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Resumen: La presente investigacion tuvo como objetivo llevar a cabo un
estudio de benchmarking de tipo comparativo para analizar dos empresas
del sector restaurantero en la ciudad de Guasave, Sinaloa durante e afo
2023. Su enfoque es cualitativo no experimental, en la cual se aplica una
herramienta de tipo analitico transversal, ya que se estudiaron |os mismos
parametros en ambas empresas, para €l desarrollo de propuestas con base
en los resultados. El instrumento que se empleo fue el cuestionario servqual
para medir la satisfaccion del cliente e identificar las caracteristicas del
servicio gque las hace mantenerse posicionadas en € mercado, participando
40 comensales, el egidos de formaaleatoria, en funcion de su disponibilidad
para participar en € estudio. Las variables estudiadas fueron elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, en las
cuales se mostrd € nivel de pertinencia de ambas organizaciones,
identificando areas de oportunidad en |os €l ementos tangibles en laempresa
A, asi como una falta en la fiabilidad, relacionada al tiempo de entrega
prometido de los productos, ya que se observa un incumplimiento de esta
parte. Con relacion a la empresa B su mayor oportunidad de mejora se
enfoca en € servicio de atencion con € cliente, destacando una falta de
capacitacion del personal paracumplir con €l conocimiento esperado delos
productos, asi como la atencion personalizada que requiere cada uno de los
clientes.

Palabras clavee Benchmarking, = competencia,
posi cionamiento, mejores préacticas, satisfaccion.
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Resumen

L a presente investigacion tuvo como objetivo llevar a cabo un estudio de benchmarking de
tipo comparativo paraanalizar dos empresas del sector restaurantero en laciudad de Guasave,
Sinaloa durante el afio 2023. Su enfoque es cualitativo no experimental, en la cual se aplica
una herramienta de tipo analitico transversal, ya que se estudiaron |0s mismos parametros en
ambas empresas, para €l desarrollo de propuestas con base en los resultados. El instrumento
que se empleo fue e cuestionario servqual para medir la satisfaccion del cliente eidentificar
las caracteristicas del servicio que las hace mantenerse posicionadas en el mercado,
participando 40 comensal es, €l egidos de formaal eatoria, en funcion de su disponibilidad para
participar en € estudio. Las variables estudiadas fueron elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, en las cuales se mostro € nivel de pertinencia
de ambas organizaciones, identificando &reas de oportunidad en los elementos tangibles en
laempresa A, asi como unafaltaen lafiabilidad, relacionadaal tiempo de entrega prometido
delos productos, ya que se observa un incumplimiento de esta parte. En relacion alaempresa
B su mayor oportunidad de mejora se enfoca en el servicio de atencion con e cliente,
destacando unafalta de capacitacion del personal paracumplir con € conocimiento esperado
de los productos, asi como la atencion personalizada que requiere cada uno de |os clientes.

Palabras clave: Benchmarking, competencia, estrategia de posicionamiento, mejores

précticas, satisfaccion.

Abstract

The objective of this research was to conduct a comparative benchmarking study of two
restaurant sector companies in the city of Guasave, Sinaloa, during 2023. Its approach is
gualitative and non-experimental, applying a cross-sectional analytical tool, as the same
parameters were studied in both companies to develop proposals based on the results. The
instrument used was the SERVQUAL questionnaire to measure customer satisfaction and
identify service characteristics that keep them positioned in the market. A total of 40 diners
participated, chosen randomly based on their availability to participate in the study. The
variables studied were tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The
relevance level of both organizations was shown, identifying areas for improvement in

tangible elements in Company A, as well as a lack of reliability related to the promised
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delivery time of products, revealing a failure in meeting this expectation. For Company B,
the greatest improvement opportunity focused on customer service, highlighting a lack of
staff training to meet the expected product knowledge and the personalized attention each
customer requires.

K eywor ds. Benchmarking, competition, positioning strategy, satisfaction, best practices.

I ntroduccion

El objetivo del estudio es la aplicacion de la técnica benchmarking competitivo entre
dos empresas del sector restaurantero, las cuales son consideradas como las meores
posicionadas en este giro. Serealizaunacomparativadel estado de satisfaccion delosclientes
referente a cada uno de los servicios, utilizando las variables de elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, de manera que sea posible
determinar en las que se encuentran fortalecidos, asi como las que representan debilidades
para la empresa y ofrecer una solucién Optima para generar una ventgja competitiva en €
mercado. Por o tanto, se pretende ofrecer una vision comparativa de la situacién de ambas
empresas y reconocer las areas en las que es necesario aplicar una mejora de proceso 0
realizar cambios que generen una mayor satisfaccion al cliente.

Saez (2023) sefiala que a pesar de que la filosofia del Benchmarking tiene un origen
antiguo, su uso en la gestion empresarial es de aplicacion reciente. En la época de los 90°s
unavez observado e impacto que estaban produciendo |as empresas japonesas en territorio
norteamericano, las empresas estadounidenses comenzaron a implementar el uso del
benchmarking con la finalidad de desarrollar un método de aprendizaje para aprender las
mejores précticas y procesos de las empresas extrgeras, de manera que fuera posible
mantener un nivel competitivo de sus productos.

De acuerdo con Spendolini citado en Briones et al. (2021) “El benchmarking es un
proceso sistemético y continuo para evaluar productos, servicios 'y procesos de trabajos de
las organi zaciones que son reconocidas como representantes de las mejores préacticas, con €l
propdsito de realizar mejoras organizacionales” (p. 2030). De manera gque, esimportante dar
el reconocimiento a las empresas que innovan en sus procesos y estan dispuestas a

compartirlos, ya que en ocasiones, la aplicacion de la metodologia se ve limitada por la
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dificultad de conseguir que las empresas contribuyan a llevar a cabo € estudio del mismo
debido a sus codigos de confidencialidad.

Por su parte Kearns citado en Gonzalez et al. (2021) sefiaa que “es un proceso
sistematico y continuo para evaluar los productos, servicios y procesos de trabgjo de las
organizaciones reconocidas como las mejores practicas, aquellos competidores mas duros®
(p.6). Cabe mencionar que esta herramienta es de utilidad al facilitar la comparacion de
caracteristicas cualitativas bajo indicadores de variabl es establecidas. Paraun negocio, esde
suma importancia determinar las practicas que lo llevaran a éxito, lo cua implica la
aplicacion de metodol ogias innovadoras que aporten un ahorro de tiempos y movimientos,
gue se vea reflgado en la disminucién del uso de recursos. “Benchmarking es el proceso
continuo de medicién de nuestros procesos y servicios frente a los de los competidores 0 a
los de aquellas companiias reconocidas como los lideres, permitiendo identificar y adoptar
practicas de clase mundial” (Mora, 2008, p. 93). Para €llo, las organizaciones deben
mentalizarse en adoptar un proceso de mejora continua, mantenerse en constante evaluacion,
ya que un proceso nunca llegard a ser perfecto y siempre habra algo que innovar para
sobresalir de la competencia.

Para sefidar las categorias que puede tomar e Benchmarking, Manene citado en
Gisbert y Raissouni (2015) ha determinado que puede ser interno, cuando se comparan los
procesos entre departamentos, identificando las formas de operacion maés eficiente,
trasladandolas a resto de las areas de la organizacion. Es externo, cuando se compara
informacion de dos entidades que pueden ser competencia directa, en este caso se denomina
benchmarking competitivo, que es dificil de llevar a la practica por e mangjo de la
informacion y la secrecia que incorporan las empresas. El objetivo es identificar areas
comunes y analizar cuales funcionan mejor, para posteriormente incorporar esas estrategias
en la organizacion. El otro tipo, que se denomina generico, evalla operaciones, aress,
funciones y procesos que se consideren exitosos, en entidades que aparentemente no estan
dentro del mismo giro comercial, pero que a través de un proceso anaégico, se pueden

incorporar.
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Materiales y métodos

Lametodol ogiatiene un enfoque cualitativo no experimental, con el objetivo de observar
un fendmeno en su estado més puro, sin influir en su desarrollo. Segin Hernandez (2014) “la
investigacion no experimental es observar fendmenostal como se dan en su contexto natural,
paraanalizarlos” (p.152). Se considera el analisis de variables para contabilizar larepeticion
de fendmenos referentes a la satisfaccion del cliente en empresas del sector restaurantero.
Se selecciona e enfoque no experimental de tipo transversal cuando se requiere analizar una
situacion o fendmeno de una o varias variables en solo un momento dado, de manera que se
permitarelacionar laincidencia de cada unade las variables para el desarrollo del fenédmeno
(Hernandez, 2014). El estudio serallevado a cabo a partir de la aplicacion de la herramienta
benchmarking y e cuestionario Servqual adaptado a empresas del sector restaurantero. Para
lograr un mejor entendimiento delametodologia Servqual tenemos que Ibarray Belen (2014)
plantean que:

La escala de Servgual, en torno a las cinco dimensiones de la calidad del servicio
(elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y, empatia),
contiene 22 declaraciones que intentan recolectar y medir a través de la escala
significativa para calificar las respuestas, las expectativas de un excelente servicio y
luego recolectar las percepciones sobre las mismas dimensiones de los servicios
recibidos. (p. 112)

A través de esta herramientase facilitalacomprension delacalidad del servicio que se ofrece
al cliente, permitiendo evaluar eidentificar las variables més representativas para determinar
oportunidades de mejora.

Para llevar a cabo €l proceso de benchmarking, se ha logrado crear una visién compartida
segun el proceso disefiado por Camp (1993) y € proceso disefiado por Revuelta como se citd
en Gonzdalez et a. (2021), de maneraque el proceso disefiado para este estudio constade las
etapas de planeacion de la estrategia, |a recopilaciéon de datos, € andlisis de los datos, la
puesta en marcha de la estrategia, que se denomina accion y por Ultimo, el seguimiento y
mejora.

Para iniciar con la aplicacion de Benchmarking competitivo se seleccionaron 2 empresas
locales pertenecientes a sector restaurantero, |as cuales son competenciadirectay lideres en

el giro definido para € estudio, de manera que se analizaron las estrategias que funcionan
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como factor clave en la determinacion de satisfaccion del cliente en cuanto a servicio
recibido y le permite contar con puntos afavor en relacion a su competencia. Cabe recalcar
gue a través de este proceso se busco identificar la satisfaccion del cliente, por lo cual se
determinaron algunas variables a evaluar, ala cuales [lamaremos KPI relacionadas a ello, la
cuales son:

Elementos tangibles: servicios modernosy adecuados, instalaciones atractivas y empleados
con buena presencia. Fiabilidad: entrega del producto en tiempo acordado, servicio correcto
a la primera, registro de quejas para mejorar el servicio y aviso de tiempo de entrega
aproximado. Capacidad de respuesta: pronto servicio, empleados dispuestos a ayudar,
empleados que cubren sus necesidades, empleados que inspiran confianza por su trato y
comportamiento. Seguridad: seguridad a consumir en el establecimiento, empleados con
trato amable, empleados con conocimientos suficientes y atencion personal por empleados.
Empatiac horarios convenientes de servicio, comunicacion directa con el cliente,
preocupacion por brindar un servicio completo y satisfaccion de la relacion precio-calidad.
Para ello se aplico e cuestionario de la Metodologia Servqual, como se observaen la Tabla

1. Encuesta Servqual para medir la satisfaccion del cliente.
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Tabla 1. Encuesta Servqual para medir la satisfaccién del cliente

ENCUESTA

SERVICIO AL CLIENTE

FIABILIDAD

SEGURIDAD

MUJER HOMBRE INDEFINIDO
GENERO
18- 25 26-35 36-45 46 MAS
EDAD
PREGUNTAS

NIVEL DE SERVICIO RECIBIDO

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

1.- Laempresa cuenta con servicios modernosy
adecuados para ofrecer el producto (servicio a
domicilio, mend en QR, atencién en plataforma,
area dejuegos).

2.- Lasinstalacionesfisicasdela empresa lucen
atractivas.

NO Sl

3.- Losempleados mantienen una buena apariencia.

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

4- Los materiales asociados con €l servicio (menda,
emplatado) son atractivosa la vista.

NO Sl

5- Cuando la empresa se compromete a realizarle el
pedido o entrega del producto en cierto tiempo, lo
cumple.

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

6.- La empresa desempefia e servicio correcto ala
primera, desde la toma de pedido hasta la entrega
del mismo.

7.- Laempresa hizo entrega del producto en €
tiempo que ellos prometieron y con las
caracteristicas prometidas.

NO Sl

8.- Laempresalleva un registro de queas para
mejorar e servicio.

9.- Los empleados informaron el tiempo de entrega
aproximado con amabilidad, respetoy paciencia.

10.- Los empleados dieron un pronto servicio.

11.- Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarlo
en todo momento, sin importar e nimero de dudas.

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

12.- Los empleados nunca estuvier on ocupados para
atenderloy buscaron siempre € cumplimiento de
sus necesidades.

NO Sl

13.- El comportamientoy trato por parte delos
empleados leinspiré confianza.

14.- Sesintié seguro al realizar el consumo en la
empresa.

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

15.- Los empleados fueron consistentemente
amables.
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16.- Los empleados tuvier on suficientes
conocimientos para responder sus preguntas.

17.- La empresa tiene empleados que ofr ecen
atencion personal.

NO Sl

18.- La empresa tiene horarios convenientes para
ofrecer e servicio.

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

19.- Los empleados siempre mantuvieron
comunicacion dir ecta.

EMPATIA  20.- La empresa se preocupd por brindarleun
servicio completo, antes, durantey después de su
estancia.

21.- Esta satisfecho de larelacion precio-calidad de
los productosy servicios que te ofrece la empresa.

Fuente: Elaboracion basada en Barranco et al. (2002)

Resultados y discusion

A partir de los resultados arrojados por la encuesta aplicada en ambas empresas, es
posible evaluar e cumplimiento de las variables de acuerdo a nivel de satisfaccion del
cliente. En la primera variable, como se ve en la figura 1 Elementos tangibles, es posible
observar un gran dominio por la empresa B, la cual cuenta con servicios modernos mas
adecuados para ofrecer @ producto, como servicio a domicilio, menu en QR, ademés de
plataforma de atencion y area de juegos paralos nifios, con 87.5% caracteristica por la cual
se encuentra en desventgja la empresa A con un 57.5%. Por estas razones, se puede
determinar que lasinstalaciones fisicas de laempresa B lucen més atractivas, donde también
se destaca que los materiales asociados con € servicio son mas interesantes a la vista. Un
punto muy importante es que ambas empresas destacan por tener empleados que mantienen

una buena apariencia.
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ELEMENTOSTANGIBLES EMPRESA A ELEMENTOS TANGIBLES
60.0% 45.0% 45.0% 52.5% EMPRESA A .
37.5% 32 50 3.- Los empleados mantienen
A0.0% 2 5% 25.0% una buena apariencia.
20.0% 10.0° 15 09 12.5%
0.0% 2.5%. 10.0%
0.0% —_— :
DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE
1.- Laempresa cuenta con servicios modernos'y adecuados para
ofrecer el producto (servicio adomicilio, menu en QR, atencién en
Blataforma, areade juegos).
Lasinstalaciones fisicas de la empresa lucen atractivas.
B 4- Los materiales asociados con €l servicio (mend, emplatado) son
atractivos alavista
NO @
ELEMENTOS TANGIBLESEMPRESA B ELEMENTOS
80.0% 60. 0% 65.0% TANGIBLES EMPRESA B
60.0% 45.0% 3.- Los empleados
40.0% 27.59 mantienen una buena
7 5% ienci
200% 5.0% 59 505 7-5%- 50/15 0 I ’ apariencia.

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

mE1.- Laempresa cuenta con servicios modernos y adecuados para
ofrecer el producto (servicio adomicilio, meni en QR, atencién
en plataforma, érea de juegos).

I 2.- Lasinstalaciones fisicas de |la empresa lucen atractivas.

@ 4- Los materiales asociados con € servicio (mend, emplatado) son
atractivos alavista ENO m

Figura 1. Elementostangibles.

Fuente. Elaboracion propia.

541



RIISDS; I SSN: 2448-8003; Afio 10, No. 1, 2024

El estudio arroj0 que la empresa A puede considerarse con un mayor grado de
fiabilidad, de acuerdo con lafigura 2 Elementos de fiabilidad, en sus productos o servicios,
ya gue tiene una gran aceptacion, la que definen en su mayoria como excelente y buen
servicio, debido a que es capaz de desarrollar €l servicio de manera correctadesde laprimera
vez con 80%, ademas que se hace la entrega del producto con caracteristicas prometidas con
85%, en su mayoria con una calidad excelente o buena. A pesar de eso, podemos encontrar
que la empresa B tiene un dominio muy grande referente a compromiso gque se hace del
tiempo de entrega del producto, ya que entrega el pedido en €l tiempo acordado o prometido
con un 80% contra un 7.5%, ambas informan € tiempo de entrega aproximado con

amabilidad, respeto y paciencia yendo de un 92.5% a un 95%.

ELEMENTO FIABILIDAD
EMPRESA A

ELEMENTO FIABILIDAD

EMPRESA A

0 95.0%
42.5% 42.5942.5% 100.0% 92.5% 67.5% ’
40.0%

0,
37.5% 32.5%
30.0% 5.0% 7.5%
0.0% —

200 /fs 0% _ : :
0.0%0.0% NO Sl
0.0%

50.0%

20.0%
10.0%

%
S
A
RO

@e &
Al I
<

¢
S
&

9 @ 5- Cuando la empresa se compromete arealizarle el

pedido o entrega del producto en cierto tiempo, lo
m6.- Laempresa desempefia el servicio correcto alaprimera,

desde latoma de pedido hasta la entrega del mismo.
m7.- Laempresa hizo entrega del producto en el tiempo que

ellos prometieron y con las caracteristicas prometidas.

gHT%%mpresa Ilevaun registro de quejas para
mejorar €l servicio.

ELEMENTO FIABILIDAD ELEMENTO FIABILIDAD

EMPRESA B EMPRESA B
0,
100.0% 80.0% 92.5% 80.0% 62.5%
61.5% 60.0% s 0o
. 0 0
50.0% 0 50, 325% 40.0% 032 5%
' 7.5% ) 0.0% L 5@ 5% 17.5%
! 20.0% 2_50)5
0.0% o o 00% —=——
< o
& cV & <</
> A S S
A < <)
& N &

@ 5- Cuando la empresa se compromete aredlizarle el
pedido o entrega del producto en cierto tiempo, lo

cumple.
8.- Laempresalleva un registro de quejas para
mejorar el servicio.

Figura 2. Elementos de Fiabilidad.
Fuente. Elaboracion propia.

H 6.- La empresa desempefia el servicio correcto a la
primera, desde la toma de pedido hasta la entrega
del mismo.
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En cuanto a la capacidad de respuesta de ambas, seguin la figura 3 Elemento capacidad de
respuesta, se ha determinado que cuentan con gran disponibilidad por los empleados para
proporcionar un pronto servicio alos clientes, ademas de estar dispuesto a ayudarlos en todo
momento yendo de un 82.5% a un 87.5%, sin importar € nimero de dudas, inspirando
confianza a través de un buen trato y comportamiento, ademas de mostrarse dispuestos en
todo momento a proporcionar la atencion y e cumplimiento de las necesidades de los
clientes. Sin embargo, laempresa A tiene unamejor capacidad de respuesta, sobre todo en el

pronto servicio con un 97.5% contra un 85%.

ELEMENTO CAPACIDAD DE ELEMENTO CAPACIDAD DE
RESPUESTA EMPRESA A RESPUESTA EMPRESA A
12.- Los empleados nunca
07 596100.0%97 5% estuvieron o_cupados para atgno_lerl o]
y buscaron siempre el cumplimiento

100.0% _
de sus necesidades.
50.0%
0,
2.5% 0.0% 2.5% 0.0% 17 505
0.0%
5 . P\

150.0%

N

@ 10.- Los empleados dieron un pronto servicio.

@ 11.- Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarlo en
todo momento, sin importar €l niimero de dudas.
@ 13.- El comportamiento y trato por parte de los

ernp| eadosle |nsp| ré confianza. EDEFICIENTE BREGULAR EBUENO BEXCELENTE

ELEMENTO CAPACIDAD DE ELEMENTO CAPACIDAD DE
RESPUESTA EMPRESA B RESPUESTA EMPRESA B
100.0% 85.0% 95-0%85.00 12.- Los empleados nunca
50.0% 1500 15 00t D D E estuvieron ocupados para atenderlo
' U7 5,006 +2-U70 y buscaron siempre el cumplimiento
00% —M—- o — N de sus necesidades.

@10.- Los empleados dieron un pronto servicio.

E11.- Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarlo en
todo momento, sin importar € nimero de dudas.

@ 13.- El comportamiento y trato por parte de los 67.5%
empleados le inspird confianza. '

EDEFICIENTE BREGULAR mBUENO BEXCELENTE

Figura 3. Elemento Capacidad de Respuesta.
Fuente. Elaboracion propia.
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Como seobservaen lafigura4 Elementos de seguridad, en ambas empresas es posible
determinar un ato grado de sentido de seguridad de los clientes a realizar e consumo
alcanzando un 97% de satisfaccion, ademés de reconocer que los empleados se mostraron
amables en ambos lugares, aunque en la empresa A obtiene un mejor rendimiento en dicho
comportamiento con un 87.5% en relacion a un 80% de laB. Otro aspecto rescatable es que
ambas empresas tienen como valoracién 87.5% en relacion la capacidad de respuesta de los
empleados pararesolver dudas acercade los productos o servicios que se of recen. Por ultimo,
es posible determinar una ligera ventaja por parte de la empresa A referente a servicio
persona que ofrecen los empleados, por lo que éste se considera de mayor calidad con un
32.5% contra un 15%.

ELEMENTO DE ELEMENTO DE SEGURIDAD EMPRESA A
SEGURIDAD i
60.0% 55.0%5 5052506
EMPRESA A ’ 82 5952.5%

o 50.0%
14.- Sesintio seguro al 40.0% 29.5035.0%
realizar el consumo en 27.5%

30.0%
la empresa. )
20.0% 12.59%2.594>0%
2.5% 5.0%
100% o000 2 N
0.0% =

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

@ 15.- Los empleados fueron consistentemente amabl es.

@ 16.- Los empleados tuvieron suficientes conocimientos para
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Figura 4. Elementos de Seguridad.
Fuente. Elaboracion propia.
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Se observaen lafigura5 Elemento empatia, que es posible determinar que laempresa

A cuenta con una ventga sobre la empresa B, ambas empresas cuentan con horarios

convenientes para ofrecer e servicio. Sin embargo, se puede observar que la empresa B

cuenta con mayores opiniones favorables sobre la satisfaccion en cuanto a servicio de los

empleados, con un 87.5% contra un 85%. Sin embargo, puede observarse que en laempresa

B presenta deficiencias en las tres evaluaciones. Ademés, la empresa A tuvo mayores

porcentgjes afavor por brindar un servicio completo, antes, durante y después de su estancia.

Por ultimo, la empresa A tuvo mejores puntuaciones de satisfaccion en la relacion precio-

calidad referente alos productos y servicios que ofrece, con un 92.5% contra un 85%.
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Figura5. Elementos Empatia
Fuente. Elaboracion propia.
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@ 19.- Los empleados siempre mantuvieron comunicacion directa.

@ 20.- Laempresa se preocupd por brindarle un servicio completo, antes,
durante y después de su estancia.

m21.- Esta satisfecho de larelacion precio-calidad de los productos y
servicios que te ofrece la empresa.
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@ 19.- Los empleados siempre mantuvieron comunicacion directa.

@ 20.- Laempresa se preocupd por brindarle un servicio completo, antes,
durante y después de su estancia.

m21.- Esta satisfecho de larelacion precio-calidad de los productos y
servicios que te ofrece la empresa.
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Conclusiones

En lavariable de e ementos tangibles se observo que la empresa B cuenta con mejores
instalaciones fisicas, |0 que le permite of recer un servicio moderno y adecuado, por lo que la
empresa A deberia considerar la posibilidad de remodelar sus instalaciones o mudar su
negocio a un espacio de mayor tamario, donde le permita ampliar su capacidad de servicio,
asi como lainstalacion de un érea de juegos infantiles, ya que esto define una gran ventaja
paralaempresaB.

Fue posible identificar que la empresa A es mas fiable en cuestion de desempefiar el
servicio correcto ala primeray entregar |os productos con las caracteristicas prometidas. De
manera que, selerecomiendaalaempresaB llevar acabo un andlisis del proceso productivo
y sus productos, de manera que lo que se ofrece a cliente cumpla con los estéandares
prometidos, esto elevara su nivel de fiabilidad. Por otra parte, la empresa B tiene una mayor
fiabilidad en relacion alos tiempos de entrega, ya que cumple con los tiempos en los que se
compromete para entregar €l producto, por lo tanto, sele recomiendaalaempresa A llevar a
cabo un andlisis en sus tiempos de produccién, de manera que sea posible determinar un
estimado de tiempo que conllevala preparacion de los productosy asi, dar a cliente un dato
mas real con € cua se sienta més tranquilo mientras espera y evitar quejas por un mal
servicio.

Se determiné que la capacidad de respuesta de ambas empresas muestra una gran
satisfaccion en los clientes, sin embargo, a observarse una pequefiaventgjade laempresaA,
selerecomiendaalaempresaB plantear un programade capacitacion de personal, de manera
gue los empleados tengan un meor comportamiento y un mayor conocimiento acerca del
producto y servicio que of recen.

Se comprobd una diferencia minima en cuestion de seguridad del cliente al momento
de realizar e consumo del producto, ya que ambas empresas han recibido una puntuacién
muy favorable. Sin embargo, laempresa A destaca por hacer sentir seguros a los clientes a
momento del consumo, debido a que los empleados se comportaron amables y contaban en
su mayoria con los conocimientos necesarios para responder, brindando una atencién
personaizada a cada uno de los clientes. Por lo tanto, se le recomienda la empresa B

desarrollar en los empleados un sentido de amabilidad con € cliente, ademés de capacitarl os
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para gue cuenten con |os conoci mientos necesarios para responder posibles preguntas de los
productos.

Por ultimo, se evalud laempatia de las empresas con € cliente, que seguin €l andlisis,
la empresa A tiene una mayor empatia al ofrecer horarios convenientes para ofrecer el
servicio donde los clientes pueden recurrir, ademas, es importante que mencionar que se
refleja una comunicacion directa con € cliente por parte del empleado, 10 que le permite
ofrecer un servicio completo antes, durante y después de la estancia en e negocio,
complementando este punto, la satisfaccion precio-calidad de los productos y servicios que
ofrece la empresa han sido valorados con un mayor grado de cumplimiento. Por lo tanto, se
le recomienda a la empresa B invertir en su cliente interno, su personal requiere atencion
inmediata de manera que se les capacite para ofrecer un servicio con mayor empatia, que le

permitaa cliente elevar su nivel de satisfaccion.
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