suma importancia tener conocimiento sobre
estas caracteristicas y su valor para asi garantizar el crecimiento paulatino del negocio. Con el
disefio del plan de mejoramiento presentado en el trabajo, los restaurantes pueden lograr el
cumplimiento del indicador Atencion en el servicio recibido, pues integrando cada una de las
pautas presentadas es posible satisfacer e incluso superar las expectativas de sus clientes. Por otro
lado, al realizar varias investigaciones sobre los domicilios en diferentes paises, se pudo concluir
que Colombia puede ser un referente en este aspecto puesto que ha estado implementando muchas

herramientas para que este servicio se siga potenciando y creciendo en el tiempo.
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Aportes a la investigacion: El aporte nacional de este estudio radica en su enfoque en la
identificacion detallada de las necesidades del consumidor y en la creacion de arquetipos de clientes
para direccionar estrategias de mejora. Este analisis permite a los restaurantes entender a su publico
objetivo, identificar patrones de consumo y disefiar acciones especificas, como la mejora en
tiempos de respuesta y presentacion de pedidos, que optimizan la experiencia del cliente. Este
enfoque puede ser adaptado a "La Oficina: Licores & Snacks" para segmentar y personalizar su

servicio, garantizando una atencién mas eficiente y satisfactoria.

Ademas, el estudio destaca la importancia de integrar competencias especificas en la operacion,
como el uso de herramientas tecnoldgicas (e.g., WhatsApp Business) para agilizar la comunicacion,
y la optimizacion logistica para reducir tiempos de entrega. Estas acciones no solo mejoran la
calidad del servicio, sino que también impulsan la fidelizacion del cliente y la competitividad del
negocio. La implementacion de indicadores para medir el desempefio asegura un seguimiento
constante de los resultados, un enfoque replicable en la empresa para potenciar su servicio al cliente

y aumentar su participacion en el mercado.

1.5.1.3 Regionales. A continuacidn, se citan alguno s autores, no sin antes mencionar que estos
son fundamentales porque permiten adaptar estrategias y soluciones acordes a las caracteristicas
especificas de la region, ya que abarcan factores culturales, economicos, sociales y de

comportamiento del consumidor que varian de un lugar a otro.

Aporte Regional I. Como aporte a la investigacion presenta el trabajo de grado de titulo: “Plan
de mejoramiento para el area de servicio al cliente del restaurante San Miguel ubicado en la ciudad
de Pasto” (p.1). Autores: Andrés Felipe Benavides y Kevin Miler Pérez. Publicado en el afio 2020
correspondiente a la Universidad Mariana de la ciudad de San Juan de Pasto. En este estudio se

cita:

Objetivo general. Formular un plan de mejoramiento del servicio al cliente para el Restaurante

San Miguel de la ciudad de San Juan de Pasto.

Objetivos especificos:
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e Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes externos del Restaurante San Miguel de la

ciudad de San Juan de Pasto.

e Identificar los factores criticos del area de servicio al cliente dentro del restaurante san

miguel, de acuerdo con las teorias de ciclo de servicio y momentos de verdad.

e Disefiar un plan de accion para el mejoramiento del servicio al cliente del Restaurante San

Miguel de la ciudad de San Juan de Pasto.

Conclusiones

e La presente investigacion tuvo como objetivo realizar un Plan de Mejoramiento para el
Restaurante San Miguel de la Ciudad San Juan de Pasto. En este sentido, el servicio al cliente es el
conjunto de estrategias que una compaiiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes externos Por lo anterior, es fundamental que se orienten
los procesos de calidad en torno al area de servicio al cliente y con ello, el disefio de un plan de

accion para atender estas necesidades de manera precisa y sin errores

e La importancia del servicio al cliente es que se pueda tomar a este Gltimo como una persona
con sentimientos y caracteristicas particulares, que deben ser analizadas por la empresa en su
contexto, pues en un mundo globalizado como el de hoy, las estrategias de mejoramiento y
satisfaccion de necesidades de los clientes no estdn basadas solamente en las caracteristicas del

producto, sino en el trato, garantia y orientacion que recibe el cliente.

e En este sentido, el servicio al cliente es de vital importancia para todas las empresas ya que
permite garantizar que sus servicios o productos estén siendo brindados de manera efectiva y
oportuna a cada tipo de cliente, satisfaciendo cada necesidad que este busque, logrando obtener un
buen servicio. En el servicio al cliente se debe tener constante comunicacion con los diferentes
clientes, como en la parte de venta, preventa, y post venta para asi lograr poder fidelizar a cada

cliente.
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e [a metodologia que se aplico fue paradigma positivista, ya que su método experimental,
permitio desarrollar un analisis cuantitativo, a partir de la informacion recolectada por medio de

encuesta de satisfaccion, enfocada en el servicio al cliente de la empresa San Miguel.

e Los resultados de la investigacion de mercados arrojaron que los clientes del Restaurante San
Miguel en su mayoria son hombres de los 21 a los 50 afios, cuya ocupacion son empleados,
independientes y estudiantes, los cuales tienen ingresos entre 0 y 2 SML; donde la razon principal

por la cual acuden al restaurante es por la falta de tiempo y consumen el menu del dia.

e Por otra parte, el nivel de satisfaccion fue satisfactorio, ya que, en su mayoria fueron aspectos
positivos por parte de los clientes, los resultados arrojaron que ellos se encuentran satisfechos con
el servicio que presta el Restaurante San Miguel, en cuanto a presentacion del plato, sabor,
temperatura, conocimiento y demds. Sin embargo, hay algunos aspectos que se deben mejorar

como lo son la rapidez, el aseo, cubiertos entre otros, para lograr prestar un servicio de alta calidad

e En este sentido, los factores criticos por parte del Restaurante San Miguel se centran en la
atencion al cliente por parte del mesero, recepcion de los pedidos de los clientes y entrega de
pedido, teniendo en cuenta que ellos asisten al restaurante por falta de tiempo, la empresa debe
enfocarse en este aspecto relevante para los clientes, brindando un servicio rapido y de calidad,
optimizando los procesos para alcanzar un punto de equilibrio que satisfaga a los clientes en todos

los sentidos.

e La estrategia de sistemas, enfocada en crear una experiencia satisfactoria, mediante una
atencion rapida, con un producto de calidad, con ambientacion y espacio idoneo, teniendo en cuenta
la preventa, venta y postventa, por medios digitales y facilitar a los clientes la manera de realizar

sus pedidos.

e [a estrategia de talento humano se basara en la capacitacion del personal, en todos los
aspectos de servicio y sentido de pertenecia con la empresa, ya que estos son factores de éxito para
cualquier empresa, en la cual quieran mejorar y siempre prestar el servicio que merecen los clientes

por parte de la compaiiia.
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Aporte a la investigacion. El aporte de esta investigacion radica en la identificacion de los
factores criticos que impactan la satisfaccion del cliente, como la rapidez del servicio, la atencion
del personal y la limpieza. Estos aspectos son esenciales para disefiar estrategias de mejora
centradas en la experiencia del cliente. La metodologia basada en encuestas permitid recopilar
datos precisos sobre las expectativas y percepciones de los clientes, lo que resulta util para otras
empresas, como La Oficina: Licores & Snacks, al desarrollar planes de mejora enfocados en

necesidades especificas de su mercado objetivo.

Ademas, la investigacion enfatiza la importancia de integrar estrategias de talento humano,
como la capacitacion y el sentido de pertenencia, para garantizar una atencion al cliente de calidad.
También destaca el uso de sistemas digitales para mejorar la preventa, venta y postventa,
optimizando procesos clave. Estas recomendaciones pueden ser aplicadas en "La Oficina" para
ofrecer un servicio mas agil y personalizado, fortaleciendo la fidelizacion y mejorando la

competitividad en el mercado local.

Aporte Regional II. Como aporte a la investigacion presenta el trabajo de grado de titulo: “Plan
de Mejoramiento del Servicio al Cliente para la empresa Hotel Gran Terminal de La Ciudad de
Pasto - Afio 2022 (p.1). Autores: Daniela Fernanda Delgado Hernandez, Jesis Fernando Melo
Melo y Yulisa Andrea Tarapuez Guanga. Publicado en el afio 2022 correspondiente a la

Universidad Mariana de la ciudad de San Juan de Pasto. En este estudio se cita:

Objetivo general. Formular un plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa

Hotel Gran Terminal de la ciudad de San Juan de Pasto, ano 2022.

Objetivos especificos

e Realizar el diagnostico del servicio al cliente externo de la empresa Hotel Gran Terminal de

la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2022.

e Identificar los factores criticos del servicio al cliente dentro del ciclo del servicio en la

empresa Hotel Gran Terminal de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2022.
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e Formular un plan de accion para el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa Hotel

Gran Terminal de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2022.

Conclusiones:

e Hotel Gran Terminal se caracteriza por ser una empresa tradicional con mas de 20 afios en el
sector hotelero siendo uno de los primeros en brindar el servicio de hospedaje en la ciudad Pasto,
lo que le ha permitido mantenerse en el mercado actual, ademas a lo largo del tiempo han ido
ampliando y remodelando algunas habitaciones, sin embargo, existen algunas falencias como la

poca capacidad del parqueadero, y la poca innovacion de sus instalaciones.

¢ Con esta investigacion iniciamos realizando un diagnoéstico del servicio al cliente externo que
permite identificar en qué situacion se encuentra la organizacion y buscar alternativas para un mejor

funcionamiento de la empresa en cuanto al servicio de hospedaje y crecer en el mercado.

e Una vez realizado el diagnostico se identifico factores criticos del servicio al cliente dentro
del ciclo del servicio, una de las debilidades se relaciona con el servicio al cliente puesto que la
propietaria es quien dirige al personal de una forma empirica, es decir, no cuenta con profesionales
de talento humano, por lo tanto, los procesos no son tan eficientes por la falta de planeacion

estratégica dentro de la organizacidn y algunas condiciones asociadas a la atencion del cliente.

e También se permitid identificar el perfil del cliente actual, el cual se caracteriza
principalmente por los siguientes aspectos: hombres y mujeres entre los 25 a 59 afios, cuya
ocupacion son conductores, comerciantes, viajeros, turistas y ejecutivos que frecuentan entre una

o dos veces al mes y en su mayoria viajan por trabajo y salud.
e Otros de los resultados de la investigacion de mercados, que pueden destacarse, se relacionan

con los principales motivos que son el precio y ubicacion ya que la empresa maneja precios

asequibles con los clientes y su ubicacion es de facil acceso.
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e Por otro lado, los clientes tienen una predisposicion al recomendar la empresa y sus servicios
a otras personas por medio del voz a voz positivo; los medios predilectos que los clientes prefieren

comunicarse con la empresa son WhatsApp y llamadas telefonicas.

e Finalmente, se realizara un plan de accidén para mejorar € implementar estrategias que
mitiguen los momentos criticos dentro del ciclo de servicio y se pueda brindar un servicio de
calidad en la empresa Hotel Gran Terminal elaborando protocolos de servicio de principio a fin
teniendo buena comunicacién con el cliente y creando alianzas estratégicas para ampliar los

servicios y brindar mayor satisfaccion.

Aporte a la investigacion. El aporte investigativo de este estudio se centra en la identificacion
de factores criticos que afectan la satisfaccion del cliente, como la rapidez del servicio, la atencion
personalizada y la limpieza del establecimiento. Estos hallazgos son fundamentales para La
Oficina: Licores & Snacks, ya que permiten enfocar el plan de mejora en aspectos que impactan

directamente la experiencia del cliente.

Ademas, la investigacion destaca la importancia de medir el nivel de satisfaccion mediante
encuestas y analisis de mercado. Esta metodologia proporciona datos concretos para tomar
decisiones informadas y ajustar estrategias segin las necesidades especificas que requiera la
ejecucion de la propuesta investigativa. También subraya la relevancia de capacitar al personal y
fomentar un sentido de pertenencia, lo cual mejora la calidad del servicio y la fidelizacion del

cliente.

Finalmente, el estudio sugiere la implementacion de estrategias digitales para optimizar
procesos de preventa, venta y postventa. Adaptar estas recomendaciones puede ser un aporte
significativo para la investigacion, ya que puede proporcionar un marco teorico y conceptual solido
sobre como desarrollar estrategias efectivas para aumentar la fidelidad de los clientes en La

Oficina: Licores & Snacks.
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1.5.2 Marco teorico

A continuacién, 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 teodrica fue fundamental para alcanzar los objetivos establecidos en esta

investigacion.

1.5.2.1 Diagnéstico del servicio al cliente. Segiin Rodriguez (2024, 14 de marzo) manifiesta
que es “el proceso de analisis de las interacciones con los clientes para identificar areas de mejora”
(p. 1). Ademas, Zamora (2024, 12 de agosto) en su presentacion define el diagnostico en el servicio
al cliente como: “una evaluacion exhaustiva de las interacciones y expectativas de los clientes para
indicar areas de mejora” (p.1), Por consiguiente, se trata de evaluar profundamente las estrategias
actuales, identificar areas de oportunidad y desarrollar propuestas que impulsen la eficiencia y

maximicen los resultados en los procesos que garanticen la satisfaccion y lealtad de los clientes.

Segun el autor, el propoésito principal es definir claramente los objetivos clave del analisis para
mejorar la comprension y la eficacia en la evaluacion del servicio al cliente. Esto abarca medir la

calidad del servicio, detectar areas de oportunidad y optimizar la satisfaccion del consumidor.

Un analisis exhaustivo permite identificar oportunidades de crecimiento, mejorar la experiencia
del cliente y fortalecer la lealtad hacia la marca. Para lograrlo, se emplean herramientas como
encuestas de satisfaccion, estudios de interaccion con los clientes y evaluaciones de la calidad del

Servicio.

En este orden de ideas, Este concepto es crucial para la investigacion del servicio al cliente en
curso, porque permitira estructurar objetivos claros, identificar mejoras, y optimizar la experiencia

del cliente, lo que fortalecera su lealtad y genera oportunidades de crecimiento para la empresa.

1.5.2.2 Generalidades del servicio al cliente. Antes de continuar con la descripcion de este

marco es importante tener claridad con los siguientes conceptos:

e Servicio, A diferencia de los bienes los cuales se definen como objetos, aparatos o cosas, los
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servicios son actos, esfuerzos o actuaciones, sin embargo, es dificil encontrar un servicio puro o un
bien puro ya que de cualquier manera uno lleva un poco del otro, por ejemplo y en el caso de la
Organizacion La Oficina Licores Snacks el contenido serian las instalaciones o los productos serian
el bien el cual es algo tangible mientras que el servicio seria un producto tangible y generalmente

los bienes ofrecen un servicio

La diferencia basica entre los bienes y los servicios es su intangibilidad, es decir que los
servicios carecen de sustancia material y como consecuencia de las diferencias de intangibilidad,
aparecen infinidad de problemas en el mercadeo de servicios, los cuales no siempre es posible

resolver correctamente usando soluciones de mercadeo referidas a los bienes.

e Satisfaccion del Cliente. Para la empresa lograr la satisfaccion de sus clientes es muy
importante conocer que estd pensando del servicio recibido, para ello, debe actuar bajo la premisa
de que lo que no se mide, no se pueda controlar, y lo que no se controla no se puede mejorar. En

este sentido Serna (2006) menciona:

El servicio que la empresa estd proporcionando a sus clientes tiene que ser medido
constantemente, o por lo menos periddicamente. Las empresas o los negocios no pueden seguir
creyendo que estdn prestando un buen servicio o que los clientes estdn recibiendo

verdaderamente lo que desean o necesitan, si ni siquiera la organizacion los ha consultado.

(p-41)

La importancia de la satisfaccion al cliente radica en hacer que los clientes compren mas de una
vez, juega a su vez un papel muy importante porque se encarga de difundir la informacidn acerca
de su experiencia con sus familiares, amigos, compafieros de trabajo. Los clientes satisfechos
siempre van a defender la buena experiencia, tendran presente los puntos buenos de la marca y se
encargaran de que otros lo sepan; ese tipo de clientes siempre seran fieles a dichas experiencias, es
fundamental que la empresa pueda monitorear e investigar qué es lo que piensan sus clientes en el

tiempo de servicio.

e Servicio al Cliente: Serna, (2006), define el servicio al cliente como: “El Conjunto de
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estrategias que una compaiiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, 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
consiguiente, la relevancia que La Oficina Licores Snacks otorgue a su servicio requiere un enfoque
particular en sus caracteristicas distintivas, como la intangibilidad, la interaccion directa con los
clientes y la gestion de percepciones subjetivas de calidad, factores clave para asegurar la fidelidad

de los clientes.

Por lo tanto, la importancia del servido al cliente ha ido aumentado significativamente a medida
que los mercados adaptan a un entorno cada vez mas competitivo, en la actualidad radica en su
papel como factor clave para diferenciar a las empresas. Este aspecto no solo influye directamente
en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, sino que también impacta en la reputacion y

sostenibilidad del negocio.

En un contexto donde los consumidores tienen acceso a multiples opciones y canales para
adquirir productos o servicios, un servicio al cliente eficiente y personalizado puede convertirse en
el motivo principal para preferir una marca sobre otra. Ademas, un buen servicio al cliente ayuda
a gestionar experiencias negativas, transformandolas en oportunidades para fortalecer la relacion

con el cliente.

Asimismo, el auge de la digitalizacion y las redes sociales ha elevado las expectativas de los
consumidores, quienes valoran la rapidez, la accesibilidad y el trato humano. Por tanto, invertir en
estrategias y capacitaciones que promuevan un excelente servicio al cliente no solo genera lealtad,
sino que también atrae nuevos clientes mediante recomendaciones y opiniones positivas. En
definitiva, el servicio al cliente es un pilar esencial para el éxito y la relevancia de las empresas en

la actualidad.
Por su parte; Prieto (2018) subraya que la importancia del servicio al cliente radica en “su

capacidad para construir relaciones solidas y duraderas, promoviendo la satisfaccion y fidelidad

del cliente” (p. 6). Peor lo tanto para empresa de licores como La Oficina Licores Snacks, es
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primordial enfocarse en construir relaciones solidas y duraderas con los clientes, ya que promueve
tanto la satisfaccion como la fidelidad de los consumidores. En un mercado donde la competencia
es alta y las preferencias pueden cambiar rapidamente, establecer vinculos estrechos con los

clientes asegura una ventaja competitiva.

Estas relaciones no solo generan a la empresa confianza en la calidad del producto, sino que
también favorecera la repeticion de compras y las recomendaciones boca a boca, fundamentales en
el sector de alimentos y bebidas. Ademas, un cliente satisfecho es mas propenso a aceptar
promociones, probar nuevos productos y mantenerse fiel, incluso frente a ofertas de la
competencia. Por lo tanto, cultivar estas relaciones es una estrategia clave para garantizar la

sostenibilidad y el crecimiento de la compaiiia.

e Caracteristicas del Servicio al Cliente. Segin Serna (2006) las caracteristicas en el servicio

de atencion al cliente son:
Intangibles. Es eminentemente perceptivo, asi tenga algunos elementos objetivos
Perecedero. Se produce y consume instantdneamente
Continuo. Quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio
Integral. En la produccion del servicio es responsable toda la organizacion. Para ello, todos los
colaboradores de la empresa son parte fundamental en la calidad del ciclo de servicio, que genera
la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes.
Estandar. La oferta del servicio, promesa basica, es el estandar para medir la satisfaccion de
los clientes. El cliente siempre tiene la razon cuando exige que cumplamos lo que prometemos.

El foco del servicio es la satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de los clientes.

Integral. La prestacion integral del servicio genera valor agregado, el cual asegura la

permanencia y lealtad del cliente. El, en los nuevos mercados, compra valor agregado (p. 19)
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1.5.2.3 Cultura del servicio al cliente. Segin Albrecht et al. (1998), citado por Serna (2006)
La cultura de servicio se describe como una manera de actuar que otorga gran importancia a la
calidad del servicio, ya que esta es fundamental para asegurar el éxito empresarial a través de la
interaccion con los clientes. Segin el autor, alcanzar este objetivo requiere promover un

comportamiento laboral apropiado que facilite relaciones laborales armoniosas.

La empresa debe enfocar la cultura del servicio en construir un valor que genere acciones
habituales en el trabajo del dia a dia, Pero enmarcado dentro de las politicas estratégicas de la

organizacion.

1.5.2.4 Triangulo del servicio. El Tridngulo del Servicio, segun 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 entiende que la excelencia en el servicio comprende las
transacciones, abarcando interacciones complejas que conforman la experiencia del cliente. Por
ello, resulta esencial definir de manera precisa y adecuada los elementos del triangulo del servicio

como punto de partida para realizar de forma préctica un sistema de atencion al cliente.

Figura 17riangulo de servicio

.

Fuente: Uribe. 2013.
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A continuacion, se explica la estructura en detalle cada uno de los componentes.

e Factor Humano. Segiin 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, contar
con un personal altamente capacitado, motivado y alineado a los objetivos organizacionales es
clave para la empresa. ya que su compromiso, habilidades y desempeiio influyen directamente en
la satisfaccion del cliente y en el éxito de la compania. Este enfoque resalta la importancia de
invertir en la formacion, motivacion y bienestar de los colaboradores para maximizar su impacto

en los resultados empresariales.

o Sistemas. Estos son parte fundamental en la ejecucion de la estrategia del servicio. Como lo
ratifica 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 tecnologica hasta las politicas y normativas internas de la empresa.

Es esencial que estos sistemas se alineen con la estrategia de servicio y estén orientados al
cliente. Esto implica desarrollar procesos eficientes que reduzcan los tiempos de espera y potencien
la satisfaccion del cliente. Ademas, es crucial establecer canales de retroalimentacion que permitan
identificar oportunidades de mejora y resolver problemas de manera efectiva y en el menor tiempo

posible.

o Estrategia. La estrategia del servicio segin Albrecht (1988), Representan una estrategia
unica para la prestacion de un servicio, concebida como una propuesta de valor altamente valorada
por la empresa y claramente beneficiosa para el cliente. Estas estrategias definen la ventaja
competitiva real de la organizacion. Su desarrollo requiere un conocimiento profundo del cliente,
basado en datos demograficos y psicograficos. Disefiar una estrategia de servicio efectiva no es
posible desde un enfoque puramente tedrico; se necesita una comprension detallada de las

particularidades de los clientes.

1.5.2.5 Ciclo del servicio. Segin Uribe (2013), el ciclo del servicio se define como “una

representacion circular que agrupa los momentos clave de interaccion relacionados con un servicio
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especifico de la empresa” (p. 122). Entender este concepto permite a la organizacidon prepararse
para garantizar la satisfaccion y fidelidad del cliente. Por su parte, Prieto (2018) lo describe como
“un mapa que destaca los momentos criticos de interaccion entre el cliente y la empresa, desde el
primer contacto hasta la finalizacion del servicio” (p. 73). Por ello, identificar estos puntos clave
es esencial para implementar un enfoque verdaderamente centrado en el cliente dentro de la

organizacion.

Figura 2Ciclo de servicio- momentos criticos de verdad

Ciclo'de:
servicio¥]
Momento
de verdad
3

Nota: datos de conceptos relacionados con interaccion del servicio, adaptables a la organizacion.

Fuente: Uribe 2013.

Segin Montagud (2024, 13 de agosto) cita Es fundamental seguir una serie de pasos que
permitan identificar y estructurar los diferentes momentos que tienen lugar a lo largo del proceso

de compra o de oferta.
Identificar momentos de la verdad: Se evaluan las interacciones entre el cliente y el vendedor,

proveedor u otro profesional relacionado con la oferta de un producto o servicio. Es fundamental

determinar cuéles son los puntos criticos que ocurren a lo largo del proceso.
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Requerimientos: es necesario identificar lo que se necesita para mejorar el servicio. Se
recomienda consultar a la organizacion, especialmente al Administrador, socios o junta directiva,

para obtener una vision integral de lo que se debe hacer para optimizar la relacion con los clientes.

Planes de accion: una vez definidos los requisitos, se deben establecer estrategias para mejorar
el servicio. Es util contar con la participacion de los directivos para elaborar planes de accion

eficientes, utilizando los recursos disponibles.

Priorizacién de areas: se deben seleccionar las areas que requieren intervencion urgente, ya

sea por su relevancia o por su deterioro.

Encuesta de satisfaccion de clientes: Es necesario disefiar una encuesta para conocer la opinion

de los clientes sobre la organizacion y su relacion con ellos, permitiendo asi medir su percepcion.

En el primer paso se analizan los momentos en que hay interaccion entre el cliente y el vendedor,

proveedor o cualquier otro profesional que ofrezca un producto o servicio determinados.

1.5.2.6 Momentos de verdad. La cadena del servicio es la sucesion ordenada de cada uno de
los momentos que el cliente experimenta cuando contacta nuestra organizacion. Estos contactos

son llamados momentos de verdad. Segtn Prieto (2018).

La cadena comienza cuando el cliente tiene el primer punto de contacto con la organizacion y
termina solo temporalmente, cuando el usuario considera que el servicio estd completo. Asi
pues, se reinicia cuando decide regresar por mas atencion, amabilidad, cortesia, solucion de

necesidades y garantias. (p. 51)

El proceso en el que las empresas retienen o pierden clientes representa una oportunidad clave
para fortalecer la fidelizacion de los actuales y ampliar las bases de datos. Por lo tanto, para La
Oficina: Licores & Snacks es esencial este adecuadamente preparada para responder de manera

eficiente a los momentos criticos de interaccion con el cliente.
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e Momentos dulces, momentos amargos, momentos criticos. A continuacion, se definen los
momentos de verdad que son clave en la experiencia del cliente para ello se parafrasea los aportes

realizados por Uribe (2013) en su libro Gerencia del Servicio:

Momento Dulce. Este momento se presenta cuando “el marco de referencia del cliente coincide
con el marco de referencia del empleado de la empresa” (p. 128). En esta situacion, el cliente vive
una experiencia altamente satisfactoria y positiva. Durante la interaccion, las actitudes, valores,
creencias, deseos, sentimientos y expectativas del cliente se alinean con las del empleado,
generando un servicio excepcional. Estos momentos son clave, ya que no solo dejan una impresion
favorable en el cliente, sino que también refuerzan su relacion con la empresa, consolidando su

lealtad y confianza.

Momento Amargo. Este momento ocurre cuando “el marco de referencia del cliente no
coincide con el marco de referencia del empleado” (p. 128), lo que genera una experiencia negativa
o desagradable para el cliente. Esta desconexion puede llevar a su insatisfaccion e incluso a su
pérdida definitiva. Las diferencias en los marcos de referencia pueden dar lugar a conflictos,
malentendidos o falta de empatia entre ambas partes. Estas situaciones se manifiestan de diversas
maneras, como la ausencia de estacionamiento adecuado, instalaciones en mal estado o sucias,
respuestas insatisfactorias a consultas, o documentos mal elaborados, lo que impacta

negativamente en la percepcion del cliente sobre el servicio ofrecido.

Momento Critico. Este momento se define como “aquel en el que la falta de coincidencia entre
los marcos de referencia del cliente y del empleado genera consecuencias significativas para la
relacion cliente-empresa” (p. 129). Dichos momentos pueden resultar en la pérdida de la lealtad
del cliente e incluso en su decision de abandonar la relacién con la empresa. Por ello, es
fundamental que la organizacion identifique y gestione de manera efectiva estos puntos criticos
para reducir su impacto negativo, proteger la experiencia del cliente y preservar vinculos solidos y

duraderos.

1.5.2.7 Auditoria del servicio (Proceso de auditoria). La auditoria del servicio es

importante por el papel activo que cumple dentro de los procesos de calidad total y mejoramiento
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continuo. Se debe integrar al sistema de calidad total de la empresa. Segiin Prieto (2018), la

auditoria del servicio es:

El conjunto de estrategias que una empresa disefia para escuchar en forma metodica y
sistematica, la evaluacion que el cliente hace de la calidad y los niveles de satisfaccion, con el

servicio que recibe, dentro de los estdndares de excelencia previamente definidos y acordados.

(p. 109)

Asimismo, el autor cita los elementos de una auditoria del servicio:

El conocimiento claro de los clientes objetivos o segmentos de clientes

Identificacion clara de los servicios objeto de auditoria.

Elaboracion clara del Blueprint: ciclo o ciclos del servicio.

Definicion y diseno especifico de los “momentos de verdad” dentro del ciclo de servicio.

Establecimiento de estandares de calidad, de comun acuerdo con los clientes o por definicion

propia de la organizacion.

e Definicion de una metodologia para la obtencion de indices de satisfaccion en los clientes.

e Introducir la auditoria del servicio como una estrategia permanente y no como un evento

casual, con el fin de poder elaborar en forma sistematica la libreta de calificaciones del cliente.

e Retroalimentar a la organizacién con los resultados de las auditorias para que éstas se
conviertan en un elemento de los procesos de mejoramiento continuo. Hacerlo de forma
permanente y sistematica. Comprometer a los colaboradores en el mejoramiento de su

desempefio frente al cliente.
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e Lograr compromiso de la alta gerencia, con la auditoria sistematica del servicio, como parte

del proceso de calidad total. (pp. 42-43)

En este sentido, la auditoria del servicio pretende definir las necesidades y expectativas del
cliente (exploratoria), determinando los indices de satisfaccion y competitividad de la empresa

(descriptiva), aspecto que debe realizarse periddicamente (confirmatoria).

Cabe anotar, “La auditoria del servicio se fundamental en la obtencion de hechos y datos sobre
la calidad del servicio que brinda al cliente, de alli que se defina como una metodologia con el
propodsito de obtener y proveer informacion sobre la satisfaccion del cliente, a los procesos de

calidad y mejoramiento continuo. (p. 41)

1.5.2.8 Nivel de satisfaccion al cliente. Uribe (2013) enfatiza que es fundamental que la
organizacion valore el nivel de satisfaccion del cliente como parte integral de sus actividades
diarias, alinedndolo con sus objetivos estratégicos. Los clientes comunican su satisfaccion o
insatisfaccion mediante gestos y palabras, los cuales, con frecuencia, son ignorados por los
colaboradores debido a la falta de conciencia o de habilidades para interpretarlos adecuadamente.
Por lo tanto, la empresa debe tener en cuenta este concepto y desarrollar la habilidad para responder

de manera eficiente a las necesidades y expectativas de sus clientes.

Ante esto Uribe (2013), sostiene que es esencial contar con herramientas respaldadas por teorias
que permitan evaluar y garantizar la mejora continua de la calidad del servicio. Esto se logra
mediante la recopilacion de informacion detallada sobre las experiencias de los clientes, lo que a
su vez permitira a la empresa mantenerse competitiva en el mercado y lograr un éxito sostenible a

largo plazo.

e Indices de Medicion de la Satisfaccion del Cliente. Segiin Serna (2006), los indices de
medicion de la satisfaccion del cliente son herramientas esenciales en la gestion de servicios, ya
que permiten evaluar de manera objetiva el grado de satisfaccion de los clientes con los productos
0 servicios que una empresa ofrece. Estos indices brindan informacién clave que facilita la

identificacion de areas de mejora y la toma de decisiones estratégicas para aumentar la fidelidad y
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lealtad de los clientes. Por lo tanto, es fundamental comprender los distintos tipos de indices y
como se pueden aplicar de manera efectiva en la gestion empresarial. Que segun Serna (2006) estos
son:

e Indice de satisfaccion al cliente: su objetivo es cuantificar la calidad del servicio que una

organizacion ofrece a sus clientes.

¢ Indice de competencia: en el contexto de la auditoria del servicio es un parametro de
referencia cuyo objetivo es cuantificar y comparar la calidad del servicio que una organizacion

ofrece a sus clientes, con respecto a su competencia directa.

¢ Indices generales: son aquellos que resultan de compaginar e integrar toda la informacion

obtenida y procesada en la auditoria.

Dichos indices se clasifican en dos categorias: indices reales e indices perceptivos.

e Indice real: el indice real es la calificacion que hace el cliente sobre los indices objetivos del
servicio, y es real porque se basa en hechos cuantificables, un ejemplo de este es: tiempo de

entrega, despachos, solucion de reclamos.

e Indice perceptivo: el indice de satisfaccion perceptivo es aquel que define el cliente de

acuerdo con su percepcion general de la calidad del servicio que recibe. (pp. 43-44)

Este es un indice subjetivo que puede estar influenciado por la calidad de la ultima experiencia
del cliente con la organizacion. Algunos ejemplos de este son: la amabilidad, atencion,
oportunidad, trato personal, opinidon y trato de los colaboradores. Sin embargo, a pesar de la
subjetividad, sus resultados pueden aportar e impactar los procesos de calidad y mejoramiento

continuo de la organizacion.

Para la empresa el obtener los dos indices, el real y el perceptivo, permite equilibrar y hacer més

objetivo el resultado de una auditoria del servicio al cliente.
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1.5.2.9 Preguntas de diferencial semantico y escala Likert.

e Preguntas Escala Likert y Diferencial Semantico. Se desarrollara un cuestionario de
opinidon como herramienta para recopilar informacion, con el objetivo de evaluar la percepcion del
servicio al cliente brindado por la empresa La Oficina: Licores & Snacks. Este cuestionario incluira

preguntas basadas en el Diferencial Semantico y la Escala Likert.

o Diferencial Semantico. Propuesto por Osgood, Suci y Tannenbaum (1957), citado por
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). Este enfoque busca explorar las dimensiones del
significado. Consiste en presentar una serie de adjetivos opuestos que describen el objeto de
estudio, solicitando al participante que reaccione ante ellos. Es decir, el individuo debe evaluar el
objeto utilizando un conjunto de adjetivos bipolares, eligiendo entre varias opciones la que mejor

represente su percepcion o actitud.

En este enfoque, los participantes seleccionan la opcidon que mejor representa su percepeion,
posicionandose en un punto concreto dentro de la escala. Este método facilita una evaluacion
detallada y cuantitativa de emociones y actitudes, siendo particularmente valioso para explorar

aspectos subjetivos en estudios de satisfaccion o percepcion.

No obstante, tiene limitaciones. Una de ellas es la dificultad para medir con precision el nivel
de conocimiento de los encuestados, ya que no hay respuestas objetivamente correctas. Por ello, se
sugiere incluir preguntas iniciales que ayuden a segmentar a los participantes. Ademas, elegir el
nimero adecuado de puntos en la escala puede ser un desafio: pocas opciones pueden limitar la
riqueza de las respuestas, mientras que demasiadas pueden dificultar el analisis. Para lograr
resultados claros y significativos, se recomienda optar por escalas con un nimero equilibrado de

puntos que reflejen de manera efectiva las emociones de los participantes.

e Escala Likert. Segin Muguira (2023) en su articulo publicado por el Blog informativo
QuestionPro cita que es “La escala de Likert es un método de medicion utilizado por los
investigadores con el objetivo de evaluar la opinion y actitudes de las personas”. (p.1) La escala de

Likert, fue elaborada por el psicdlogo Likert Rensis (1932), el cual expresa que es:
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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 seleccionan la opcion que mejor refleja su perspectiva sobre cada afirmacion,
lo que permite a los investigadores traducir estas opiniones en datos numéricos para su analisis.
Este enfoque es ampliamente reconocido en areas como ciencias sociales, psicologia y negocios,

gracias a su versatilidad y precision.

La escala Likert destaca por su capacidad para abordar diversos temas y adaptarse a diferentes
contextos, ofreciendo una herramienta practica para generar informacion cuantitativa. Ademas, su
disefio intuitivo y su implementacion agil facilitan una alta participacion, garantizando resultados
confiables y utiles para andlisis estadisticos detallados.

Las escalas Likert pueden disefiarse en formatos de 5, 7 o 9 puntos, permitiendo capturar
diversos niveles de detalle en las respuestas. Aquellas con un nimero impar de opciones ofrecen
puntos neutros, ideales para participantes que evitan posiciones extremas. No obstante, ampliar el
rango de opciones presenta el reto de definir de manera precisa las categorias intermedias para
garantizar claridad en la interpretacion.

Ventajas de una escala de Likert

e Esuna escala de facil aplicacion y diseio.

e Puede utilizar items que no tienen relacion con la expresion.

e Ofrece una graduacion de la opinidn de las personas encuestadas.
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e Muy sencilla de contestar. (parr. 5)
Desventajas de una escala de Likert
e Existe un sesgo en la escala, ya que, las respuestas positivas siempre superan a las negativas.

e [ os encuestados tienden a contestar “de acuerdo” ya que implica un menor esfuerzo mental

a la hora de contestar la encuesta.

¢ Dificultad para establecer con precision la cantidad de respuestas positivas y negativas. (parr.
7)

A continuacion, se presentan algunos tipos de respuestas se pueden utilizar en escala de Likert.

Figura 3 Respuestas en la escala de Likert

Acuerdo Frecuencia

- De acuerdo

- Indeciso

- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

- Muy importante

-+ Importante

- Moderadamente importante
- De poca importancia

- SIn importancia

- Totalmente de acuerdo - Muy frecuentemente
+ Frecuentemente

- Ocasionalmente

- Raramente

- Nunca

Importancia Probabilidad

- Casi siempre verdad

- Usualmente verdad

- Ocasionalmente verdad
- Usualmente no verdad
- Casi nunca verdad

Fuente: Muguira, 2023.

El disefio de una escala Likert requiere definir con precision la actitud o variable que se desea

medir, crear items relacionados con dicha variable y someterlos a validacion mediante un grupo de
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jueces. Luego, se asignan puntajes a los items, se calculan los puntajes totales por individuo y se
valida la escala a través de pruebas estadisticas para garantizar su confiabilidad. Una vez
completado este proceso, la escala se puede aplicar a la poblacion objetivo para recopilar y analizar

la informacidn.

1.5.2.10 Plan de mejoramiento (plan de accién) segiin Rodrigues (2023, 22 de junio), es:

Un documento que contiene informacion., tactica y tareas para optimizar los procesos de una
empresa a fin de impulsar su rendimiento. Se desarrolla con un enfoque sistematico y
estructurado para lograr cambios efectivos que llevan a alcanzar los objetivos y promover una

continua evolucion. (parr. 4)

Por consiguiente, permite planificar y ejecutar acciones para alcanzar metas establecidas,
orientadas al cumplimento de los objetivos la empresa La Oficina: Licores & Snacks; por lo cual
es importante nombrar responsables y fijar un presupuesto para efectuar el mejoramiento,
establecimiento fechas para comprobar si se esta cumpliendo con los indicadores establecidos en

el presente estudio.

Este plan se tiene como objetivo elevar la satisfaccion y enriquecer la experiencia integral de
los clientes. Contempla iniciativas para identificar y atender sus necesidades y expectativas,
fortalecer la comunicacion, optimizar cada punto de interaccion y asegurar un servicio de

excelencia en todos los niveles de contacto.

A continuacion, se define la estructura de un plan de mejoramiento segiin Deming (1988) es la

siguiente:

Define los objetivos: Definir un objetivo claro, conciso y medible.

Detalla las estrategias: Establecer las estrategias y acciones para lograr el objetivo.

Plantea las tareas: Plantear los pasos a seguir y/o tareas.

55



Plan de mejoramiento del servicio al cliente empresa La Oficina: Licores & Snacks

Seguimiento y planeacion operativa (Diagrama de Gantt): Las tareas deben tener tiempos

especificos, fechas de inicio y fechas de finalizacion.

Asignacion de responsabilidades: Se deben asignar los responsables de cada tarea, quienes

preferentemente deben estar involucrados en la elaboracion del plan de accion.

Ejecucion: Al momento de ejecutar el plan de accion, cada responsable ya sabe las tareas que

debe ejecutar para cumplir con las estrategias planteadas y lograr el objetivo final de tu plan.

(p.55)

1.5.3 Marco Contextual

El marco contextual ofrece una perspectiva integral del entorno donde se llevara a cabo la
investigacion. Examina tanto el micro contexto, que abarca factores especificos y directos
relacionados con el objeto de estudio, como el macro contexto, que incluye elementos mas amplios

y globales que configuran el entorno general.
1.5.3.1 Macro contexto. A continuacion, se describe el contexto que rodea la investigacion

a nivel econémico, analizando los principales indicadores nacionales y locales (Tabla 2), asi como,

el entorno demografico, el comportamiento y las expectativas del sector
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1.5.3.1.1 Principales indicadores nacionales y locales.

Tabla 2 Principales indicadores economicos

Indicador

Nacional

Pasto

Tasa de desempleo a
septiembre de 2024. (DANE,

2024, p.1)

En septiembre de 2024, la tasa
de desempleo en Colombia fue
del 9,1%, una disminucion
respecto al 9,3% del mismo

mes en 2023

En San Juan de Pasto, la tasa
de desempleo en septiembre
de 2024 fue del 10,5%,
superior al promedio nacional

del 9,1%.

PIB Per capita ano 2024.
(Trading Economics, 2024, p.

1)

Segiin datos del Banco
Mundial, el PIB per cépita de
Colombia en 2024 se situd en

6.850,20 USD.

El PIB per capita en Narifio
para 2024 se estim6 en 5.500
USD, por debajo del promedio

nacional.

Tasa de Inflacién marzo 2024.

(Casas,2024, p.1)

La tasa de inflacidon en

Colombia para marzo de 2024

fue del 13,34%

La tasa de inflaciéon en Pasto
para marzo de 2024 fue del
14%, ligeramente superior al

promedio nacional.

Tasa  Representativa  del
Mercadeo septiembre 2024.
(Banco de la Reputblica de
Colombia, 2024, 11 de

noviembre.)

En abril de 2024, la TRM

promedio fue de 4.500

COP/USD

La TRM en Pasto se alined
con la nacional, situandose en
4.500 COP/USD en abril de
2024.

Tasa de Interés Bancaria
Corriente Efectiva Anual abril
2024. (Superintendencia

Financiera de Colombia,

La tasa de interés bancaria
corriente efectiva anual en
abril de 2024 se ubicdé en
12,5%.

La tasa de interés bancaria en
Pasto fue del 13% en abril de
2024, ligeramente superior al

promedio nacional.

Ingreso per capita. (Trading

Economics, 2024, p. 1)

El ingreso per
Colombia para 2024 fue de
6.850,20 USD, segun el PIB

capita en

per capita reportado.

El ingreso per cépita en Pasto
para 2024 se estim6 en 5.500
USD,

reflejando una
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economia regional menos

dindamica.

Indice de

consumidor (IPC)

precios  al

E1 IPC en Colombia mostro un
incremento del 13,34% en

marzo de 2024. (DANE, 2024,
p.1)

El IPC en Pasto mostré un
incremento del 14% en marzo
de 2024,

indicando una

inflacion superior al promedio

nacional. (DPN, 2024)

Tasa de Inflacidn a noviembre

del 2024

La tasa de inflacion en
Colombia para noviembre de
2024 fue del 9,1%. (DANE,

2024, p.1)

La tasa de inflaciéon en Pasto
para noviembre de 2024 fue
del 10%, manteniéndose por

encima del promedio nacional.

(DPN, 2024)

En la tabla 3, Indica, Algunos indicadores econdmicos actuales de Colombia y de San Juan de
Pasto que afectan directamente a la empresa, La Oficina: Licores & Snacks, que se dedica a la
venta de cervezas, licores y snacks, por lo tanto, es importante analizar el impacto que estos tiene

en sector en el que se desenvuelve la empresa:

e Tasa de Desempleo (10.5% en Pasto).

Impacto: Un indice de desempleo por encima del promedio nacional (9.1%) se traduce en un
menor poder adquisitivo en la regioén. Esto podria impactar negativamente el flujo de clientes en

La Oficina Licores & Snacks, especialmente en la demanda de productos premium como licores

importados.

e PIB per capita (5.500 USD en Pasto).

Impacto: El ingreso per capita en Pasto es inferior al promedio nacional (6.850 USD), limitando

el gasto de los consumidores en productos no esenciales.

e Inflacion (14% en Pasto, marzo 2024).
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Impacto: Una alta inflacion disminuye el poder adquisitivo y eleva los costos operativos,
incluyendo los relacionados con licores y snacks importados, alquiler y servicios. Esto puede llevar

a los consumidores a dar prioridad a productos esenciales sobre opciones de 6seo o placer.

e Tasa Representativa del Mercado (4.500 COP/USD, abril 2024).

Impacto: El costo de productos importados (cervezas y licores extranjeros) depende de la TRM.

Una tasa elevada encarece las importaciones, afectando los margenes de ganancia.

e Tasa de Interés Bancaria Corriente (13% en Pasto, abril 2024).

Impacto: Afecta la capacidad de financiacion para inversiones (remodelaciones, expansion,
inventario). También puede impactar indirectamente a los consumidores que usan crédito para

consumo.

e Indice de Precios al Consumidor (IPC, 14%).

Impacto: El aumento del IPC indica un incremento generalizado en los precios, afectando tanto

los costos operativos de la empresa como el presupuesto de los clientes.

e Indice de Precios al Consumidor (IPC, 14%)

Impacto: El aumento del IPC indica un incremento generalizado en los precios, afectando tanto

los costos operativos de la empresa como el presupuesto de los clientes.

En sintesis, el analisis revela que, aunque Colombia muestra signos de recuperacion econémica
con una disminucion en la tasa de desempleo y una inflacion controlada, La Oficina: Licores &
Snacks enfrenta desafios mayores. La region presenta tasas de desempleo e inflacion superiores al
promedio nacional, y un PIB per cépita e ingreso per cdpita mas bajos, indicando una economia
regional menos dindmica. Sin embargo, con una combinacion de estrategias enfocadas en precios

accesibles, diversificacion de productos y promocion local, la empresa puede adaptarse y mantener
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su competitividad. La clave esta en equilibrar los costos operativos con las expectativas de los
consumidores para maximizar la rentabilidad sin comprometer la calidad del servicio que se

convierte en la clave para competir en mercados cada vez mas agresivos.

1.5.3.1.2  Entorno demogrifico. La ciudad de San Juan de Pasto, ubicada en el departamento
de Narifio, cuenta con una composiciéon demografica que impacta las tendencias de consumo en
lugares como bares. En este analisis se examinan la distribucion por edad y género, los patrones de

consumo y el mercado objetivo, fundamentandose en las fuentes citadas.

Figura 4 Distribucion por Edad y sexo

80-mas ]S chart by amCharts 0,64% 0,9%
75-79 0,65% 0,86%
70-74 1% 1,22%
65-69 1,31% 1,63%
60-64 1,72% 2,15%
55-59 2,26% 2,77%
50-54 2,84% 3,39%
45-49 2,89% 3,53%
40-44 3,26% 3,74%
35-39 4% 4,21%
30-34 4,18% 4,3%
25-29 4,28% 4,07%
20-24 4,38% 4,19%
15-19 4,1% 10-14: 3,75% b
10-14 3,83% 3,75%
05-09 3,6% 3,46%
0o-04 3,45% 3,3%

6% 4% 2% 0% 2% 4% 6%
Hoembres Mujeres

Fuente: DANE, Proyecciones de poblacion 2018.

Segun DANE (2018), el Censo Nacional de Poblacién y Vivienda de 2018, Pasto contaba con
una poblacion de 455,678 habitantes, de las cuales 220.492 son hombres y 235.186 son mujeres. a
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los cuales la empresa: La Oficina: Licores & Snacks, busca mejorar experiencia en el servicio al

cliente.

Ademas, la figura, permite encontrar el mercado potencial en el rango de edades indicando 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, esto indica que la

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

Otro dato importante que mencionar es el reportado por Teleencuestas (2024). Cita: que, de
acuerdo con las proyecciones del DANE, ano 2024. “Pasto tiene 413,484 habitantes: 220,090
mujeres (53.2%) y 193,394 hombres (46.8%). Los habitantes de Pasto representan el 24.2% de la

poblacion total de Narifio en 2024. Pasto es el municipio mas poblado del departamento de Narifio”

(pérr.1).

Tabla 3 Poblacion estimada de Pasto, Naririo, en 2024

Edad Mujeres Hombres Total
Menos de 12 afios 27.872 28.590 56.462
12 a 17 afos 15.498 15.744 31.272
18 a 24 anos 22.156 22.161 44317
25 a 29 afios 18.196 18.126 36.322
30 a 34 afos 17.604 17.051 34.655
35 a 39 afos 17.091 15.469 32.560
40 a 44 afios 16748 13.951 30.699
45 a 49 afios 15.821 12.295 28.116
50 a 54 afnos 15.411 11.592 27.003
55 a 59 anos 14.132 10.496 24.628
60 a 64 afos 11.929 87.57 20.686
65 afios 0 mas 27.632 19.132 46.764
Total 22.0090 193364 41.3484
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Total, rango de edades de 18 a 176.720 149.030 325.750

65 afios 0 mas

Nota: Proyecciones DANE para 2024 con base a el censo poblacional Fuente: TierraDatos 2024.
De acuerdo con las proyecciones del DANE, en 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.

Teniendo en cuenta el censo poblacional y datos suministrados por la empresa que refieren a las

ventas realizadas del 1 al 28 de febrero (tabla 6), y que el establecimiento cuenta con:

o Total, de mesas: 7, cada una con capacidad para 5 personas.

e Barra: 1, con capacidad para 2 personas.

Tabla 4 Ventas mes de febrero

Dias Fecha Ventas
Sabado 1/02/2025 $2.523.700
Domingo 2/02/2025 $¢-
Lunes 3/02/2025 $¢-
Martes 4/02/2025 $ 465.700
Miércoles 5/02/2025 $450.400
Jueves 6/02/2025 $ 475.000
Viernes 7/02/2025 $ 3.555.500
Sabado 8/02/2025 $ 1.587.400
Domingo 9/02/2025 $ -
Lunes 10/02/2025 $ -
Martes 11/02/2025 $914.000
Miércoles 12/02/2025 $395.500

62



Jueves 13/02/2025 $ 887.000
Viernes 14/02/2025 $2.692.300
Sabado 15/02/2025 $1.038.400
Domingo 16/02/2025 $ -
Lunes 17/02/2025 $ -
Martes 18/02/2025 $ -
Miércoles 19/02/2025 $ 636.500
Jueves 20/02/2025 $ 556.100
Viernes 21/02/2025 $2.996.500
Sabado 22/02/2025 $2.097.200
Domingo 23/02/2025 $ -
Lunes 24/02/2025 $ -
Martes 25/02/2025 $ 536.800
Miércoles 26/02/2025 $ 604.800
Jueves 27/02/2025 $ 477.800
Viernes 28/02/2025 $2.049.500
Total, Ventas diarias $24.940.100

Plan de mejoramiento del servicio al cliente empresa La Oficina: Licores & Snacks

Nota: datos proporcionados por la empresa ventas mes de febrero 2025. Fuente. La Oficina: Licores

& Snacks, 2025.

Con los datos anteriores se realizo la proyeccion del calculo de la unidad muestral objeto de

estudio
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Tabla 5 Proyeccion de personas promedio atendidas al mes

Total de dias con Ventas totales  Promedio Unidad muestral Total, de personas

ventas registradas diario de promedio (ventas promedio
registradas ventas por persona) atendidas al mes
19 $24.940.100  $1.312.637 $35.477 703

e Preferencias por Edad y Género

Estudios locales, importantes por el contexto social como son: Observatorio de Género de
Narifio (2023); Cabrera, et al. (2012) y Betancourth-Zambrano (2023), indican que las preferencias
de consumo en bares varian segun la edad y el género. Los jovenes entre 18 y 34 afios muestran
una mayor propension a visitar bares, siendo los hombres quienes predominan en este habito. Sin
embargo, las mujeres han incrementado su participacion en estos espacios, especialmente en

ambientes tematicos o lounges que ofrecen una experiencia diferenciada.

1.5.3.1.3 Comportamiento y las expectativas del sector.

e Factores Socioculturales y Economicos

La cultura local y las dindmicas econdmicas de Pasto segiin Hidalgo, (2019), influyen en las
decisiones de consumo. La tradicion y las festividades, como el Carnaval de Negros y Blancos,
generan picos en la afluencia a bares. Economicamente, la estabilidad laboral y el ingreso
disponible son determinantes en la frecuencia de visitas a estos establecimientos. Los
micronegocios relacionados con el entretenimiento nocturno también juegan un papel en la

configuracion del mercado (Hidalgo, 2019).
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El mercado de bares en San Juan de Pasto tiene un potencial significativo, especialmente entre
la poblacién joven adulta. Adaptar la oferta a las preferencias de género y edad, considerando los
factores socioculturales y econémicos locales, es clave para atraer y fidelizar a los clientes. La
implementacién de estrategias que integren la cultura local y las tendencias actuales puede

posicionar a los establecimientos de manera competitiva en el mercado.

1.5.3.1.4 Tendencias en el mercado de bebidas alcohdlicas. En este item se relacionan

importantes tendencias que son importantes tener en cuanta.

e Crecimiento de Cervezas Artesanales e Importadas: El mercado colombiano de bebidas
alcoholicas alcanz6 un valor aproximado de USD 4,93 mil millones en 2023 y se proyecta que
crezca a una tasa anual compuesta del 4,5% entre 2024 y 2032, llegando a USD 7,33 mil millones
en 2032 (Informe de Expertos, 2023). La expansion de este segmento muestra un interés creciente

de los consumidores en bebidas premium, lo que puede ser una ventaja competitiva.

¢ Innovacion en Cocteles: La demanda de cocteles innovadores ha aumentado, especialmente
entre consumidores jovenes que buscan experiencias unicas. La incorporacion de ingredientes
locales y técnicas modernas ha revitalizado la oferta en bares y restaurantes (Portafolio, 2024). Esto
demarca la importancia de una buena atencioén ya que este tipo de consumidores jovenes buscan

experiencias Unicas.

e Preferencia por Bebidas Saludables: Existe una tendencia hacia bebidas con menor
contenido alcohdlico y opciones mas saludables, reflejando una mayor conciencia sobre la salud

entre los consumidores (Departamento Nacional de Planeacion, 2022).

e Competencia local: En este sentido es relevante estudiar los precios, estrategias de servicio
y promociones de bares cercanos para diferenciar la propuesta de valor a la hora de realizar el
desarrollo del presente estudio en pro de mejorar el servicio al cliente. Ademas, es importante
mencionar que en la Avenida Los Estudiantes y sus alrededores, existen varios establecimientos

que compiten en el mismo segmento de mercado los cuales manejan caracteristicas parecidas en:
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e Precios Promedio de algunos productos que ofrecen al cliente:

Cervezas Nacionales: COP 5,000 - COP 7,000 por botella.

Cervezas Importadas: COP 8,000 - COP 12,000 por botella.

Cocteles: COP 15,000 - COP 25,000 por unidad.

e Estrategias de Servicio que generalmente utilizan para atraer a este nicho de mercado.
En este sentido es importante mencionar a Hernandez (2019), El autor en su “investigacion sobre

las nuevas tendencias de consumo de cerveza” (p.1) cita lo siguiente:

Eventos Tematicos: Se organizan noches tematicas, como musica en vivo o degustaciones, para

atraer a diferentes publicos.

Ambientacion: La decoracion y el ambiente se adaptan a las preferencias del publico objetivo,

creando espacios acogedores o modernos segun el caso.

¢ Promociones Comunes o habituales:

Happy Hours: Descuentos en bebidas durante horas especificas.

Combos: Ofertas que combinan bebidas y snacks a precios reducidos.

Descuentos por Volumen: Precios especiales al comprar varias unidades de una misma bebida.

1.5.3.1.5 Comportamiento del Consumidor. Segun Departamento Nacional de Planeacion

(DPN, 2024) son:

e Perfil Demogrifico y Socioeconémico: La clientela en la zona es diversa, incluyendo

estudiantes universitarios, profesionales jovenes y residentes locales.
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1.5.3.1.6 Factores de Decision de Compra.

e Precio: La relacion calidad-precio es determinante en la eleccion del establecimiento.

e Calidad: La oferta de productos de calidad y marcas reconocidas influye positivamente.

e Experiencia: Un ambiente agradable y un buen servicio al cliente son esenciales para la

fidelizacion.

e Ambientes: Espacios que ofrecen comodidad y seguridad son preferidos.

e Servicios: La disponibilidad de opciones de entretenimiento, como musica en vivo, €s

valorada.

En resumen, comprender las tendencias de consumo y la competencia local es fundamental para
ajustar los objetivos de la empresa a las demandas del mercado. Esto facilitard la creacion de
estrategias innovadoras fundamentadas en datos clave y no en suposiciones, lo que fortalecera la
fidelizacion de los clientes y destacara a la empresa en el mercado. Un enfoque integral centrado

en la satisfaccion del cliente garantizara el crecimiento sostenible de La Oficina: Licores & Snacks.

1.5.3.2 Micro contexto. A continuacion, se describe una resefia historica sobre la informacion

de la empresa: La Oficina: Licores & Snacks.
e La Oficina Licores & Snacks, fue creada en mayo de 2021 bajo el nombre de JH Licores. A
pesar de contar con local fisico, su modo de venta era a domicilio, pues en ese momento se vivia

la problematica del covid19.

e Sus propietarios son Gabriela Arturo y José Lopez, la empresa se encuentra ubicada en la Av.

Los Estudiantes Cra. 39 #19-71.
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e [a capacidad méaxima para el servicio es de 40 clientes, 35 en mesas de 5 sillas cada mesa y

3 personas en barra.

e Surazon es ofrece a sus clientes cervezas nacionales e importadas, licores de varios tipos y

snacks.

e Actualmente, después de 3 afos y 6 meses en el mercado, La Oficina cuenta con 3

colaboradores: 1 administradora y 2 meseros, que entre los 2 rotan de turno.

o Sus horarios van de martes a jueves de 6 p.m. a la.m. y viernes a sabado de 6 p.m. a 2 a.m.

Mision. Proveer a nuestros clientes una experiencia Unica e inolvidable en un ambiente
acogedor y social, ofreciendo una amplia variedad de licores, bebidas y snacks de calidad,
acompafiados de un servicio excepcional que fomente la interaccion y la diversion, mientras nos
esforzamos por exceder sus expectativas en cada visita.

Vision. Ser el bar social lider y referente en la ciudad de Pasto, reconocido por nuestra
innovacioén en la experiencia del cliente, la excelencia en el servicio y la diversidad de nuestra
oferta, estableciendo un estandar de calidad en la industria de bares y entretenimiento.

Objetivos organizacionales.

Corto plazo (1 afio):

¢ Incrementar el reconocimiento de marca en la ciudad mediante campanas digitales y eventos

locales.

e Ampliar el portafolio de licores y snacks para satisfacer las preferencias de los clientes.

¢ Implementar un programa de fidelizacion para incentivar visitas recurrentes.
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Mediano plazo (3 afios):

e Establecer alianzas estratégicas con proveedores locales y nacionales para garantizar la

exclusividad en ciertos productos.

e Mejorar la infraestructura y disefio del espacio para enriquecer la experiencia del cliente.

e (Capacitar constantemente al personal para fortalecer el servicio al cliente.

Largo plazo (5 afios):

e Expandir la marca a otras ciudades de la region, manteniendo los estandares de calidad y

servicio.

e Convertirnos en un referente en sostenibilidad en el sector de bares y restaurantes.

e Posicionar la marca como top of mind en bares sociales en Pasto.

Principios y valores corporativos

Principios:

e Compromiso con la calidad y la satisfaccion del cliente.

Innovacién continua en productos, servicios y experiencias.

Responsabilidad social y sostenibilidad.

Respeto y trato digno hacia clientes, colaboradores y proveedores.
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Excelencia: Nos esforzamos por ofrecer lo mejor en todo lo que hacemos.

Pasion: Amamos brindar experiencias memorables a nuestros clientes.

Integridad: Actuamos con honestidad y transparencia.

Trabajo en equipo: Creemos que la colaboracion fortalece nuestros resultados.

e Diversion: Promovemos un ambiente calido y agradable para todos.

Portafolio de productos

Licores Importados y Nacionales: Whisky, vodka, tequila, ron, ginebra, cervezas artesanales y

comerciales. - Snacks: paquetes de papas, frutos secos y caramelos duros. - Experiencias: Musica

en vivo y transmisiones de partidos deportivos.

Tabla 6 Estructura organizacional, La Oficina: Licores & Snacks

Nivel Jerarquico Cargo Cantidad Descripcion
Directivo Propietarios/Gerente 1 Toma decisiones encaminadas a la
General. consolidacion de la empresa basadas
en la informacion del cliente interno
como externo.
Administrativo  Administrador 1 Desarrolla actividades de caracter

Administrativo, como: Manejo del
Bar: Manejo del personal, supervision
diaria, control financiero, relacion con
proveedores y cumplimiento de

estandares operativos.
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Operativo Auxiliares de barra 1 Preparacion de bebidas y atencioén

directa al cliente

Meseros 2 Atencién en mesas y orientacion al

cliente, limpieza y desinfeccion

Figura 5 Organigrama, La Oficina: Licores & Snacks

Auxiliar de barras Meseros

1.5.4 Marco Legal

A continuacidn, se presenta el marco legal, el cual es crucial en la investigacion porque establece
las bases normativas que delimitan y orientan el desarrollo del estudio. Para el trabajo se basa en
Leyes, Normativas, Decretos, articulos que garantizan la validez, legitimidad y relevancia en el

contexto juridico y social en el que se desarrollara.
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Tabla 7. Marco legal referente empresa La Oficina: Licores & Snacks

Norma

Descripcion

Aporte a la Investigacion

Ley 9 de 1979 (1979, 24 de

enero)

Esta normativa asegura la
inocuidad  alimentaria vy
promueve buenas practicas
de higiene en el manejo de
alimentos y bebidas,
resguardando la salud de los
consumidores. Su correcta

implementacion favorece a

La normativa aporta a la
investigacion de servicio al
cliente en "La Oficina: Licores
&  Snacks" al garantizar
estandares de higiene y calidad
en alimentos y bebidas. Esto

eleva la satisfaccion del cliente,

protege su salud y refuerza la

los  establecimientos al reputacion del negocio,
garantizar  productos de consoliddndolo como  un
calidad 'y elevar la establecimiento confiable y
satisfaccion de los clientes, competitivo.
fortaleciendo asi su prestigio
en el mercado.

Ley 1801 de 2016 (2016, 29 Esta ley aborda la regulacion La ley contribuye en la

de julio)

de la convivencia ciudadana
€ 1impone sanciones para
conductas que alteren la
tranquilidad y seguridad de la
comunidad. Su cumplimiento
favorece al establecimiento
entorno

al fomentar un

arménico 'y  respetuoso,
mejorando la experiencia de
los clientes y promoviendo su

satisfaccion.

investigacion al promover un
entorno seguro y respetuoso.
Esto mejora la percepcion del
establecimiento, favorece la
tranquilidad de los clientes y
garantiza

una  experiencia

positiva, fortaleciendo  la
fidelizacion y la reputacion del

negocio.

Ley 1480 de 2011 (2011, 12

de octubre)

Esta ley define los derechos

de los consumidores y las

Esta ley aporta a la

investigacion de servicio al
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obligaciones de los
proveedores en la entrega de
bienes y servicios. Acatar
esta normativa favorece al

negocio al asegurar el

cumplimiento de los
derechos del cliente 'y
fomentar relaciones

comerciales basadas en la

justicia y la equidad.

cliente en, al garantizar el
respeto por los derechos de los
consumidores. Su aplicacion
promueve relaciones
comerciales justas, incrementa
la confianza de los clientes y
fortalece la imagen del negocio
como un proveedor ¢ético y

responsable.

Ley 1335 de 2009 (2009, 21
de julio)

realizar un andlisis de 40
maximo a 50 palabras cual es
aporte a la investigacion de
servicio al cliente empresa La
Oficina: Licores & Snacks
Establece medidas para
prevenir los efectos nocivos

del consumo de tabaco y la

exposicion al humo en
Colombia. Regula la
publicidad, promocion vy

consumo de productos de
tabaco, protegiendo la salud
publica y  fomentando
ambientes libres de humo en

espacios cerrados y publicos.

Aporta a la investigacion de
servicio al cliente en La Oficina:
Licores & Snacks, al promover
espacios libres de humo,
mejorando la experiencia de los
clientes y cuidando su salud.
Esto refuerza la percepcion del
establecimiento como un lugar
responsable y acogedor para
todo tipo de publico, Asimismo
evita sanciones innecesarias que
le generen afectacion en el su

patrimonio

Decreto 1074 de 2015 (2015,
26 de mayo)

Este decreto establece las

normas para el comercio, la

industria 'y el turismo,
definiendo los requisitos
legales para el

El decreto contribuye a la
investigacion de servicio al
cliente en "La Oficina: Licores
& Snacks" al resaltar la

importancia de operar bajo
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funcionamiento de los

establecimientos. Seguir
estas disposiciones permite a
los negocios operar de forma
legal y transparente,
generando confianza tanto en
los clientes como en las
autoridades, y favoreciendo
su posicionamiento como
empresas responsables y

confiables en el mercado.

normas legales. Esto fortalece la
confianza del cliente y las
autoridades, mejorando la
percepcion del negocio como
responsable, transparente y
confiable, favoreciendo su

posicionamiento competitivo.

Decreto 410 de 1971 (1971,
27 de marzo) por el cual se
expide el Codigo de

Comercio

realizar un andlisis de 40
maximo a 50 palabras cual es
aporte a la investigacion de
servicio al cliente empresa La
Oficina: Licores & SnacksEl

Articulo 10 define como

comerciantes a  quienes
realizan actividades
mercantiles de forma
profesional. Segun el

Articulo 19, los comerciantes

deben cumplir con
obligaciones como
registrarse, llevar
contabilidad, conservar
documentos, evitar
competencia  desleal y
denunciar insolvencia,

garantizando asi la legalidad

El Articulo 10 y 19 contribuyen
a la empresa, al establecer la

importancia de la legalidad y

transparencia en sus
operaciones. Cumplir estas
obligaciones fortalece la

confianza del cliente, mejora la

reputacion del negocio 'y
fomenta practicas comerciales

responsables y competitivas.
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y transparencia en sus

actividades comerciales.

realizar un analisis de 40
maximo a 50 palabras cual es
aporte a la investigacion de
servicio al cliente empresa La

Oficina: Licores & Snacks

Por consiguiente, el marco legal dentro de la investigacion es indispensable porque garantiza la
validez, legitimidad y relevancia en el contexto juridico y social en el que se desarrolla la
investigacion. Asi como también las diferentes normativas con las cuales debe cumplir los

directivos.

1.6 Metodologia

Para el trabajo de investigacion, la metodologia proporcionara un marco claro y estructurado que
guie el proceso de recoleccion, analisis e interpretacion de datos, como experiencias, percepciones

y comportamientos.

1.6.1 Paradigma de investigacion

El paradigma seleccionado para la investigacion es: Cuantitativo, el cual segin Bernal (2010), 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.

Por lo tanto, el paradigma cuantitativo es el adecuado, porque permite medir el nivel de
satisfaccion del cliente mediante indicadores numéricos, realizar andlisis estadisticos que
identifiquen patrones y correlaciones. Segiin Hernandez et al. (2014), este paradigma busca
describir y explicar fendmenos mediante datos objetivos y verificables, lo cual es fundamental para

proponer un plan de mejoramiento estructurado.
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1.6.2 Enfoque de investigacion

Empirico-analitico, de acuerdo con Nicuesa (2022), se fundamenta en observar minuciosamente
los fenomenos para entender su naturaleza y determinar relaciones de causa y efecto. Este enfoque
implica la recoleccion y andlisis sistematico de datos empiricos, con el objetivo de identificar
patrones o regularidades en el comportamiento de los fendmenos investigados. A través de este
método, se buscan conexiones relevantes entre las variables estudiadas, lo que facilita la

formulacion de hipotesis y teorias explicativas.

En este caso, se aplicd el enfoque empirico-analitico para examinar y entender cémo se
desarrolla la dinamica del servicio al cliente en La Oficina: Licores & Snacks. La informacion sera
recopilada a través de observacion directa de las interacciones entre el personal y los clientes,
complementada con una encuesta. Luego, los datos se analizaran para identificar patrones y

conexiones relevantes que faciliten la propuesta de mejoras en la calidad del servicio.

1.6.3 Tipo de investigacion

Descriptivo: Este tipo de investigacion permite detallar: el nivel actual de satisfaccion del cliente,

factores criticos en el ciclo del servicio, momentos clave que impactan la experiencia del cliente.

En este sentido, Bernal (2010) argumenta que una investigacion descriptiva es ideal para
diagnosticar situaciones especificas, como en este caso, el estado del servicio al cliente, porque
“describe de manera detallada los aspectos relevantes del tema investigado, sin buscar explicar
causas o establecer relaciones causales” (p. 113). Por consiguiente, el proposito principal serd
disefiar acciones especificas que permitan identificar y mejorar los puntos débiles en la prestacion
del servicio a través de encuestas y andlisis documental, lo que contribuird al mejoramiento

continuo y la toma de decisiones fundamentadas en hechos por parte de la empresa.

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

Segtin Lopez-Roldan y Fachelli, (2015) la poblacion y unidad de andlisis es: “el conjunto preciso

de unidades del que se extrae la muestra, y universo hipotético o poblacion objetivo, el conjunto
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poblacional al que se pueden extrapolar los resultados” (p. 7). Por consiguiente, se presenta la

poblacion y muestra que formaran parte de presente investigacion:

1.6.4.1 Poblacion. La poblacion es el conjunto de elementos que posee la informacion, buscada
para el investigador acerca del cual se haran inferencias. Por lo tanto, para el caso del presente
estudio se refieren a mujeres y hombres de 18 afios en adelante que correspondiente a Clientes

externos de La Oficina: Licores & Snacks en San Juan de Pasto.

1.6.4.2 Muestra. Se empleard un muestreo no probabilistico por conveniencia. El tamafio de

la muestra sera calculado segun la formula de poblacion finita propuesta por Bernal (2010).

e Tipo de muestreo: No Probabilistico, Por conveniencia. La unidad muestral no se
selecciona al azar es decir no tiene la posibilidad de ser seleccionados, sino que son elegidos por
el responsable de la investigacion. Segin Lambin et al. (2007), este tipo de muestreo garantiza que

la seleccion de la muestra sea representativa y se realice de forma objetiva, eliminando sesgos.

Dado que, se tiene dificultad de acceder a la poblacion objetivo que estd constituida por los
clientes que acuden a La Oficina: Licores & Snacks, este tipo de muestreo permitira obtener una
representacion equitativa de sus opiniones, sin que factores externos afecten la seleccion de los
participantes. Ademas, el muestreo por conveniencia permite seleccionar de manera directa e
intencional a una muestra de la poblacion que asisten durante un tiempo determinado por el
investigador a La Oficina: Licores & Snacks, que para el caso son 2 de martes a sdbado hasta

alcanzar una muestra representativa para el correcto desarrollo de los objetivos.

e Tamaiio de la muestra. Aunque en este tipo de muestreo no se pueda calcular el error
muestral y el nivel de confianza. Ya que se basan en el criterio subjetivo del investigador, para
darle mayor relevancia a la investigacion a continuacion, en la tabla 8, se indica la caracterizacion
del tamafio de la muestra. La cual para el estudio se realiza mediante la formula de poblacion finita
para calcular el tamafio de muestra, considerando un error muestral del 5% y un nivel de confianza

del 95%

77



Plan de mejoramiento del servicio al cliente empresa La Oficina: Licores & Snacks

Antes de indicar el tamafo de la muestra se determind acorde a datos proporcionados por la

empresa que son las ventas mensuales del mes de febrero como lo indica a continuacion la tabla 6

Tabla 8 Caracterizacion de del tamario de la muestra

Tipo de muestreo No. Probabilistica — por conveniencia
Nivel de confianza 95% (1.96)

Error muestral 5% (0.05)

Formula estadistica finita ~ n= N.*Z2 * (p*q)

& * (N-1) +22 * (p*q))
Donde:
n=Tamafo de la muestra
N= Poblacién meta (703 habitantes)
Z=Desviacion estandar con nivel de confianza (95%)
p= Probabilidad de acierto (0.5)
q =Probabilidad de fracaso (0.5)
e= Erro muestral (5%)
n= 703 *(1.96) * (0.5*0.5) =248.6
(0.05)27 (703-1) +(1.96)**(0.25)

Numero de encuetas 249 elementos.

Tipo de preguntas Diferencial semantico
Escala Likert ()

Total, preguntas 13

Fecha de aplicacion Primer semestre afio 2025

Nota: Se consideraran 384 elementos como el tamaio inicial de la muestra, siempre y cuando se
cumpla el objetivo de la investigacion, lo cual garantiza que los resultados sean estadisticamente
validos dentro de los parametros definidos. Aunque se suspenderian antes, si los objetivos se logran
previamente, ya que continuar podria generar informacion redundante o, en el peor de los casos,

introducir sesgos innecesarios que afecten la calidad y la interpretacion de los resultados.
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1.6.5 Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion

A continuacion, se presentan las herramientas y métodos utilizados para recopilar, analizar y
evaluar informacioén cuyo proposito segin Hernandez et al. (2014 son de gran ayuda para los
investigadores, ya que responden preguntas, resuelven problemas y permiten entender mejor un

tema o fenomeno.

1.6.5.1 Las técnicas de investigacion. Se compone de fuentes primarias y secundarias

1.6.5.1.1 Fuentes Primarias. Las fuentes primarias que se utilizaran en la investigacion son
mujeres y hombres de 18 afios en adelante que correspondiente a clientes externos de La Oficina:
Licores & Snacks en San Juan de Pasto a quienes se les aplicara una encuesta, que permitird hacer
predicciones y recopilar datos que son el punto de partida para desarrollar estrategias, para esto, se

cuenta con: estudiantes, asesor y administrador de la empresa.

1.6.5.1.2  Fuentes Secundarias. Para el estudio se relacionan con: informacion de la Internet,

monografias, articulos, revistas, folletos y publicaciones realizadas con el tema de estudio.

1.6.5.2 Instrumentos de investigacion.

1.6.5.2.1 Encuesta. La cual es una herramienta de recoleccion de datos estructurada que
permite obtener informacion directa de los participantes sobre su nivel de satisfaccion y experiencia
con el servicio, asimismo asienta identificar la percepcion de los clientes acerca del servicio de "La
Oficina: Licores & Snacks" y determinar los factores criticos que afectan su experiencia. Ate esto,
Hernandez et al. (2014), indica que es util para recopilar grandes cantidades de datos de manera
eficiente y permite analizar las respuestas de forma estadistica para obtener conclusiones

generalizables, por consiguiente, permite cumplir con el propdsito en la investigacion.
Por lo tanto, en este apartado como indica el Anexo A, se compone de un cuestionario

estructurado de 14 preguntas con escalas Likert, que permite medir niveles de satisfaccion en

aspectos clave del servicio, como rapidez, atencion, resolucion de problemas y cortesia del
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personal. Al respecto Uribe Macias (2013), justifica que las escalas Likert son ideales para medir
percepciones y opiniones, ya que ofrecen opciones claras y estandarizadas, garantizando
uniformidad en las respuestas. Ademas, facilitan el andlisis estadistico al transformar las

percepciones subjetivas en datos cuantificables.

2 Presentacion de resultados

La aplicacion del instrumento permitié recoger las percepciones, habitos y niveles de satisfaccion
de 243 clientes externos de La Oficina: Licores & Snacks, en la ciudad de San Juan de Pasto. Los
resultados reflejan una imagen positiva del servicio, con una valoracion favorable en atencion,
producto y tiempos de espera, aunque también se identificaron aspectos criticos que deben ser

tenidos en cuenta para el mejoramiento del servicio.

2.1.1 Caracterizacion de la muestra. La muestra estuvo compuesta por 243 participantes. En
cuanto a género, el 53.9% se identificé como masculino y el 46.1% como femenino. El grupo
etario predominante fue el de 27 a 35 afios (33.3%), seguido por los de 36 a 44 afios (27.2%).
En términos de ocupacion, el 54.3% eran independientes, el 41.2% empleados, y solo un 2.1%
desempleados. El rango de ingreso mas frecuente fue entre $1'423.500 a $2'847.000 (37%),
seguido de $2287.000 a $4'270.000 (27.6%). La mayoria de los encuestados visita el

establecimiento una vez al mes (44.9%).

2.1.2 Tabulaciones

1- ;Cual es su género?

Tabla 9

Distribucion por Género de los Participantes

N %
Masculino 131 53,9%
Femenino 112 46,1%
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Grafica 1

Porcentaje de Participantes por Género

Interpretacion: La mayoria de los encuestados se identifica con el género masculino (53,9 %),
mientras que el 46,1 % corresponde al género femenino. Esta diferencia, aunque no es amplia,

indica que La Oficina: Licores & Snacks atrae ligeramente més a clientes hombres que a mujeres.

Este resultado puede deberse a factores como la oferta del producto, el ambiente del
establecimiento, o las dindmicas sociales de consumo de licores, que tienden a involucrar mas

frecuentemente a hombres en este tipo de espacios en el contexto local.

Genero

60
s0
40

30

Porcentaje

20

Masculino Femenino

Genero

2- (Cual es su rango de edad?
Tabla 10

Distribucion de los Participantes por Rangos de Edad

N %
De 18 a 26 afios 60 24,7%
De 27 a 35 anos 81 33,3%
De 36 a 44 afios 66 27,2%
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De 45 a 53 anios 36 14,8%

Grafica 2

Porcentaje de Participantes por Rangos de Edad

Edad

40

Porcentaje

De 18 a 26 afios De 27 a 35 afios De 36 a 44 afios De 45 a 53 afios
Edad

Interpretacion: El grupo etario con mayor representacion en la muestra corresponde a personas
entre 27 y 35 afios (33,3 %), seguido de quienes tienen entre 36 y 44 afos (27,2 %). En tercer lugar,

se encuentran los jovenes de 18 a 26 afios (24,7 %), y por ultimo el grupo de 45 a 53 afios (14,8 %).

Este comportamiento sugiere que el publico de La Oficina: Licores & Snacks esta conformado
principalmente por jovenes adultos en edad productiva, lo cual puede relacionarse con su capacidad
de consumo, estilo de vida y disposicion para asistir a establecimientos sociales o de

entretenimiento.

3- (A qué se dedica? Marque una unica respuesta

Tabla 11
Distribucion de los Participantes por Ocupacion

N %
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Empleado 100 41,2%
Desempleado 5 2,1%
Independiente 132 54,3%
Otro 6 2,5%

Grafica 3

Porcentaje de Participantes por Ocupacion

Ocupacion

W Empleado

M Desempleado
.\ndepend\ente
M otro

Interpretacion: El mayor porcentaje de participantes se identificO como trabajador
independiente (54,3 %), seguido de los empleados (41,2 %). Los grupos de personas desempleadas

(2,1 %) y “otros” (2,5 %) representan una proporcion muy reducida.

4- (Cual es el rango de ingresos promedio que gana mensualmente? Teniendo en cuenta
que un SMMLYV equivale a COP $1'423.500

Tabla 12

Distribucion de los Participantes por Rango de Ingresos Mensuales (en SMMLYV)

N %
DeOa 58 23,9
$1'423.500 %
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De $1'423.500 a
$2'847.000

De $2'287.00 a
$4'270.000

De $4'270.500 a
$5'423.500

Mas de
$5'423.500

90

67

24

37,0
%
27,6
%
9,9
%
1,6
%

Grafica 4

Porcentaje de Participantes por Rango de Ingresos Mensuales

Ingresos

W De 0 a $1423 500

M De $1'423 500 a $2847 000
D $27787 00 a $4270.000
I De $47270.500 a $5'423.500
Wivas de 55423 500

Interpretacion: La mayor proporcion de encuestados (37 %) reporta ingresos mensuales entre

$1°423.500 y $2°847.000, es decir, entre uno y dos salarios minimos mensuales legales vigentes.

Le siguen aquellos que ganan entre $2°287.000 y $4°270.000 (27,6 %) y, en tercer lugar, quienes

reciben hasta $1°423.500 (23,9 %). Solo un 11,5% de la muestra se ubica por encima de los

$4°270.000 mensuales.

Este resultado indica que La Oficina: Licores & Snacks es un lugar frecuentado

mayoritariamente por personas con niveles de ingreso medio y medio-bajo.
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5- ¢Cual es su frecuencia de visita a La Oficina: Licores & Snacks? Marque una unica
Respuesta

Tabla 13

Frecuencia de Visita a La Oficina. Licores & Snacks por los Participantes

Grafica 5

N %
Todos los dias 1 0,4%
(martes a sabado)
2 - 3 veces por 6 2,5%
semana
Una vez por 71 29,2
semana %
Cada 15 dias 56 23,0
%
Cada mes 109 44,9
%

Porcentaje de Participantes segun su Frecuencia de Visita a La Oficina.

Porcentaje

Frecuencia_visita

0,41 1

| mnia] |
Todos los dias 2- 3 veces por Una vez por Cada 15 dias Cada mes
(Martes a Sabado) semana semana

Frecuencia_visita
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Interpretacion: La mayoria de los clientes encuestados reporta visitar La Oficina una vez al
mes (44,9 %), seguido de quienes lo hacen una vez por semana (29,2 %) y cada 15 dias (23,0 %).

En contraste, solo un 2,9 % asiste con mayor frecuencia (2—3 veces por semana o diariamente).

Este comportamiento evidencia que la empresa tiene un perfil de cliente ocasional pero
recurrente, cuya lealtad puede potenciarse si se implementan acciones especificas para incentivar

la frecuencia de visita, como programas de fidelizacion o beneficios por consumo regular.

6- ;Qué factores influyen mas en su decision de la visita a un gastrobar? Califique de 1
a 5, siendo 1 "Nada importante" y 5 ""Muy importante

Tabla 14

Importancia de los Factores en la Decision de Visita a un Gastrobar (en Porcentaje)

Nada Poco Medianamente Importante Muy

importante importante  importante importante

Variedad de 0 53 23.0 35.0 36.6
productos

Calidad de los 0 2.1 9.5 22.2 66.3
productos

Atencion y 1.2 0 9.9 22.2 66.7
amabilidad del
personal

Precio 0 0 23.0 36.2 40.7

Ambiente y 1.6 0 20.2 27.2 51.0
decoracion del
lugar

Ubicacion y 1.6 0 7.4 14.8 76.1
accesibilidad al
establecimiento

Promociones y 8.2 8.6 29.6 19.8 34
descuentos
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Grafica 6

Porcentaje de Importancia de los Factores en la Decision de Visita a un Gastrobar

Factor visita por item
En porcentajes

Promociones y descuentos

Ubicacion y accesibilidad al establecimiento
Ambiente y decoracion del lugar

Precio

Atencion y amabilidad del personal

Calidad de los productos

6
Variedad de productos HS 356’

0 10 20 30 40 50 60 70 80

B Muy importante ~ ®Importante = Medianamente importante M Poco importante M Nada importante

Interpretacion: Los resultados muestran que los factores que mas inciden en la decision de
visitar un gastrobar, segun los encuestados, son: Ubicacion y accesibilidad (76,1 % "muy

importante"), Atencion y amabilidad del personal (66,7 %), Calidad de los productos (66,3 %).
Estos tres aspectos alcanzan porcentajes superiores al 65% en la categoria mas alta de

importancia, indicando que el cliente valora la eficiencia logistica (ubicacion), la calidad humana

del servicio y el producto ofrecido como los pilares fundamentales de su experiencia de consumo.
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Por otro lado, si bien factores como el ambiente y la decoracién también fueron bien valorados
(51% de "muy importante"), los resultados evidencian que elementos como promociones y
descuentos no alcanzan la misma prioridad: solo el 34 % los calific6 como muy importantes, y un

17 % los considerd poco o nada importantes (sumatoria de las opciones 1y 2).

7- Segun su experiencia, ;Cual es su nivel de satisfaccion con la atencion del personal de
La Oficina? Siendo MI= Muy Insatisfecho, INS= Insatisfecho, N= Neutral, S=
Satisfecho, MS= Muy Satisfecho
Tabla 15

Nivel de Satisfaccion con la Atencion del Personal de La Oficina (en Porcentaje)

Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy

insatisfecho satisfecho

Amabilidad 0 0.0 7.4 21.8 70.8

Presentacion 0 0.0 12.3 16.0 71.6

Agilidad en el 0.0 0 2.1 37.9 60.1
servicio y entrega del
pedido

Empatia hacia las 0 0.4 6.2 27.2 66.3
necesidades y
preferencias del
cliente

Resolucion de 0 4.5 8.6 24.7 62.1
problemas

Atencion 0 0 15.2 18.5 66.3
personalizada

Conocimiento de los 0.0 0.0 9.1 342 56.8
productos

Resolucion de 0 0 13.6 20.2 66.3

peticiones, quejas,
reclamos de manera
efectiva
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Grafica 7

Nivel de Satisfaccion - Atencion del Personal (en Porcentajes)

Nivel de satisfaccion - Atencion del personal
En porcentajes

66,3
Resolucion de peticiones, quejas, reclamos de manera
efectiva
56,8
L 34,2
Conocimiento de los productos
66,3
Atencion personalizada
62,1
Resolucion de problemas
66,3
Empatia hacia las necesidades y preferencias del cliente
60,1
Agilidad en el servicio y entrega del pedido
71,6
Presentacion
70,8
Amabilidad

o

10 20 30 40 50 60 70 80

B Muy satisfecho  m Satisfecho ® Neutral M Insatisfecho ™ Muy insatisfecho

Interpretacion: Los resultados muestran un nivel de satisfaccion elevado y consistente en todas
las dimensiones relacionadas con la atencion del personal, lo cual se refleja en que mas del 60 %

de los encuestados se sienten muy satisfechos en la mayoria de los aspectos evaluados.
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La Presentacion del personal (71,6 % "muy satisfecho") y Amabilidad (70,8 %) son los dos
aspectos mejor valorados. Esto indica que los primeros contactos visuales y el trato directo generan
una impresion altamente positiva y profesional. La Empatia (66,3 %) y la Resolucion efectiva de
reclamos (66,3 %) también alcanzan niveles muy altos de satisfaccion, lo que sugiere que el equipo
esta capacitado no solo para recibir al cliente, sino para escucharlo y gestionar sus necesidades. La
Agilidad y el Conocimiento del producto también obtienen buenas calificaciones, aunque con un

leve descenso comparativo (56,8 % y 60,1 %, respectivamente).

Aunque los niveles de insatisfaccion son minimos o nulos, hay indicadores con porcentajes mas
altos de respuestas "neutral", como en la Atencidn personalizada (15,2 %), Resolucion de reclamos
(13,6 %) y Conocimiento del producto (9,1 %). Esto puede reflejar experiencias variables segun el

colaborador que atiende, o diferencias entre horarios de alto y bajo trafico.

8- (Cual es su grado de satisfaccion con los productos que ofrece La Oficina? Siendo
MI= Muy Insatisfecho, INS= Insatisfecho, N= Neutral, S= Satisfecho, MS= Muy
Satisfecho

Tabla 16

Nivel de Satisfaccion con los Productos de La Oficina (en Porcentaje)

Muy Insatisfecho ~ Neutral  Satisfecho Muy

insatisfecho satisfecho
Calidad 0 2.9 04 26.7 70.0
Frescura 0 2.9 7.4 37.0 52.7
Presentacion 0.0 2.9 4.9 25.5 66.7
Presentacion 0 2.9 14.4 25.1 57.6
de las bebidas
y snacks
Disponibilidad 0 29 6.2 42.4 48.6
Grupos en 18.1 11.1 333 20.2 17.3
vivo
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Variedad y 0.0 33 15.6 21.8 59.3
seleccion de
musica

Grafica 8

Distribucion Porcentual del Grado de Satisfaccion con los Productos

Grado de satisfaccion - Producto

En porcentajes
59,3
) ) ) 21,8
Variedad y seleccion de musica 3 15,6

0,0

Grupos en vivo
48,6
) o 42,4
Disponibilidad 6,2
2,9
0
57,6
. . 25,1
Presentacion de las bebidas y snacks o) 14,4
O 9
66,7
Presentacion
52,7
Frescura
70,0
Calidad
0 10 20 30 40 50 60 70 80

B Muy satisfecho ~ ®m Satisfecho ™ Neutral ®Insatisfecho B Muy insatisfecho

Interpretacion: La Calidad del producto (70 %) y presentacion visual (66,7 %) son los aspectos
mejor valorados, con casi tres cuartas partes de los clientes completamente satisfechos. Por otra

parte, la Frescura (52,7 %) y disponibilidad (48,6 % "muy satisfecho", 42,4 % "satisfecho")
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también muestran altos niveles de aprobacion, lo que indica que La Oficina ofrece un producto

solido y bien presentado.

Los Grupos en vivo obtuvo los niveles de satisfacciéon mas bajos: solo el 17,3 % se mostr6 "muy
satisfecho", y se destaca una proporcion importante de respuestas negativas: 18,1 % "muy
insatisfecho", 11,1 % "insatisfecho" y 33,3 % "neutral". Este resultado podria indicar que la oferta
musical en vivo no responde a las expectativas de la mayoria de los clientes, ya sea por falta de

frecuencia, repertorio o calidad.

9- ;Qué tan satisfecho esta con los tiempos de atencion? Siendo MI= Muy Insatisfecho,
INS= Insatisfecho, N= Neutral, S= Satisfecho, MS= Muy Satisfecho

Tabla 17

Nivel de Satisfaccion con los Tiempos de Atencion en La Oficina (en Porcentaje)

Muy Insatisfecho ~ Neutral  Satisfecho Muy

insatisfecho satisfecho

Tiempo 0.0 2.9 0.4 26.7 70.0
para ser
atendido

Tiempo 0.0 2.9 7.4 37.0 52.7
de
Grafica 9

Nivel de Satisfaccion - Tiempos de Atencion (En porcentaje)

Nivel de satisfaccion - Tiempos de antencion
En porcentaje

||
Tiempo de entrega de pedido 7.4
37.0
52,7

_ . W29
Tiempo para ser atendido | 0.4
26.7
70,0

0,0 10,0 20,0 30,0 400 500 60,0 70,0 80,0

® Muy insatisfecho ™ Insatisfecho Neutral ™ Satisfecho ™ Muy satisfecho
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entrega
de pedido

Interpretacion: El 70 % de los clientes se siente muy satisfecho con el tiempo que tarda en ser
atendido al llegar al establecimiento. Esta percepcion, sumada al 26,7 % de quienes estan

satisfechos, sitiia este aspecto como uno de los mas eficientes del servicio.

En cuanto al tiempo de entrega del pedido, también se reporta una alta satisfaccion: 52,7 % muy

satisfecho y 37,0 % satisfecho, sumando un 89,7 % de satisfaccion positiva.

Estos resultados demuestran que La Oficina ha logrado establecer procesos agiles y efectivos

de atencion al cliente, desde el primer contacto hasta la entrega del producto.

Aunque los porcentajes de insatisfaccion son bajos (2,9 % en ambos items), hay una ligera
mayor dispersion en el tiempo de entrega del pedido, con 7,4 % de respuestas neutrales. Esto indica
que la percepcion de rapidez en cocina o barra podria fluctuar en funciéon de la hora, dia o nivel de

ocupacion, siendo una oportunidad de mejora para estandarizar aun mas el servicio.

10- ; Qué tan satisfecho esta con las instalaciones e infraestructura de La Oficina?
Tabla 18

Nivel de Satisfaccion con las Instalaciones e Infraestructura de La Oficina (en Porcentaje)

Muy Insatisfecho  Neutral  Satisfecho Muy

insatisfecho satisfecho

Fachada 0 1.6 16.9 28.4 53.1

Ubicacion 0 0.0 0.0 33.7 66.3

Limpieza e 0.0 0.0 4.5 44 .9 50.6
higiene

Comodidad 0 19.8 7.4 52.7 20.2
de las mesas
y sillas

Ambientacion 0 1.2 21.0 259 51.9

y decoracion
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Espacios 16.5 8.6 25.9 22.6 26.3
reservados

Tecnologia 0.0 1.6 30.5 26.3 41.6

Amplitud del 8.2 15.2 25.1 34.6 16.9
lugar

Zona de 9.1 12.3 243 25.1 29.2
parqueo

Grafica 10

Nivel de Satisfaccion - Instalaciones e Infraestructura (En porcentajes)

Nivel de satisfaccion - Instalaciones e infraestructura
En porcentajes

. 29
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Fachada , ’
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Interpretacion: Ubicacion recibi6 la mejor valoracion general: 66,3 % de “muy satisfecho” y
0 % de respuestas negativas, lo que indica que el lugar es accesible, visible y bien ubicado para el
publico objetivo. La limpieza e higiene también destaca con méas del 95 % de satisfaccion positiva,
reflejando una buena percepcion del cuidado del espacio. Su fachada y decoracion superan el 50 %

de “muy satisfechos”, lo que indica que la estética exterior e interior es atractiva para los clientes.

Por otro lado, Comodidad del mobiliario (mesas y sillas) genera preocupacion: aunque el 52,7 %
esta satisfecho, un 19,8 % se declara insatisfecho, lo que representa uno de los mayores niveles de
insatisfaccion en infraestructura. Los espacios reservados presentan una distribucion dispersa, con
un 16,5 % de muy insatisfechos y solo un 26,3 % muy satisfecho, lo cual evidencia que no todos
los clientes perciben disponibilidad o calidad adecuada en este servicio. La tecnologia muestra una
percepcion mas dividida: aunque el 41,6 % se declara muy satisfecho, un 30,5 % se mantiene en
neutral, lo que puede deberse a desconocimiento, falta de visibilidad de los recursos, o baja
expectativa. Por ultimo, la zona de parqueo es una de las mas criticas: solo un 29,2 % se siente muy

satisfecho, mientras que mas del 20 % manifiesta insatisfaccion.

11- Para cada par de adjetivos propuestos marque la casilla en el punto de la escala que
mejor refleje su percepcion.

Tabla 19

Media de la Percepcion de los Atributos de Servicio de La Oficina

Amabilidad Rapidez  Confiabilidad  Calidad

Media 4.49 4.65 4.59 4.56

N 243 243 243 243

Desv. 1.006 0.654 0.972 0.983
Desviacion

Minimo 1 1 1 1

Maximo 5 5 5 5
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Grafica 11

Percepcion Promedio de los Atributos de La Oficina

Media

= Amabilidad = Rapidez = Confiabilidad = Calidad

Interpretacion: Las cuatro dimensiones evaluadas recibieron altas puntuaciones promedio,
todas por encima de 4.4, lo que indica que la percepcion general de los clientes hacia el servicio es
muy positiva. El item rapidez obtuvo la media mas alta (4.65), lo que coincide con los hallazgos
previos de la Pregunta 9 y refuerza la idea de que la agilidad del servicio es uno de los principales
diferenciales del establecimiento. Asi mismo, la confiabilidad (4.59) y calidad (4.56) también

reflejan una alta consistencia en el cumplimiento de las expectativas del cliente.
Aunque amabilidad es el valor mas bajo entre los cuatro (4.49), sigue representando un resultado

positivo. Su mayor desviacion estandar (1.006) podria indicar variaciones en la experiencia del

cliente segun el colaborador que lo atiende.
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12- ;Qué tipo de servicios adicionales le gustaria que existieran? Marque minimo 1 y
maximo 2 respuestas

Tabla 20

Preferencia por Servicios Adicionales en La Oficina (en Porcentaje)

Servicios adicionales

Servicio a domicilio 73  18.43
Compras online 31  7.83
Reserva de mesas 58  14.65
Servicio de barra libre para eventos 96  24.24
privados
Servicio de atencion a grupos grandes 109  27.53

(celebraciones, empresas)
Otro, (Cual? 29  7.32
396 100.00

Grafica 12

Servicios Adicionales Deseados en La Oficina (en Porcentajes)

Servicios adicionales en porcentajes

= Servicio a domicilio

= Compras online
ﬁ = Reserva de mesas

= Servicio de barra libre para
eventos privados

= Servicio de atencion a grupos
grandes (celebraciones,
empresas)

= Otro, ;Cual?

Interpretacion: El servicio mas demandado por los encuestados es el de atencidon a grupos
grandes (27,53 %), lo cual estd en consonancia con la necesidad de fortalecer los espacios
reservados, detectada como punto critico en la Pregunta 10 (donde el 16,5 % se declar6 muy

insatisfecho con esta dimension).
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Le sigue el servicio de barra libre para eventos privados (24,24 %), que también responde a una

demanda por experiencias colectivas y personalizadas, con valor anadido.

El servicio a domicilio (18,43 %) y la reserva de mesas (14,65 %) también son opciones

relevantes para mejorar la accesibilidad y conveniencia del cliente.

Los servicios menos prioritarios se encasillaron en compras online la cual obtiene solo el 7,83 %

de preferencia, lo que indica que el canal digital no es, por ahora, una prioridad general para la

mayoria de los clientes.

Un 7,32 % manifestd requerimientos distintos en la opcion “Otro”, lo que podria indicar

segmentos con necesidades mas especificas o emergentes, utiles para una futura investigacion

cualitativa.

13- (A través de qué medios de comunicacion le gustaria recibir informacion sobre La

Oficina? Marque minimo 1 y maximo 3 respuestas
Tabla 21

Medios de comunicacion preferidos

Medios de comunicacion preferidos

N
Aviso o sugerencia en punto de pago 30
Facebook 69
Instagram 171
WhatsApp 134
Pagina Web 8
Mensaje de texto 27
Correo electronico 13

Radio 22
Volantes 4
Otro 1

%
6.26
14.41
35.70
27.97
1.67
5.64
2.71
4.59
0.84
0.21
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Grafica 13

Medios de Comunicacion Preferidos (en Porcentajes)

Medios de comunicacion preferidos en porcentajes

0,84 0,21

R

= Aviso 0 sugerencia en punto
de pago

= Facebook

Instagram

= Whatsapp

= Pagina Web

Mensaje de texto

= Correo electronico

Interpretacion: Los medios preferidos por los clientes se concentraron en Instagram (35,7 %)
el cual es el canal méas demandado, seguido por WhatsApp (27,97 %), lo que evidencia una fuerte

inclinacion hacia medios digitales inmediatos y de alta frecuencia de uso.

Facebook (14,41 %), aunque con menor alcance que Instagram, sigue siendo relevante para
ciertos segmentos generacionales o publicos locales. Por ende, la suma de estos tres canales
representa casi el 78 % del total de preferencias, lo que confirma que la estrategia de comunicacion

debe centrarse en redes sociales y mensajeria instantanea.

Los avisos fisicos en el punto de pago (6,26 %) y los mensajes de texto (5,64 %) atn son
considerados por una minoria de clientes, especialmente en contextos de visita presencial. Medios
mas tradicionales como radio (4,59 %), correo electronico (2,71 %) y volantes (0,84 %) tienen muy
baja preferencia, lo que sugiere que su impacto es limitado y podrian no justificar una inversion

relevante.
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2.2 Analisis e interpretacion de resultados

La mayoria de los encuestados corresponde a personas entre los 18 y 35 afios, lo que sugiere una
clientela principalmente joven adulto. En cuanto a la ocupacion, predominaron los empleados e
independientes, y en términos de ingresos, los rangos mas frecuentes estuvieron entre $1.423.500
y $4.270.000, ubicando al publico objetivo en un estrato socioeconémico medio - bajo. En cuanto
a la frecuencia de visita, se observo que una parte importante de los clientes asiste de dos a tres
veces por semana, lo cual evidencia una relacion cercana y frecuente con el establecimiento,

aspecto clave para la fidelizacion.

Al evaluar el nivel de satisfaccion general, se encontrd que la mayoria de los clientes se sienten
muy satisfechos con la atencion recibida, Tabla. La mayoria de los encuestados valor6é de forma
sobresaliente la amabilidad y presentacion del personal, y dimensiones como empatia, disposicion
y resolucion de problemas también alcanzaron niveles altos. En cuanto a los productos ofrecidos,
la percepcion fue igualmente positiva: la calidad, frescura y presentacion obtuvieron respuestas

muy favorables, reforzando la buena imagen del servicio.

Tabla 22
Satisfaccion General
Promedios N %

1,3 9 3.7%
1,5 16 6.6%
1,8 22 9.1%
2,0 1 0.4%
2,3 8 3.3%
2,5 18 7.4%
2,8 11 4.5%
3,0 19 7.8%
3,3 2 0.8%
3,5 25 10.3%
3,8 26 10.7%
4,0 26 10.7%
4,3 21 8.6%
4,5 20 8.2%
4,8 10 4.1%
5,0 9 3.7%
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2.2.1 Analisis Objetivo 1: Determinar el nivel de satisfaccion del cliente externo frente al
servicio que brinda la empresa La Oficina: Licores & Snacks de la ciudad San Juan de

Pasto, aiio 2025.

Con base en los resultados obtenidos de 243 encuestas aplicadas, se evidencido una alta
satisfaccion general del cliente frente al servicio prestado por La Oficina. La evaluacion de los
diferentes factores relacionados con el servicio se abordd a través de preguntas tipo Likert y de
diferencial semantico, que midieron la percepcion en aspectos clave como atencion, productos,

infraestructura, tiempos de espera y canales de comunicacion.

2.2.1.1 Nivel de satisfaccion basado en la atencion del personal
Seglin los datos de la Pregunta 7 muestran que el componente de atencion al cliente es una de

las mayores fortalezas del establecimiento:

Minimo Maximo Media Desviacién
estandar

Amabilidad 3 5 4.63 0.618

Resolucion 2 5 4.44 0.833
de problemas

Agilidad en el 3 5 4.58 0.535
servicio y
entrega del
pedido

Presentacion 3 5 4.59 0.700

Conocimiento 3 5 4.48 0.658
de los
productos

Atencion 3 5 4.51 0.746
personalizada

Empatia 2 5 4.59 0.625
hacia las
necesidades
y
preferencias
del cliente

Resolucién 3 5 4.53 0.723
de peticiones,
quejas,
reclamos de
manera
efectiva
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Los datos presentados demuestran que el personal de La Oficina es percibido con un alto grado
de favorabilidad en multiples dimensiones clave del servicio al cliente. La Amabilidad alcanza una
media destacada de 4.63, indicando que la interaccion inicial y continua es consistentemente
positiva. De la mano con esto, la Empatia hacia las necesidades y preferencias del cliente (media
de 4,59) y la Atencion personalizada (media de 4.51) sugieren que el equipo no solo es cordial,
sino que también se esmera en comprender y atender individualmente a cada visitante, lo cual es

fundamental para una experiencia memorable.

La Agilidad en el servicio y entrega del pedido (media de 4.58) y la Presentacion del personal
(media de 4.59) también obtuvieron valoraciones muy altas, lo que refuerza la imagen de un
servicio eficiente y profesional. Ademas, la capacidad de Resolucion de problemas (media de 4.44)
y la Resolucién de peticiones, quejas, reclamos de manera efectiva (media de 4.53) muestran que
el personal maneja los desafios de manera competente, transformando posibles inconvenientes en
oportunidades para reforzar la confianza del cliente. Finalmente, el Conocimiento de los productos
(media de 4.48) es un punto fuerte que garantiza que los clientes reciban informacion precisa y

recomendaciones adecuadas cuando las solicitan.

2.2.1.2 Nivel de satisfaccion basado en la calidad del producto

La percepcion de los clientes sobre la calidad de los productos ofrecidos por La Oficina: Licores

& Snacks es un componente fundamental de su satisfaccion, como se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 23

Satisfaccion de clientes con la Calidad y Elementos asociados al Producto

Minimo Maximo Media Desviacién
estandar
Calidad 2 5 4.64 0.643
Frescura 2 5 4.40 0.750
Presentacion 2 5 4.56 0.721
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Presentacion 2 5 4.37 0.835
de las
bebidas y
snacks

Disponibilidad 2 5 4.37 0.728

Grupos en 1 5 3.07 1.315
vivo

Variedad y 2 5 4.37 0.864
seleccion de
musica

Nota: Los valores de la Media corresponden al promedio de las calificaciones individuales
otorgadas por las 243 encuestas para cada item, en una escala donde 1 representa “Muy
insatisfecho” y 5 “Muy satisfecho”- Los valores de Minimo y Maximo indican la puntuacion mas

baja y alta registrada por algin encuestado para ese item, respectivamente.

En general, la calidad y presentacion del producto son elementos altamente valorados por los
clientes de La Oficina. items como la Calidad (media de 4.64), la Presentacion general (media de
4.56) y la Presentacion de las bebidas y snacks (media de 4.37) demuestran que el producto base
de la empresa cumple o supera las expectativas de los consumidores. La Frescura y la
Disponibilidad de los productos también obtienen medias elevadas (4.40 y 4.37 respectivamente),

lo que consolida una imagen solida en la oferta principal de la empresa.

Sin embargo, en esta seccion, la evaluacion de los Grupos en vivo presenta una media
significativamente méas baja (3.07), con una alta desviacion estandar (1.315), lo que indica una
dispersion considerable en las opiniones y una tendencia hacia la neutralidad o insatisfaccion. Esto
sugiere que, a diferencia de los productos, este elemento de la experiencia asociada requiere una
revision o redefinicion urgente, ya que no esta generando el impacto positivo deseado en la
satisfaccion del cliente. La Variedad y seleccion de musica, aunque con una media mas aceptable
(4.37), comparte una similaridad con la de grupos en vivo, lo que refuerza la idea de una

oportunidad de mejora en la curaduria musical del ambiente general.
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Satisfaccion de clientes con la Infraestructura e Instalaciones

Nivel de satisfaccion basado en infraestructura e instalaciones

La infraestructura y las instalaciones del establecimiento son cruciales para la experiencia del

cliente en un gastrobar. La percepcion de los encuestados sobre estos aspectos se resume a

Minimo Maximo Media Desviacién
estandar

Fachada 4.33 0.812

Ubicacioén 4.66 0.474

Comodidad 3.73 0.999
de las mesas
y sillas

Limpieza e 4.46 0.583
higiene

Espacios 3.34 1.385
reservados

Ambientacion 4.28 0.837
y decoracion

Amplitud del 3.37 1.172
lugar

Tecnologia 4.08 0.885
(acceso a
WiFi,
Pantallas de
TV, tomas de
corriente,
etc.)

Zona de 3.53 1.277
parqueo

Nota: Los valores de la Media corresponden al promedio de las calificaciones individuales
otorgadas por los 243 encuestados para cada item, en una escala donde 1 representa "Muy
insatisfecho" y 5 "Muy satisfecho". Los valores de Minimo y Maximo indican la puntuacién mas

baja y alta registrada por algiin encuestado para ese item, respectivamente.
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Los resultados muestran una dualidad en la percepcion de la infraestructura de La Oficina.
Aspectos como la Ubicacion (media de 4.66) y la Limpieza e higiene (media de 4.46) son altamente
valorados, reflejando una base so6lida en elementos esenciales. La Fachada (media de 4.33) y la
Ambientacion y decoracion (media de 4.28) también obtienen medias positivas, aunque con cierto
margen de mejora. La Tecnologia disponible (media de 4.08) se percibe favorablemente, si bien
un analisis mas profundo de su distribucion de respuestas revela una oportunidad para optimizar

su impacto.

No obstante, esta tabla también revela los puntos débiles mas pronunciados en la experiencia
del cliente. La Comodidad de las mesas y sillas (media de 3.73) y la Zona de parqueo (media de
3.53) presentan medias considerablemente mas bajas, indicando insatisfaccion en aspectos
directamente relacionados con el confort y la accesibilidad. Las dimensiones de Amplitud del lugar
(media de 3.37) y la disponibilidad de Espacios reservados (media de 3.34) son las que obtienen
las medias mas bajas y las mayores desviaciones estandar (1.172 y 1.385 respectivamente),
sefialando una heterogeneidad en las opiniones que se inclina hacia la insatisfaccion y la necesidad
critica de mejora en estas areas. Estos factores son momentos de verdad que pueden disuadir a los

clientes o limitar la duracion de su estancia.

2.2.14 Nivel de satisfaccion basado en tiempos de atencion.

La eficiencia en los tiempos de atencion es un factor crucial en la satisfaccion del cliente en el

sector de servicios. Los resultados para La Oficina son los siguientes:

Tabla 25

Satisfaccion de clientes con los Tiempos de Atencion

Minimo Maximo Media Desviacién
estandar

Tiempo 3 5 4.55 0.637
para ser
atendido

Tiempo de 3 5 4.62 0.527
entrega del
pedido
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Nota: Los valores de la Media corresponden al promedio de las calificaciones individuales
otorgadas por los 243 encuestados para cada item, en una escala donde 1 representa "Muy
insatisfecho" y 5 "Muy satisfecho". Los valores de Minimo y Maximo indican la puntuacion mas

baja y alta registrada por algin encuestado para ese item, respectivamente.

Este es uno de los puntos mas solidos del servicio ofrecido por La Oficina. La media para el
Tiempo para ser atendido es de 4.55, y para el Tiempo de entrega del pedido es de 4.62. Ambas
puntuaciones son notablemente altas y consistentes, con bajas desviaciones estandar, lo que indica
que la percepcion de rapidez y eficiencia es generalizada y altamente positiva entre los clientes.
Este resultado se alinea de manera consistente con los obtenidos en la evaluacion de la dimension
emocional (Pregunta 11 de diferencial semantico), donde la rapidez tuvo una media de 4.65, la mas
alta de todas, confirmando que la agilidad es una fortaleza clave y un diferenciador del servicio de

La Oficina.

Tabla 26

Frecuencia de promedios de Satisfaccion Personal

Promedios N %
1,3 9 3.7%
1,5 16 6.6%
1,8 22 9.1%
2,0 1 0.4%
2,3 8 3.3%
2,5 18 7.4%
2,8 11 4.5%
3,0 19 7.8%
3,3 2 0.8%
3,5 25 10.3%
3,8 26 10.7%
4,0 26 10.7%
4,3 21 8.6%
4,5 20 8.2%
4,8 10 4.1%
5,0 9 3.7%
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Rango de valores segtn el promedio del encuestado:
e Muy insatisfecho: 0 — 1.8
e Insatisfecho: 1.8 —2.6
e Neutral: 2.6 -3.4
e Satisfecho: 3.4 —4.2
e Muy satisfecho: 4.2 — 5

Tabla 27

Satisfaccion General por rango

N %
Muy insatisfecho 47 19.3%
Insatisfecho 27 11.1%
Neutral 32 13.2%
Satisfecho 77 31.7%
Muy satisfecho 60 24.7%

La consolidacion de los items evaluados muestra una tendencia positiva, con un 56.4% de
clientes que perciben favorablemente su experiencia en La Oficina. Sin embargo, la presencia de
un 30.4% de clientes insatisfechos con el servicio al cliente subraya la necesidad de abordar areas
especificas de mejora. El 13.2% restante se situa en un punto neutral, representando una base de
clientes cuyas experiencias podrian inclinarse hacia la satisfaccion o la insatisfaccion con ajustes

en el servicio.

2.2.1.5 Analisis de Cruce de Variables

Se realizaron andlisis cruzados entre variables demograficas y de percepcion, asi mismo, una

evaluacion de factores clave en la decision de visita a un gastrobar.

e Importancia de los Factores en la Decision de Visita a un Gastrobar
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Tabla 28

Importancia de los Factores en la Decision de Visita a un Gastrobar (en Porcentaje)

Nada Poco Medianamente Importante Muy

importante importante  importante importante

Variedad de 0 53 23.0 35.0 36.6
productos

Calidad de los 0 2.1 9.5 22.2 66.3
productos

Atencion y 1.2 0 9.9 22.2 66.7
amabilidad del
personal

Precio 0 0 23.0 36.2 40.7

Ambiente y 1.6 0 20.2 27.2 51.0
decoracion del
lugar

Ubicacién y 1.6 0 7.4 14.8 76.1
accesibilidad al
establecimiento

Promociones y 8.2 8.6 29.6 19.8 34
descuentos
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Grafica 14
Porcentaje de Importancia de los Factores en la Decision de Visita a un Gastrobar

Factor visita por item
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e Percepcion de Atributos del Servicio (Diferencial Semantico)

Tabla 29

Media de la Percepcion de los Atributos de Servicio de La Oficina

Amabilidad Rapidez Confiabilidad Calidad

Media 4.49 4.65 4.59 4.56

N 243 243 243 243

Desv. 1.006 0.654 0.972 0.983
Desviacion

Minimo 1 1 1 1

Maximo 5 5 5 5
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Grafica 15

Percepcion Promedio de los Atributos de La Oficina

Media

= Amabilidad = Rapidez = Confiabilidad = Calidad

¢ Relacion entre Frecuencia de Visita y Satisfaccion General

Se encontr6 una relacion estadisticamente significativa entre la frecuencia de visita y la
satisfaccion con la atencion, lo que sugiere que la continuidad en la experiencia de consumo
refuerza la percepcion positiva del servicio. Esta significancia se sustenta en los resultados

del Chi-cuadrado, tal como se detalla en la Tabla 29.

Tabla 30

Chi-Cuadrado Frecuencia de Visita x Satisfaccion General

Valor gl Significacion

asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 297,366* 60 <.001
Razon de verosimilitud 296.130 60 <.001
Asociacion lineal por 46.064 1 <.001

lineal

Nota: El valor de significancia asintdtica menor a 0.001 indica que la probabilidad de que la

relacion observada entre la frecuencia de visita y la satisfaccion genera se deba al azar es inferior
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al 0.1%, lo que permite concluir la existencia de una asociacion estadisticamente significativa entre

ambas variables.

e Relacion entre Ingresos y Exigencia en Infraestructura (Zona de parqueo y

Amplitud del lugar)

Se observo que los clientes con mayores ingresos son mas exigentes con aspectos como
la Zona de Parque y Amplitud del Lugar, donde se registr6 una mayor proporcioén de
respuestas neutras o insatisfechas en este segmento. Este andlisis, derivado de pruebas
ANOVA, revel6 una significancia estadistica, sugiriendo que las diferencias en las
percepciones de estos atributos no son aleatorias y estan influenciadas por el nivel de

ingresos de los clientes. Los resultados se presentan a continuacién en la Tabla 30 y Tabla

31.

Tabla 31

ANOVA: Satisfaccion con la Amplitud del Lugar x Ingresos

ANOVA
Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica

Amplitud  Entre 57,947 4 14,487 12,562 <.001
del lugar  grupos

Dentro 274,457 238 1,153

de

grupos

Total 332,403 242

Nota: La significancia 0.001 es menor que 0.05, lo cual indica que existen diferencias
estadisticamente significativas en el nivel de satisfaccion con la Amplitud del Lugar entre
diferentes rangos de ingresos de los clientes. Esto sugiere que el nivel de ingresos influye en la

percepcion de este item.
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Tabla 32

ANOVA: Satisfaccion con la Zona de Parqueo x Ingresos

ANOVA
Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadréatica

Zona de Entre 80,019 4 20,005 15,139 <.001
parqueo grupos

Dentro de 314,500 238 1,321

grupos

Total 394,519 242

Nota: La significancia 0.001 es menor que 0.05, lo cual indica que existen diferencias
estadisticamente significativas en el nivel de satisfaccion con la Zona de Parqueo entre los
diferentes rangos de ingresos de los clientes. Esto sugiere que el nivel de ingresos también influye

en la percepcion de este item.

2.2.2  Analisis Objetivo 2: Identificar los factores criticos en el ciclo del servicio y momentos
de la verdad para la empresa La Oficina: Licores & Snacks de la ciudad San Juan de

Pasto, aiio 2025.

La identificacion de los factores criticos en el ciclo del servicio y los momentos de verdad es
fundamental para cualquier estrategia de mejora en el servicio al cliente. Para La Oficina: Licores
& Snacks, este andlisis se construyd a partir de la percepcion directa de los clientes externos,
recopilada a través de la encuesta de satisfaccion, Se tomaron en cuenta las interacciones clave que
configuran la experiencia del cliente, desde su llegada hasta su salida y las comunicaciones

posteriores.
El ciclo del servicio en La Oficina, como cualquier establecimiento de este tipo, comprende una

serie de etapas interconectadas donde el cliente interactia con diversos elementos de la empresa.

Estas etapas pueden esquematizarse de la siguiente manera:
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e Llegaday primera impresion del local

e Interaccion con el personal para la toma de pedido
e Recepcion y consumo de productos

e Disfrute del ambiente y las instalaciones

e Proceso de pago

e Despedida y posible comunicacion posterior

Cada una de estas instancias representa un momento de verdad, donde la percepcion del cliente

sobre la calidad del servicio toma forma.

Para una comprension mas clara de estos momentos y su impacto, se propone la inclusion de

dos representaciones graficas del ciclo del servicio:

Figura 6
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Figura 7
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A partir de la tabulacion y analisis de los resultados de la encuesta, se pudieron clasificar los

momentos de verdad en dulces, neutrales o de oportunidad y amargos o criticos. Esta clasificacion

se realizod con base en la media de satisfaccion obtenida para cada atributo evaluado, aplicando el

Rango de valores segun el promedio del encuestado establecido en la investigacion: Muy

insatisfecho (0 — 1.8), Insatisfecho (1.8 — 2.6), Neutral (2.6 — 3.4), Satisfecho (3.4 — 4.2) y Muy

satisfecho (4.2 — 5). Los resultados consolidados que sustentan esta clasificacion se presentan en

la Tabla 32.
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Clasificacion de Momentos de Verdad x Dimension del Servicio

Dimension del Item evaluado Media Nivel de Momento de
servicio satisfaccion verdad
Atencion del Amabilidad 4.63 Muy Dulce

personal satisfecho
Agilidad en el servicio y 4.59 Muy Dulce
entrega del pedido satisfecho
Presentacion 4.58 Muy Dulce
satisfecho
Empatia hacia las 4.59 Muy Dulce
necesidades y preferencias satisfecho
del cliente
Atencion personalizada 4.51 Muy Dulce
satisfecho
Resolucion de peticiones, 4.53 Muy Dulce
quejas, reclamos de satisfecho
manera efectiva
Conocimiento de los 4.48 Muy Dulce
productos satisfecho
Resolucion de problemas 4.44 Muy Dulce
satisfecho
Calidad del Calidad 4.64 Muy Dulce
producto satisfecho
Presentacion 4.56 Muy Dulce
satisfecho
Presentacion de las bebidas ~ 4.37 Muy Dulce
satisfecho
Frescura 4.40 Muy Dulce
satisfecho
Disponibilidad 4.37 Muy Dulce
satisfecho
Variedad y seleccion de 4.37 Muy Oportunidad -
musica satisfecho Dulce
Grupos en vivo 3.07 Neutral Amargo- Critico
Infraestructura e Ubicacion 4.66 Muy Dulce
instalaciones satisfecho
Limpieza e higiene 4.46 Muy Dulce
satisfecho
Fachada 4.33 Muy Dulce
satisfecho
Ambientacién y 4.28 Muy Dulce
decoracion satisfecho
Tecnologia 4.08 Satisfecho Oportunidad
Comodidad de las mesas y 3.73 Satisfecho Amargo- Critico
sillas
Zona de parqueo 3.53 Satisfecho Amargo- Critico
Amplitud del lugar 3.37 Neutral Amargo- Critico
Espacios reservados 3.34 Neutral Amargo- Critico
Tiempos de Tiempo de entrega del 4.62 Muy Dulce
atencion pedido satisfecho
Tiempo para ser atendido 4.55 Muy Dulce
satisfecho

115



Plan de mejoramiento del servicio al cliente empresa La Oficina: Licores & Snacks

2,221 Momentos dulces: Fortalezas y diferenciadores del servicio

Los items con medias en el rango de "Muy Satisfecho" (4.2 — 5) representan las fortalezas de
La Oficina. Aqui destacan consistentemente la Atencion del Personal en todas sus facetas
(amabilidad, agilidad, empatia, resolucién de problemas, conocimiento de productos, atencion
personalizada), la Calidad del Producto (calidad, frescura, presentacion y disponibilidad), la
Ubicacién y Limpieza de las instalaciones, y la eficiencia en los Tiempos de Atencion (tiempo para
ser atendido y tiempo de entrega del pedido). Estos son los puntos de contacto donde la experiencia
del cliente supera las expectativas, generando una percepcion altamente positiva y contribuyendo

directamente a la fidelizacion.

2.2.2.2 Momentos neutrales: Areas con potencial de mejora

Aquellos items con medias en el rango "Neutral" (2.6 — 3.4) o en el limite inferior de
"Satisfecho" (3.4 — 4.2), pero con cierta dispersion de opiniones o un margen evidente de mejora,
se consideran oportunidades. Aqui se encuentra la Tecnologia (media de 4.08), la Variedad y
seleccion de musica (media de 4.37) y la Ambientacion y decoracion (media de 4.28). Aunque no
causan insatisfaccion generalizada, optimizar estos elementos puede elevar la experiencia del

cliente de "buena" a "excelente".

2.2.23 Momentos amargos: Factores que impulsan la insatisfaccion

Los puntos criticos son aquellos donde la media de satisfaccion se situa en los rangos
"Insatisfecho" (1.8 —2.6) o "Neutral" (2.6 — 3.4), pero con desviaciones estdndar significativas que
indican un alto grado de frustracién en un segmento de clientes. La Tabla 13 revela que los

principales "momentos amargos" se concentran en la infraestructura y la oferta de entretenimiento:

e Grupos en vivo: Con una media de 3.07, se ubica en el rango "Neutral", pero su alta
desviacion estdndar (1.315) y el alto porcentaje de insatisfechos/neutrales en los
resultados del objetivo 1, lo posicionan como un factor critico que no cumple las

expectativas de gran parte de la clientela.
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e Amplitud del lugar y Espacios reservados: Con medias de 3.37 y 3.34 respectivamente,
se encuentran en el rango "Neutral". Estas bajas puntuaciones, combinadas con sus altas
desviaciones estandar (1.172 y 1.385), sefialan una insatisfaccién considerable en la

percepcion del espacio y la disponibilidad de zonas privadas.

e (Comodidad de las mesas y sillas: Aunque su media de 3.73 la situa en el rango
"Satisfecho", la alta desviacion estandar (0.999) y la presencia de respuestas

insatisfechas, la convierten en un punto de friccion para la permanencia del cliente.

e Zona de parqueo: Con una media de 3.53, se ubica en el rango "Satisfecho", pero su
desviacion estandar (1.277) y el porcentaje de insatisfaccion previamente identificado,

la convierten en un punto critico previo a la entrada al establecimiento.

2.2.2.4 Sintesis factores criticos en el ciclo del servicio

Los factores criticos que impactan negativamente la experiencia del cliente en La Oficina se
centran en aspectos tangibles de la infraestructura y en la gestion de una oferta de entretenimiento
especifica. Aunque el personal y la calidad del producto son consistentemente positivos, las
deficiencias en la comodidad del mobiliario, la amplitud y los espacios reservados del local, la
disponibilidad de parqueo, y la experiencia con los grupos en vivo, genera momentos amargos que

pueden erosionar la satisfaccion general y limitar el potencial de crecimiento de la empresa.

La correcta identificacion de estos puntos, al contrastar las expectativas de los clientes con su
percepcion de la realidad del servicio, es crucial para formular un plan de mejoramiento que no
solo mantenga las fortalezas existentes, sino que aborde de manera efectiva las 4reas de
insatisfaccion, transformando asi los momentos criticos en oportunidades para fortalecer la relacion

con el cliente y potenciar la competitividad de La Oficina en el mercado local.
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2.2.3 Desarrollo Objetivo 3: Formular el plan de accion para el mejoramiento del nivel de
satisfaccion del servicio al cliente para la empresa La Oficina: Licores & Snacks de la

ciudad San Juan de Pasto, ano 2025.

El presente plan de accion se ha formulado con base en los hallazgos derivados del diagnostico
de satisfaccion del cliente y la identificacién de los factores criticos y momentos de verdad,
presentados en el andlisis del objetivo 2. El objetivo central es transformar las éareas de
insatisfaccion en fortalezas, capitalizando las preferencias del cliente y las tendencias del mercado,
para asi incrementar la satisfaccion general y la fidelizacion de la clientela de La Oficina: Licores
& Snacks. Se adopta una estructura de plan de mejoramiento que define objetivos, estrategias,

acciones, responsables e indicadores, en linea con el enfoque sistematico de Deming (1988).

Tabla 34

Plan de Accion para el Mejoramiento del Servicio al Cliente

Objetivo Estrategia Acciones Responsable(s) Indicadores de Plazo
especifico del .Como lo Especificas cumplimiento estimado
plan de accion  lograremos?  ;Qué haremos? .Como lo

mediremos?
1. Optimizarla  1.1. 1.1.1. Realizar Administrador Porcentaje de 1 mes
infraestructura ~ Renovacion y un inventario reduccion de
del local para reconfiguracié  del mobiliario quejas por
mejorar la n inteligente actual e incomodidad del
comodidad y del mobiliario  identificar mobiliario.
capacidad de y espacio. mesas y sillas
atencion a que
grupos. comprometan la
comodidad del
cliente.
1.1.2. Adquirir Propietarios/Gerent  Incremento en la 3 meses
nuevo e General, calificacion de
mobiliario Administrador "Comodidad de
ergonomico y las mesas y
confortable, sillas" (Media >
priorizando 4.0) y reducciéon
mesas y sillas del % de
que permitan insatisfechos a
flexibilidad en menos del 5% en
la distribucion futuras
del espacio para encuestas.
grupos.
1.1.3. Diseflary ~ Propietarios/Gerent  Incremento enla 4 meses
ejecutar una e General, calificacion de
redistribucion Administrador "Amplitud del
del area de lugar" (Media >
mesas para 4.0) y "Espacios
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optimizar la reservados"
sensacion de (Media > 4.0).
amplitud y
facilitar la
adaptacion para
grupos grandes.
Evaluar
soluciones como
paneles
divisorios.
2. Mejorar la 2.1. Gestionde  2.1.1. Investigar  Propietarios/Gerent ~ Numero de 2 meses
accesibilidady  soluciones para y establecer e General alianzas
la experiencia la zona de alianzas estratégicas
inicial del parqueo. estratégicas con concretadas.
cliente en la parqueaderos
llegada al cercanos o
establecimiento negocios con
horarios de
atencion
complementario
s para ofrecer
opciones de
parqueo a los
clientes de La
Oficina.
2.1.2. Diseflary ~ Administrador % de clientes 3 meses
colocar que reportan
sefializacion conocer las
claray visible, opciones de
tanto interna parqueo.
como externa, Reduccién del %
informando de insatisfaccion
sobre las con la "Zona de
opciones de parqueo" a
parqueo menos del 10%.
disponibles para
los clientes.
3. 3.1. 3.1.1. Realizar Administrador Nivel de detalle 1 mes
Reestructurar la Reevaluaciony  encuestas de las
oferta de ajuste de la especificas o preferencias
entretenimiento  propuesta de grupos focales musicales del
para alinearla grupos en vivo  con clientes para cliente.
con las y ambiente determinar sus
preferencias de  musical. preferencias de
la clientela y géneros
potenciar la musicales y
experiencia formatos de
general. "grupos en
vivo" que
consideren
atractivos.
3.1.2. Administrador, Incremento en la 4 meses
Seleccionar Propietarios/Gerent  calificacion de
bandas o artistas e General "Grupos en
cuyas vivo" (Media >
propuestas se 4.0) y reduccion
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4. Ampliar los
canales de
servicio para
responder a las
necesidades de
la clientela y
explorar nuevas
oportunidades
de negocio.

4.1. Estudio e
implementacio
n de servicios
adicionales
demandados.

alineen con las
preferencias
identificadas, o
redefinir el
concepto de
"musica en
vivo" si no es
rentable o
atractivo en su
formato actual.
3.1.3. Optimizar
el sistema de
sonido y la
seleccion
musical
ambiente para
garantizar una
experiencia
auditiva
agradable y
coherente con la
marca.

4.1.1. Realizar
un estudio de
viabilidad
(logistica,
costos, personal)
para la
implementacion
de un Servicio a
domicilio para
licores y snacks.
4.1.2.Siel
estudio es
positivo, disefiar
e implementar
un plan piloto
para el servicio
a domicilio,
utilizando los
canales de
comunicacion
preferidos por
los clientes
(Instagram,
WhatsApp).
4.1.3.
Desarrollar
protocolos de
atencion y
promocién para
el Servicio de
atencion a
grupos grandes
y barra libre
para eventos

Administrador

e General,
Administrador

apoyo de personal
de mercadeo)

Administrador,
Meseros

Propietarios/Gerent

Administrador (con

de insatisfaccion
en este item.

Incremento enla 2 meses
calificacion de

"Variedad y

seleccion de

musica" (Media

>4.5).

Informe de 2 meses
viabilidad

completo.

% de clientes 6 meses
satisfechos con

el servicio a

domicilio (en

caso de

implementacion)

. Numero de

pedidos a

domicilio en el

plan piloto.

Numero de 3 meses (tras
eventos/reservas  la

de grupos reconfiguracid
grandes n del espacio)
realizadas.
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privados, una
vez
reconfigurado el
espacio.

Para asegurar la efectividad de las acciones formuladas, se implementara un sistema de
monitoreo continuo. Esto incluird la aplicacién de encuestas de satisfaccion de manera trimestral
para medir el progreso en los indicadores clave. Ademas, se estableceran reuniones semanales con
el equipo operativo para discutir los avances, recolectar retroalimentacion directa de los clientes y
del personal, y realizar ajustes oportunos al plan. La capacitacion constante del personal en los
nuevos protocolos y en la cultura de servicio serd un componente fundamental para garantizar el

éxito de la implementacion.

Tabla 35

Propuestas de solucion a problemas priorizados

SELECCION DEL PROBLEMA Y ALTERNATIVA DE SOLUCION
EMPRESA: LA OFICINA: LICORES & | CIUDAD: SAN JUAN DE PASTO
SNACKS

Problema priorizado 1: Comodidad de las mesas y sillas

Alternativas de solucion:
e Renovacidn total del mobiliario: Adquisicion de sillas y mesas nuevas, ergondmicas y de alta
calidad.
e Acolchado o adaptacion del mobiliario existente: Modificar sillas actuales para mejorar su
confort.
e Incorporacién de cojines o elementos de confort adicionales: Afiadir cojines decorativos o

almohadillas a las sillas existentes.

Seleccion de alternativa de solucion:
e Acolchado o adaptacion del mobiliario existente: Modificar sillas actuales para mejorar su

confort.

Imagen de referencia del mobiliario propuesto:
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Mueble que se puede encontrar en www.mueblesmv.com/tienda, existe un catalogo de opciones para la

preferencia que elija el propietario de la empresa.

Problema priorizado 2: Zona de parqueo

Alternativas de solucion:
e Alianza con parqueaderos cercanos: Negociar convenios con estacionamientos privados para
ofrecer tarifas preferenciales o espacios exclusivos a clientes.
e Creacién de un espacio de parqueo propio: Adaptar una zona adyacente al local para uso
exclusivo de parqueo (solo si es viable).
e Promocion del uso de transporte alternativo: Incentivar el uso de taxis o plataformas de

movilidad.

Seleccidén de alternativa de solucion:
e Alianza con parqueaderos cercanos: Negociar convenios con estacionamientos privados para

ofrecer tarifas preferenciales o espacios exclusivos a clientes.

Imagen de referencia del parqueadero cercano propuesto:
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Figura 8
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Acciones Detalladas del Diagrama de Flujo

PROTOCOLO DE
ATENCION

ACCION DETALLADA DEL PROTOCOLO

Llegada y Bienvenida

Recepcion en la Entrada:

Saludar inmediatamente con una sonrisa y frase cordial (ej., "iHola! ¢Como estds?
iBienvenid@!").

Si el local esta lleno, ofrecer opciones (ej., "Pueden esperar en la barra o les avisamos cuando

una mesa se libere o informar que una mesa de clientes esta por salir").

Asignacion de Mesa:
Guiar al cliente a la mesa asignada, manteniendo contacto visual y actitud amable.
Presentar la mesa y preguntar si le parece bien la ubicacién.

Mencionar cualquier promocién especial.

Manejo de Grupos Grandes:
Si la reserva es para un grupo grande, verificar la lista y separar la disponibilidad de la mesa.

Ofrecer opciones para grupos.

Toma de Pedido y

Recomendacioén

Acercamiento a la Mesa:
Acercarse a la mesa dentro de los primeros 3 minutos.
Darles nuevamente la bienvenida y preguntar si estan listos para ordenar o si necesitan mas

tiempo.

Toma del Pedido:
e Escuchar activamente el pedido o tomar apuntes, repitiendo elementos para confirmar
precision.
e  Ofrecer recomendaciones personalizadas basadas en el conocimiento de la carta.

e Informar sobre cualquier tiempo de espera inusual.

Manejo de Solicitudes Especiales:

e  Anotar detalladamente cualquier solicitud especial.

Pedido y Servicio Durante

la Estancia

Entrega de Bebidas y Alimentos:
e  Entregar bebidas primero, siguiendo un orden légico.

e  Verificar si todo esta OK inmediatamente después de la entrega.

Servicio Proactivo:

e  Observar discretamente la mesa para anticipar necesidades.

Quejas y Reclamos

Escucha Activa y Empatia:
e  Escuchar atentamente la queja sin interrumpir, mostrando empatia y comprension.

e  Disculparse por la inconveniencia.
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Resolucién Efectiva:
e  Ofrecer una solucién inmediata y razonable.

e Sila queja requiere escalamiento, informar al gerente o administrador.

Documentacion:

e  Registrar detalladamente la queja y la solucion implementada.

Proceso de Pago

Presentacion de la Cuenta:
e  Presentar la cuenta claramente, explicando cargos adicionales si aplican.

e  Preguntar sobre la forma de pago preferida.

Métodos de Pago:
e  Aceptar todos los métodos de pago disponibles.

e  Procesar el pago de forma rapida y eficiente.

Agradecimiento:
e  Agradecer al cliente por su visita.

e Invitarlo a regresar.

Despedida

Despedida Cordial:
e Despedirse con una sonrisa y frase amable.

e Sielcliente espera transporte, ofrecer ayuda para solicitarlo.

Capacitaciény

Seguimiento

Capacitacion Inicial:
e Todo el personal debe recibir capacitacion obligatoria sobre este protocolo.

e la capacitacién debe incluir simulacros y ejemplos practicos.

Seguimiento y Reforzamiento:
e  Realizar evaluaciones periddicas para asegurar el cumplimiento.
e  Recopilar retroalimentacion del personal y clientes.

e  Actualizar el protocolo regularmente segun necesidades cambiantes

2.2.4 Discusion

La presente investigacion tuvo como proposito fundamental formular un plan de mejoramiento del

servicio al cliente para La Oficina: Licores & Snacks, en la ciudad de San Juan de Pasto, a partir

de un diagnostico sobre el nivel de satisfaccion actual de sus clientes. Los hallazgos obtenidos, al

ser interpretados a la luz del marco tedrico y los antecedentes de investigacion, ofrecen una

comprension profunda de las dindmicas del servicio en el establecimiento y sefialan areas

estratégicas para su optimizacion.

En primer lugar, la evaluacion del servicio reveld que La Oficina ha consolidado una base sélida

en la experiencia del cliente, particularmente en la interaccion humana. La percepcion positiva del
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personal, destacada por su amabilidad, agilidad y conocimiento del producto, se alinea con la
premisa de Albrecht et al. (1998) y Uribe (2013) sobre el "Factor Humano" como el motor esencial
en la provision de servicios de calidad. Esta fortaleza se manifiesta en la capacidad de la empresa
para resolver problemas y atender peticiones de manera efectiva, transformando lo que podrian ser
"momentos amargos" en "momentos dulces" para el cliente. Esta gestion de las interacciones
demuestra la aplicacion practica de la recomendacion de Licas Cardenas (2024) de que un plan de

mejora contribuye positivamente a la capacidad de respuesta y empatia en la calidad del servicio.

Asimismo, la alta valoracion de la calidad y presentacion de los productos de La Oficina subraya
la importancia de la oferta principal como un pilar de la satisfaccion del cliente. Este aspecto es
consistente con el planteamiento de Serna (2006) sobre el foco del servicio en la "satisfaccion plena
de las necesidades y expectativas de los clientes". La ubicacion estratégica y el mantenimiento de
la higiene del local complementan esta percepcidn positiva, elementos que, aunque basicos, son

fundamentales para una experiencia satisfactoria.

No obstante, el estudio también identificO momentos amargos o criticos que requieren
intervencion. Las limitaciones en la comodidad del mobiliario, la amplitud del lugar y la
disponibilidad de espacios reservados emergieron como factores que impactan negativamente la
experiencia de permanencia del cliente. Estas deficiencias tangibles en la infraestructura se
contrastan con las expectativas de los clientes, particularmente aquellos con mayores ingresos,
quienes demandan estos atributos. Esta situacién concuerda con antecedentes regionales, como la
investigacion de Benavides y Pérez (2020) en un restaurante de Pasto, que también sefialaba la
necesidad de mejorar aspectos tangibles del espacio para elevar la calidad del servicio. La
persistencia de estos problemas en la region destaca la importancia de abordar la infraestructura

como un componente critico de la experiencia del cliente.

Otro punto de friccion notable se encontrd en la percepcion de los grupos en vivo o actuaciones
especiales musicales. La evaluacion de este servicio adicional sugiere una desalineacion entre la
oferta actual y las preferencias de la clientela, convirtiéndolo en un momento que genera mas
insatisfaccion o indiferencia que valor agregado. Esta situacidon resalta la necesidad de una
"auditoria del servicio" que, segin Prieto (2018), permite "escuchar en forma metddica y
sistematica, la evaluacion que el cliente hace de la calidad y los niveles de satisfaccion", lo cual es

fundamental para redefinir ofertas complementarias.
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Finalmente, la investigacion resalta la relevancia de los canales de comunicacion y la demanda
de nuevos servicios. La preferencia de los clientes por Instagram y WhatsApp para recibir
informacion subraya la necesidad de una estrategia de comunicacion digital activa, en linea con el
auge de la digitalizacion que ha elevado las expectativas de los consumidores en términos de
rapidez y accesibilidad. El interés expresado por servicios como el servicio a domicilio y la
atencion a grupos grandes, no solo revela necesidades insatisfechas, sino que también ofrece
oportunidades de crecimiento que, al ser capitalizadas, pueden transformar los puntos débiles
identificados en ventajas competitivas. Esta vision proactiva de la mejora del servicio, mediante la
identificacion de oportunidades de crecimiento y la optimizacion de la experiencia del cliente, es

el propdsito principal de un diagnoéstico eficaz segiin Zamora (2024).
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3 Conclusiones

Se determin6 que el nivel general de satisfaccion del cliente externo en La Oficina: Licores &
Snacks es favorable, con una proporcion significativa de clientes que perciben positivamente su
experiencia. Las fortalezas principales radican en la alta valoracion de la atencion y amabilidad del
personal, la agilidad en el servicio y entrega de pedidos, y la calidad, frescura y presentacion de los
productos ofrecidos. Estos elementos son percibidos como pilares del servicio y contribuyen de
manera significativa a la lealtad y la experiencia positiva del consumidor. No obstante, se identifico
un segmento considerable de clientes con percepciones neutrales o insatisfechas, lo que subraya la

necesidad de abordar areas especificas para optimizar la satisfaccion integral.

Los factores criticos en el ciclo del servicio de La Oficina: Licores & Snacks se concentran en
aspectos relacionados con la infraestructura y ciertas ofertas de entretenimiento. Se identificaron
como "momentos amargos" o criticos la comodidad de las mesas y sillas, la amplitud del lugar y
la disponibilidad de espacios reservados, asi como la zona de parqueo, que generan insatisfaccion
en un porcentaje relevante de clientes. Adicionalmente, la percepcion de los grupos en vivo o
actuaciones especiales musicales resultd ser un punto débil, con un alto porcentaje de clientes
insatisfechos o neutrales. Estos elementos constituyen los principales puntos de friccion que limitan
una experiencia totalmente satisfactoria y representan oportunidades clave para el mejoramiento

estratégico del servicio.

Se formulé un plan de accion detallado para el mejoramiento del nivel de satisfaccion del
servicio al cliente en La Oficina: Licores & Snacks, enfocado en abordar los factores criticos
identificados. Este plan propone estrategias concretas para optimizar la infraestructura y el confort
del local (incluyendo el mobiliario, la amplitud y la gestion del parqueo), reestructurar la oferta de
entretenimiento (especialmente los grupos en vivo) y fortalecer la comunicacion, explorando
nuevos canales de servicio como el domicilio y la atencion a grupos grandes. La implementacion
de estas acciones, acompafiada de un monitoreo constante, busca transformar los "momentos
amargos" en "momentos dulces" y capitalizar las preferencias del cliente, impulsando asi la

fidelizacion y el crecimiento de la empresa en el mercado local.
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4 Recomendaciones

Se recomienda continuar monitoreando de manera periodica el nivel de satisfaccion de sus clientes,
utilizando instrumentos de recoleccion de datos como encuestas que permitan identificar tanto las
fortalezas a mantener como las areas de oportunidad emergentes. Es crucial capitalizar la alta
valoracion del personal y la calidad de los productos, invirtiendo en capacitacion continua para el
equipo de trabajo en habilidades de servicio y conocimiento del portafolio. Asimismo, se sugiere
comunicar activamente estas fortalezas a los clientes, aprovechando sus experiencias positivas para

fomentar el "voz a voz" y fortalecer la reputacion de la marca.

Se recomienda a la gerencia priorizar la inversion y el disefio de soluciones para los factores
criticos identificados en la infraestructura. Esto incluye la renovacion del mobiliario para garantizar
la comodidad de mesas y sillas, la reconfiguracion del espacio para optimizar la amplitud y la
posibilidad de atender grupos grandes, y la busqueda activa de alianzas para ofrecer soluciones de
parqueo a los clientes. En cuanto a la oferta de entretenimiento, se aconseja realizar una
reevaluacion exhaustiva de los grupos en vivo, considerando las preferencias musicales de la
clientela y el impacto real de estas presentaciones en la satisfaccion, pudiendo optar por formatos

alternativos si no cumplen con las expectativas.

Se sugiere implementar de manera rigurosa el plan de accion formulado, asignando responsables
claros y estableciendo plazos definidos para cada una de las estrategias y acciones propuestas. Es
fundamental aprovechar los canales de comunicacion preferidos por los clientes, como Instagram
y WhatsApp, para mantener una interaccion proactiva y promocionar las mejoras implementadas.
Asimismo, se aconseja explorar la viabilidad de nuevos servicios, como el servicio a domicilio y
la atencion a eventos de grupos grandes, como vias para satisfacer necesidades latentes del mercado
y expandir el alcance de la empresa. El monitoreo constante a través de indicadores de satisfaccion

y ventas permitira realizar ajustes oportunos y asegurar el éxito del plan a largo plazo.
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Anexos

Anexo A. Propuesta Instrumento de recoleccion de informacion
Universidad Mariana

Facultad de Ciencias Contables, Economicas y Administrativas
Programa de Mercadeo

Empresa La Oficina: Licores & Snacks - San Juan de Pasto

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del cliente externo frente al servicio que brinda la

empresa La Oficina: Licores & Snacks de la ciudad San Juan de Pasto, afio 2025.

Cordial saludo: De la manera méas 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 Gnicamente con el propdsito 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.;Cual es su género?
[ ] Masculino
[ ] Femenino

[ ] Intersexual

2.;Cual es su rango de edad?
[ ] De 18 a 26 afios
[ ] De 27 a 35 afios
[ ] De 36 a 44 afios
[ ] De 45 a 53 afios
[ ] De 54 a 62 afios
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[ ] Mas de 63 afios

3., A qué se dedica? Marque una unica Respuesta

[ ] Empleado
[ ] Desempleado
[ ] Independiente
[ ] Ama de casa
[

] otro

4.;Cual es el rango de ingresos promedio que gana mensualmente? Teniendo en cuenta que un
SMMLYV equivale a COP $ 1,423,500.00

[1De 0a$1,423,500

[ ] De $1,423,500 a $2.847.000

[ ] De $2.847.000 a $4.270.500

[ ] De $4.270.500 a $5.423.500

[ ] Mas de $5.423.500

5.;Cual es su frecuencia de visita a La Oficina: Licores & Snacks? Marque una Uinica Respuesta

[ ] Todos los dias (de Martes a sabado
[ ]12-3 veces por semana

[ ] Una vez por semana

[ ] Cada 15 dias

[ ] Cada mes

[ ] Otro ;Cual?

6.;,Qu¢ factores influyen mas en su decision de la visita a un gastrobar Califique de 1 a 5, siendo

1 “Nada importante” y 5 “Muy importante”?

Factores 1] 2 |3]|4]|5
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Variedad de productos (Snacks: paquetes de papas, frutos

secos y caramelos duros)

Calidad de los productos

Precio

Atencion y amabilidad del personal

Ubicacion y accesibilidad al establecimiento

Ambiente y decoracion del lugar

Promociones y descuentos

Seccion 3: Evaluacion de la Experiencia General

7.Segln su experiencia, ;Cudl es su nivel de satisfaccion con la atencion del personal de La Oficina:
Licores & Snacks? Siendo MI= Muy Insatisfecho, INS= Insatisfecho, N= Neutral, S= Satisfecho,
MS= Muy Satisfecho

Aspectos Ml INS | N [ S

Amabilidad

Presentacion

Agilidad en el servicio y entrega del pedido

Resolucién de problemas

Conocimiento de los productos

Empatia hacia las necesidades y preferencias

del cliente

Atencion personalizada (proactividad en la

atencion)

Resolucion de peticiones, quejas, reclamos de

manera efectiva

8.;/Cuadl es el grado de satisfaccion con los productos que ofrece La Oficina: Licores & Snacks?
Siendo: MI= Muy Insatisfecho, INS= Insatisfecho, N= Neutral, S= Satisfecho, MS= Muy
Satisfecho.
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Aspectos MI |INS [N |S
Calidad

Presentacion

Frescura

Disponibilidad

Presentacion de las bebidas y de los Snacks (paquetes de papas,

frutos secos y caramelos duros)

Variedad y seleccion de musica

Grupos en vivo o actuaciones especiales musicales

9.;Qué tan satisfecho esta con los tiempos de atenciéon? MI= Muy Insatisfecho, INS=

Insatisfecho, N= Neutral, S= Satisfecho, MS= Muy Satisfecho

Aspectos MI |INS [N |S

Tiempo para ser atendido

Tiempo de entrega del pedido

10. ;Qué tan satisfecho esta con las instalaciones e infraestructura de 'La Oficina'?

Aspectos MI|INS|N |S
Fachada

Ubicacion

Limpieza e higiene

Comodidad de las mesas y sillas

Ambientacion y decoracion

Espacios privados o reservados

Tecnologia (acceso gratuito a WiFi, Pantallas

de television, tomas de corriente, etc.)

Amplitud del lugar

Zona de Parqueo
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Seccion 4: Diferencial Semantico

11.  Para cada par de adjetivos propuestos marque con una X el punto de la escala que mejor

refleje su percepcion.

Aspectos 12345

Amabilidad del personal (Amable-Indiferente)

Rapidez del servicio (Rapido-Lento)

Confiabilidad del servicio (Confiable-Inseguro)

Calidad de los productos (Fresco-No fresco)

12. Qué tipo de servicios adicionales le gustaria que existieran

Marque minimo una y maximo dos respuestas

] Servicio a domicilio

] Compras online

] Reserva de mesas

] Servicio de barra libre para eventos privados

] Servicio de atencion a grupos grandes (empresas, celebraciones)

[
[
[
[
[
[ ] Otro ;Cual?

13. A través de qué medios de comunicacion le gustaria recibir informacion
[ ] Aviso o sugerencia en punto de pago
[ ] Facebook

[ ] Instagram

[ ] WhatsApp

[ ] Pagina Web

[ ] Mensaje de Texto

[

] Correo electronico
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[ ] Radio
[ Volantes
[ ] Otro ;Cual?

14. Autoriza a que se le envié, sobre productos, promociones, informacion de presentaciones
en vivo)

[1Si

[ ]No

Muchas gracias por su colaboracion. Su opiniéon es muy importante para nosotros.
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Anexo B. Presupuesto de la investigacion

Descripcion Del Recurso Cantidad Vr. Unitario Vr. Total
Valor hora computador 200 $1.854 $ 185.417
Energia eléctrica 98 $309 $30.240
Plan servicio de internet hogar 1 $ 38.000 $ 38.000
Tablet 1 $ 500.000 $ 500.000
Plan de datos 10 gb 2 $ 25.000 $ 50.000
Lapiceros 3 $2.200 $ 6.600
Hojas tamaiio carta (1 resma x 500) 1 $21.000 $21.000
Fotocopias 475 $50 $23.750
Transporte taxi 6 $7.500 $45.000
Refrigerios 20 $2.500 $ 50.000
Tabulador 1 $ 350.000 $ 350.000
Subtotal $1.300.007
Imprevistos 10% $130.001
Total $1.430.007
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Anexo C. Cronograma de actividades de la investigacion 2024-2025

Aiio 2024 Aiio 2025
Octubre Noviembre Febrero Marzo Abril Mayo
Actividad Responsable S SS S S S S S$SSSS SSSSSSSSSSSSS

1 23 412 3 4123 4123412341234

Desarrollo de la Propuesta de Los estudiantes,

Investigacion. Asesor

Realizar Brief de Investigacion de .
Los estudiantes,
servicio al cliente, planificaciéon de la
) Asesor
muestra y trabajo de campo.

Percepcion de satisfaccion del servicio al _
. Los estudiantes
cliente.

Identificar los Factores criticos dentro
del ciclo de servicio (Calidad del _

. ) Los estudiantes
producto, Atencion Personal, Tiempos

de espera, Instalaciones, Servicio)

Identificar las estrategias efectivas de .
o . Los estudiantes
servicio al cliente

Plan de accion para el mejoramiento del
servicio al cliente (en el ciclo del servicio  Los estudiantes

y momentos de verdad)

Entrega y sustentacion del informe Final
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