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Resumen

El informe realizado se elaboré con el propédsito de determinar del grado de
satisfaccion de los clientes del Club Deportivo La Media Cancha. Para obtener
esta informacion, se utilizaron las técnicas de la encuesta y la entrevista
estructurada, las cuales fueron de gran ayuda para determinar los diferentes
puntos de vistas de los clientes tanto internos como externos de la organizacion
durante el Torneo de Apertura que estuvo celebrdndose desde febrero hasta julio

del 2015.

La satisfaccidn del cliente es un factor imprescindible que deben lograr las
empresas tanto manufactureras como de servicios, ya que en base a como se
sientan y sean satisfechas las necesidades de los clientes, éstos compraran los

productos o utilizaran los servicios ofrecidos.

Los resultados de esta investigacion fueron muy buenos en general, ya que se
comprob6 que La Media Cancha da un buen servicio a sus clientes, visitantes y
empleados, lo que hace que éstos estén a gusto con los servicios de torneos de

Futbol y con el Restaurante/Cafeteria.

Esta organizacion deportiva tiene algunas cosas por mejorar, lo que cual es algo
natural en todas las empresas y organizaciones para seguir siendo competitivas e

innovadoras a lo largo de los afios.



Introduccion

Esta investigacion se realiz6 con el propésito de determinar el grado de
satisfaccion del cliente en una empresa de servicios, en este caso, un Club
Deportivo que se dedica a los servicios de Torneos de Futbol, cuyo nombre es La

Media Cancha.

El motivo por el cual se eligi6 este tema se debe a que la satisfaccion del cliente
es de suma importancia para las empresas, ya que si no se satisfacen las
necesidades ni los deseos de los clientes o usuarios es muy probable que estas
organizaciones entren en una etapa de declive y por esta razon tengan que cerrar

por falta de clientes.

Ademas, se escogié una empresa dedicada al Futbol porque éste ha tenido mucho
auge en la Republica Dominicana en los ultimos 10 afios, a pesar de no ser un
deporte originario de nuestro pais. También, debido a que se han creado varias
empresas que se dedican a brindar servicios de entrenamiento, torneos y alquiler

de canchas de futbol, tales como: Soccer Town, FC CITY, entre otros.

El objetivo principal de esta investigacion es analizar si La Media Cancha esta

satisfaciendo o no las necesidades de sus clientes o usuarios.



La presente monografia tiene la siguiente estructura. En el Capitulo 1 se explican
los conceptos generales de la satisfaccion del cliente, su origen y los elementos
que la conforman. En el Capitulo 2, se presenta la informacion sobre la historia,
mision, vision, valores y el andlisis FODA del Club Deportivo La Media Cancha. El

Capitulo 3 trata sobre

El uso de la Satisfaccion como un arma competitiva y, por ultimo, en el Capitulo 4
se muestra los resultados de la investigacion, los métodos e instrumentos

utilizados para obtener la informacién y el analisis de dichos resultados.



Capitulo 1

Conceptos generales sobre la Satisfaccion del Cliente



1.1 Concepto

Antes de comenzar a hablar sobre el significado de satisfaccion del cliente, hay
varios conceptos los cuales se deben entender para poder comprenderlos en su
totalidad, ya que son una cadena, sin una las otras no pueden existir. La
necesidad es el estado en el que se siente la privacion de factores satisfactorios
basicos. Muchas personas creen que la necesidad y el deseo son lo mismo pero
estan equivocados, mientras que la necesidad es la privacion de algo, los deseos

consisten en anhelar algunos factores especificos.

La satisfaccion es el estado animico de bienestar o decepcion que se experimenta
tras el uso de un producto o servicio, para que las empresas puedan lograr la
satisfaccion en sus clientes estos deben brindar servicios y productos de calidad,

lo que implica el cumplimiento de los estandares de los consumidores.

No podemos avanzar sin antes hablar sobre el cliente, que es la persona natural o
juridica que adquiere un producto o servicio a partir de una transaccion. No se
debe confundir cliente con consumidor ya que no necesariamente el cliente es la
persona que consumira o usara el producto. EI consumidor es la persona que

consume el producto o servicio y el usuario es quien usa el servicio.

La satisfaccién del cliente es el grado de aceptacién de un producto o servicio

brindado al consumidor, es decir, si ha cumplido o sobrepasado las expectativas al



momento de adquirirlo. Toda empresa debe buscar satisfacer las necesidades de
sus clientes ya que esto garantiza si el cliente vuelve o no a adquirir el producto o
el servicio que se ofrece, se puede decir que la satisfaccion del cliente es la clave
del éxito comercial de una organizacion. Kotler (2013), define la satisfaccion del
cliente como “la medida en la cual el desempefio percibido de un producto es igual

a las expectativas del comprador”.

Por otra parte, la ISO 900:2005 (citado por la Asociacién Espafiola para la Calidad)
define a la calidad como “Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos”. Tomando en cuenta esto, se puede decir que la
satisfaccion del cliente es lo mismo que la calidad debido a que la subjetividad de
la opinién de un cliente con respecto a un producto o servicio va estrechamente

relacionada con las caracteristicas minimas que este espera del bien obtenido.

1.2 Origen

Como todo en la vida, las cosas tienen un origen, todo comenzé con las mejoras
de procesos de operacién y con la produccion, pero hoy en dia las empresas se
enfocan en la satisfaccion de los clientes y el ambiente de trabajo ya que sin la
satisfaccion de los clientes internos que son los empleados, seria dificil ofertar un
producto o servicio que satisfaga las necesidades de los clientes. Esto es lo que le

da a la empresa verdaderos resultados.



En el pasado solo se pensaba en mejorar los procesos y las operaciones, se creia
gue si se mejoraban, eso les daria mayores resultados a las empresas, y por ende
los gerentes y duefios de comparfias no prestaban mucha atencién a lo que
decian los clientes y empleados. Esto causaba que los empleados no sintieran
apego hacia las empresas por las cuales trabajaban y los jefes solo pensaban en
como obtener mas dinero. ¢COmo una persona que no se siente feliz con su
trabajo puede brindar un buen servicio? La empresa podria tener uno de los
mejores procesos pero si un empleado no es feliz, es muy dificil que logre

satisfacer la necesidad de un cliente.

En la actualidad, todas las empresas buscan satisfacer a sus clientes porque
saben que no son los Unicos que brindan ese servicio o producto, y si no logran
cumplir sus expectativas el cliente puede facilmente cambiar de compafiia. Las
organizaciones buscan contantemente satisfacer tanto a los clientes internos como
externos, ya que saben que si los clientes internos (empleados) no se sienten a
gustos en su entorno laboral esto puede afectar al servicio que ofertan y el

consumidor puede que termine molesto.

Desde sus cimientos la satisfaccion del cliente ha ido evolucionando a través del

tiempo, esto ha sido sustentado por varios factores, entre los cuales estan:

e Lacalidad como factor de supervivencia:
“Puede afirmarse que, hoy en dia, la calidad ha dejado de ser un factor
competitivo para transformarse en el principal factor de supervivencia; ya que

aguellos productos o servicios que no puedan, como minimo, seguir la evolucién



de sus competidores, seran expulsados sin miramientos de los mercados”. (Lopez,

1999)

Si las empresas no logran satisfacer a sus clientes, estos irdn a otras empresas
que les brinden el mismo o un producto o servicio parecido al que le daba la
empresa que no cumplié sus expectativas, por esto las empresas deben retener a

sus clientes para poder sobrevivir.

e Lacalidad y la productividad:
“La creencia, muy arraigada, de que toda mejora de calidad inexorablemente
conducia a un incremento de costes en los productos o servicios ha evolucionado
profundamente hacia el claro concepto de la insociabilidad de los factores calidad

y productividad”. (Lopez, 1999)

Mejorar la calidad de un producto o servicio no necesariamente conlleva a un
aumento de los costos de elaboracion, con solo mejorar el tiempo de entrega se
puede aumentar la calidad puede incluso bajar los costos debido a que se puede

eliminar un proceso que no era necesario.

e Lasatisfaccion del cliente final:
“Es indiscutible la importancia de la calidad como factor de seduccion, siendo muy
simple la secuencia que conduce a la misma: Para que las empresas puedan
desarrollarse y asegurar su perennidad, esta claro que deben conseguir nuevos
clientes. Normalmente, estos no conocen o conocen mal a las empresas”. (Lopez,

1999)



Las organizaciones deben lograr sorprender y atraer a los clientes, una vez que el
cliente se deje llevar y acepte probar el producto, en ese momento ha sido

seducido y a la empresa solo le queda satisfacer su necesidad.

e La multiplicacion de expertos:
“‘Como muchas otras funciones, la calidad no puede estar exclusivamente en
manos de los expertos. Es un error de peligrosas consecuencias. Y es desde

arriba desde donde hay que conducir y animar esta evolucién”. (Lopez, 1999)

Antes se veia como en las empresas solo los gerentes eran los que conocian los
procesos y veian como deberian ser mejorados, pero eso estd mal, debido a que
todo el personal debe conocer los procesos de la empresa, para que estos puedan

tanto evaluar como mejorar los procesos.

e Lalogisticainteligente:
“Se quiera o no, en el actual mundo comercial «el supremo juez es el plazo». Los
clientes ya no esperan como antafio, ya no compran su entrada en «listas de
espera», y se enfrentan a una formidable oferta de productos y servicios donde
poder elegir. Estan bien informados y saben perfectamente lo que quieren”.

(L6pez, 1999)

Una de las cosas que mas atrae a los clientes es poder tener el producto lo mas
rapido posible, a nadie le gusta tener que esperar una gran cantidad de tiempo
para poder recibir el producto, por tanto las empresas deben luchar por reducir el
plazo de entrega. Se debe dar una respuesta rapida a la demanda fluctuante del

mercado.



e El mantenimiento de los medios:
“La funcién de mantenimiento también ha evolucionado drasticamente. En efecto,
si bien sigue estando en manos de especialistas, es necesario que
progresivamente se le descargue de todas aquellas operaciones calificadas como
menores, transfiriéndolas a la funcion de produccion para abordar
simultdneamente la reduccion de las estructuras asi como la mejora tecnolégica

de las organizaciones de conservacion y mantenimiento”. (Lépez, 1999)

Se deben transferir operaciones menores a los operarios de los procesos para que
estos puedan darle un buen mantenimiento a los recursos que se utilizan para
poder completar dicha labor, debe de haber transparencia en los programas o

procesos que se realicen.

e El hombre como factor clave:
“El hombre es el principal activo de la empresa. El personal juega un papel
determinante para la busqueda del progreso continuo. Nada se puede hacer sin un

estilo de direccion participativa”. (Lépez, 1999)

Las empresas deben guiar a sus empleados por todos los procesos de la
organizacion, ensefarles cada pequefio detalle, ya que las personas son el capital
mas importante, sin los empleados no pueden existir las compafias, estos

conforman el pilar principal que las impulsa hacia un futuro brillante.



1.3 Tipos

Como se habia mencionado con anterioridad, el cliente es la persona la cual

adquiere el producto o servicio, y a los cuales las organizaciones deben satisfacer

para poder tener una buena rentabilidad.

“Durante su ciclo de vida las empresas se topan con una gran cantidad de

clientes, pero, ¢como satisfacer clientes a los cuales ni si quiera conoce? Ahora se

dara una breve explicacion sobre los diferentes tipos de clientes que hay:

Clientes externos: Estos son los que existen fuera de las empresas. En
este tipo de clientes estan los consumidores y usuarios, también estan los
intermediarios que le hacen llegar el producto al cliente final, los
intermediarios son tan importantes como los clientes ya que por medio de
este el cliente conoce el producto de la empresa.

Clientes internos: Estos clientes son los que pertenecen a la misma
empresa, los comparfieros de trabajo. Un ejemplo es el departamento de
tecnologia que le da soporte tanto al software como hardware de la
empresa.

Empleados: Se trata de un capital muy importante para las empresas, a los
cuales ultimamente se les esta dando la importancia que merecen. Estos
son tan valiosos para las empresas que las mismas deben buscar la

manera de satisfacer las necesidades que estos presenten.



e Socios: Las organizaciones deben ofrecerles a sus socios y futuros socios
una rentabilidad con la que se sientan a gusto y no solo eso, sino también
conocer lo que sienten sus socios.

e Lideres influyentes de la comunidad: Se debe tomar muy en cuenta
conocer no solo a los lideres influyentes de nuestro pais, sino también de
otros paises, si las compafiias conocen como se sienten los lideres estos
pueden buscar una manera de poder satisfacer sus necesidades y asi
poder atraer a personas que son influenciadas por dicho lider para que se

vuelvan clientes”. (Vavra, 2006).

1.4 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

“La satisfaccion del cliente esta conformada por varios elementos, los cuales son:

1. El Rendimiento Percibido: Es lo que el cliente percibe del producto o
servicio que adquirid, es decir, que tanto el producto o servicio cumplié con

las expectativas que el cliente tenia.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

o El cliente es quien da el punto de vista del bien, es el que decide si

es bueno o no, la empresa no tiene esa potestad.

o Que tanto cumplié con las expectativas que el cliente tiene sobre el

producto o servicio.



©)

El bien puede ser muy bueno, bien elaborado, etc. Pero si al cliente
no le gusto entonces el bien no tenia la calidad suficiente para dicho

cliente.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en

el cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacion que comienza y

termina en el "cliente".

2. Las Expectativas: Las expectativas son cunado las personas esperan

recibir algo que les beneficie. Las expectativas de los clientes se producen

por el efecto de una o mas de éstas cuatro situaciones:

O

O

(@]

Lo que promete la empresa sobre sus productos o servicios.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

Promesas que ofrecen los competidores.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los

indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en

las propiedades de los productos o servicios; en muchos casos, es el

resultado de un aumento en las expectativas del cliente situacion que es



atribuible a las actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad

y las ventas personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las

"expectativas" de los clientes para determinar lo siguiente:

o Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

o Si estdn a la par, por debajo o encima de las expectativas que

genera la competencia.

o Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

compratr.

3. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres

niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede

a las expectativas del cliente”. (Thompson, 2006)



Capitulo 2

Club Deportivo La Media Cancha



2.1 Historia

La Media Cancha es una organizacion que fue “inaugurada en Febrero del afio
2012 en el area de Las Praderas e inmediatamente se convirtié en el punto de
reunion de futbolistas de nuestra capital, originalmente con dos canchas de Futsal
el proyecto fue creciendo y evolucionando hasta convertirse hoy, en un club
deportivo con instalaciones de primer nivel que cuenta con 4 canchas de Futbol
sala, 2 de Futbol 7 y una de Futbol 11, ademas de un area de recreacién para
nifios con una pared de escalar, piscina, equitacion, indoor polo, 2 canchas de Fut
tennis, Fut volley, sala de tareas, Heladeria, y un Restaurante/Cafeteria con una
vista privilegiada a la cancha desde el segundo piso del palco o de la Tribuna

central”: (Pérez, 2015)

En la actualidad se encuentra ubicado en la calle Los Cerros #10, Los Guayabos,

Santo Domingo Oeste.

Este Club Deportivo posee los siguientes objetivos:

e Proveer a la poblacibn amante del futbol en Santo Domingo de una
organizacion e infraestructura necesaria para poder competir entre si
durante todo el afio.

e Desarrollar jugadores de categoria mediante la organizacion, coordinacion,
administracion y celebracibn de torneos, copas y competencias de

destrezas.



Directivos de La Media Cancha
e Alberto Marranzini (Gerente General), Coordinacién reservas canchas,
Comision Técnica y Disciplinaria.
e Roberto Mauro (Director ejecutivo), Direccion Técnica Liga, Estadisticas,
Pagina Web, Comision Técnica y Disciplinaria.
e Massimo Ferretti (Director de Operaciones), Escuela de Futbol,

Campamentos, Comision Técnica y Disciplinaria.

2.2 Mision, Vision y Valores

Mision

“Tiene de mision organizar y desarrollar el futbol 5 (Fatsal), con propésitos en los
intercambios, la recreacién, lo deportivo, de elevar el nivel competitivo y el
crecimiento basado en lo metodolégico en el futbol y lo educativo”. (EI Nuevo

Diario, 2014)

Vision

“Su visién es estar a la vanguardia de la organizacion y el desarrollo del fatbol 5
en Republica Dominicana, propiciando el sano intercambio recreativo, deportivo y
de alto nivel competitivo tanto localmente como internacionalmente”.(Burgos,

2013)



Valores
e Disciplina
e Trabajo en Equipo
e Pasion
e Constancia
e Humildad

e Ambicion

2.3 Analisis FODA

“El analisis FODA permite entender mejor cuéles son los factores internos
(Fortalezas y Debilidades) y externos (Oportunidades y Amenazas), que influyen
favorable o desfavorablemente en el desempefio de una organizacion y que
condicionan la posibilidad de realizar la mision, la vision, los objetivos estratégicos

y las metas de la misma”. (Zambrano, 2011).

El siguiente andlisis fue elaborado mediante lo que se pudo observar en el Club
Deportivo La Media Cancha, asi como también con informaciones suministradas

por el Gerente General, el sefior Alberto Marranzini.



FODA

e Fortalezas:

-Es la institucién del Futbol Sala nimero uno en el pais.

-Unico que incluye un Restaurante que también hace la funcion de Cafeteria como
parte de sus servicios.

-Precios adecuados al mercado.

-Compainiia lider en el mercado local de alquiler de canchas futsal y escuela de

futbol.
-Casa de los torneos més grandes de Futbol 5y 7 del pais.

-Negocio diversificado con representaciones para construccién/mantenimiento de
canchas de terceros y negocio de intermediacion para mercadeo de eventos

deportivos.

-Clientela captiva de 1,700 jugadores activos con pagos mensuales de un ratio

de renovacion mensual de 90%.

-Importante generador de trafico entre jugadores y espectadores.
-Pioneros en el negocio, y los mas reconocidos.
-Avalada como la liga oficial de futsal del Distrito nacional.

-Competencias y torneos el afio completo, todos los fines de semana.



e Oportunidades:

-Facilidad de expansion.

-Auge del Futbol a nivel Nacional.

e Debilidades:

-Lejania del centro de la Ciudad.

-Poca publicidad.

-Parqueos insuficientes, no sefializados y sin asfaltar.

-Solo se paga en efectivo, no se acepta otro medio de pago.

-No hay divisién en las canchas de futbol, lo que ocasiona que a veces el bal6n de
una de las canchas pueda pasar a otra y de esta forma se interrumpen ambos

partidos.

e Amenazas:

-Competidores actuales:
Soccer Town
City FC
Brazuca

-Entrada de nuevos competidores.



2.4 Estrategia para la obtencion de la satisfaccion del cliente

La Media Cancha debe desarrollar una estrategia que abarque todas las areas
gue deben ser mejoradas en cuanto a sus servicios e infraestructura, para de esta

forma llegar a ser un mejor Club Deportivo.

Esta estrategia debe contener los siguientes aspectos:

e Crear un plan publicitario para que mas personas lleguen a conocer esta
institucién deportiva, ya sea mediante pancartas, radio, prensa o Internet.

e Comprar tierras aledafias con el propdsito de expandir los parqueos.
Ademas, estos deben ser sefializados y asfaltados.

e Mejorar el aspecto del Restaurante/Cafeteria.

e Mejorar como son divididas las canchas para la realizacion de los distintos
torneos.

e Contratacion de mas personal para cubrir las necesidades de los clientes.

e Capacitar a los arbitros.

e Dar mantenimiento al area recreativa, entre otros aspectos que puedan

surgir.



Capitulo 3

Satisfaccion como Arma Competitiva



3.1 Métodos para lograr la satisfaccion del cliente

“El valor que un cliente supone que recibira de un producto o servicio es el factor
que lo convencerd de adquirirlo para satisfacer alguna necesidad. La
consecuencia de esta adquisicion implica la transferencia de recursos econémicos
del que asume el costo por el consumidor hacia el proveedor. Estos recursos
serviran para que las organizaciones proveedoras puedan cumplir con la labro que
su equipo gerencial haya definido; por ello, al estructurar, dirigir y administrar una
empresa como una cadena de valor hacia el cliente se debe considerar, sin
excepcidn, como una estrategia corporativa para la competitividad. Las empresas
deben hacer hincapié en agregar valor a sus productos y servicios como un
componente clave de su estrategia competitiva”. (Graham, citado por Cantu 2011,

pag. 101)

“En lo que respecta a las estrategias orientadas a crear valor para el cliente, las
organizaciones no pueden darse el lujo de esperar a que aparezcan de forma
espontanea. La creacién de valor para el cliente debe ser el resultado de un
proceso planeado con base en la plena identificacion de las necesidades y
expectativas del mercado. Sthal (1995) sugiere tres grandes etapas para el

proceso de planeacion estratégica:

a) Formulacién de estrategias
b) Implantacion de éstas

c¢) Evaluacion y control de resultados



El insumo de este proceso son las necesidades del mercado y el resultado es el
valor al cliente. El proceso de planeacion estratégica se enfoca a partir de cuatro

cuestiones basicas:

e ;Qué somos?

e ¢ Donde estamos? (Misidn)

e ¢Donde debemos estar en el futuro para garantizar nuestra permanencia?
(Vision)

e (Qué planes debemos establecer para dirigirnos alla?

Se deben definir las estrategias a partir de lo que se es y del lugar donde se esta
para avanzar hacia donde se quiere estar, de esta forma, las estrategias derivadas

seran concordantes con el concepto de valor al cliente”. (Cantu, 2011, pag. 101)

“La identificacion de sus clientes, asi como de sus deseos, necesidades y
expectativas, junto con el reconocimiento de la fuerza de los diferentes grupos de
influencia, permite a las organizaciones definir su misién, vision y marco de
referencia moral y ético. Esta definicibn de negocio permite establecer metas y
acciones en todos los procesos para la creacién de valor al cliente, lo cual conlleva
el logro de su satisfaccion. Esto es valido para cualquier tipo de organizacion,

manufacturera o de servicio”. (Cantu, 2011, pag. 105)



“La calidad en el servicio es de suma importancia para lograr la preferencia del
consumidor. La Asociacion de Administracion de los Estados Unidos (American
Management Asociacion, AMA) declaré que el 68% de los clientes que abandonan
su relacion comercial con una empresa lo hacen porque el servicio es deficiente.
En esta época, que ha sido llamada de la “Soberania del Consumidor”, las
organizaciones se ven obligadas no solo a dar como resultado un cliente feliz, sino
gue este debe sentirse de verdad impresionado por el trato y el servicio que le
brindan. De esta manera se conseguira que el cliente vuelva a solicitar los
productos y servicios y, lo mas importante, los recomendara entre sus amigos y

familiares.

Lograr lo anterior no es nada facil, sobre todo si se toma en cuenta que la mayoria
de las veces la satisfaccion depende de un gran numero de personal que
proporciona los servicios y tiene contacto directo con los clientes. Las empresas
se deben asegurar de que el personal de servicio conozca la importancia de su
trabajo, que sepa como desempefiarlo de la mejor manera y que se sienta
facultado para resolver los problemas que se le presenten sin hacer esperar ni

ocasionar disgustos al cliente”. (Canta, 2011, pag. 119)

“Las siguientes son algunas sugerencias clave para causar una buena impresién

al cliente por medio del servicio que se otorga:

1. Atender siempre con una sonrisa, saludar, presentarse por su nombre y dar

las gracias por la visita.



La presentacion del prestador de servicio debe ser impecable. Se considera
agui la limpieza personal; en caso de usar uniforme, que éste se encuentre
en Optimas condiciones; ademas, se recomienda usar una identificacion con
su nombre y mostrar una apariencia fresca y reposada.

Atender con rapidez y cortesia una llamada telefénica. No se debe permitir
que el teléfono timbre mas de tres veces, pues el cliente puede colgar y
llamar a la siguiente opcién en la lista; ademas, se debe contestar siempre
con un saludo, presentarse y, sobre todo, no dejar al cliente mucho tiempo
en espera escuchando alguna musica, por mas agradable que esta sea.
También, es de utilidad contar con bases de datos que hagan mas rapido el
servicio.

Ofrecer cambiar el producto en caso de que no sea el esperado, no se
adecue a las necesidades, o si éste tiene algun defecto o falla.

Resolver los problemas de la manera mas rapida posible y mantenerse
informado sobre el progreso de la solucion. Se ha comprobado que de los
clientes que se quejan, mas de la mitad recurrira de nuevo a esa
organizacién si su queja se resuelve.

Escuchar y hacer preguntas al cliente. Cuéles son sus necesidades, sus
dudas, a que le da mayor importancia, que opina del servicio y si hay algo
gue no haya sido de su agrado. Esto debe realizarse de manera discreta y
sin perturbar o acosar a la persona. Hay clientes mas reservados y otros
mas abiertos, asi que el personal debera utilizar su criterio de acuerdo con

el grado de interaccion que tenga con el cliente.



7. Estar preparado para dar la informacion solicitada, ofrecer diferentes
opciones si es el caso y hacerle sentir al cliente que se busca la manera de
hacerlo gastar lo menos posible.

8. Ofrecer diversas formas de pago: tarjetas de crédito, cheques, bonos, etc.

9. Mantener un contacto posventa, dar aviso de promociones y descuentos, y
ofrecer cortesias como pruebas de nuevos productos.

10. Ofrecer tarjetas de clientes frecuentes o incentivos por puntualidad en los
pagos. Esto da lugar a que el cliente desarrolle lealtad hacia la organizaciéon

y acuda a ella con mayor frecuencia”. (Cantu, 2011,pag. 122)

3.2 Ventajas de tener clientes satisfechos

“Si se pretende comprender la importancia de satisfacer los deseos, necesidades
y expectativas de los clientes, es importante definir el término cliente. La idea mas
inmediata es que los clientes son aquellos que consumen los productos o reciben

los servicios de alguna organizacion”. (Cantu, 2011, pag. 96)

“Los esfuerzos de todos los integrantes de la organizacion deben orientarse hacia
la satisfaccién y el cumplimiento de las expectativas de los clientes. El valor del
cliente debe tener un significada muy alto. Todos en la empresa deben estar
conscientes de la importancia de dejar satisfecho a un cliente y de tratarlo con
calidad. Siempre se necesitan clientes y se requiere hacer todo lo indispensable
para que ellos también necesiten de la empresa, de una manera que se forme una

relacion permanente de interés mutuo. Como dice Deming, “un cliente repetitivo



deja 10 veces mas beneficios financieros que un cliente convencido mediante

campanas publicitarias”. (Cantu, 2011, pag. 96)

“‘Las empresas deben estar seguras de que sus empleados encargados de
atender clientes cuentan con el entrenamiento apropiado; pero, sobre todo, que
tengan una cultura de calidad hacia el servicio. Para ello es importante tomar en
cuenta que “un empleado satisfecho es igual a un cliente satisfecho”, y que una
fuerza laboral comprometida con la excelencia, tanto en las operaciones internas
como externas, creara las oportunidades de rentabilidad que necesitan las

empresas (Band, citado por Cantu, 2011, pag. 96)

“Un cliente satisfecho transferira suficientes recursos econémicos a la operaciéon
de la empresa para que esta pueda satisfacer los intereses de los proveedores,
acreedores, los empleados, los accionistas, el gobierno, etc. La misién de la
organizacién debe definirse con base en este balance, pero desde la perspectiva
de la satisfaccion del consumidor. La redaccion del estatuto de la mision debe

incluir de manera explicita tres aspectos:

1. Las necesidades que satisfacen los productos elaborados o los servicios
ofrecidos en los diferentes segmentos de mercado que se atienden.

2. Ladescripcion genérica de la tecnologia utilizada para ello.

3. La forma global como se enfoca a satisfacer las necesidades de todos los

grupos de influencia”. (Cantu, 2011, pag. 102)



3.3 Medicion de la satisfaccion del cliente

“El juicio sobre la calidad de un producto conduce a la medida de la satisfaccion
del cliente, que es proporcional, de manera directa, al grado en que las cualidades
del producto cumplen con sus expectativas cuando entra en uso. Esto convierte a
la calidad en un concepto cualitativo e intangible, que para controlarlo es necesario

“traducirlo” a algo cuantitativo y tangible”. (Cantu, 2011, pag. 107)

“La calidad en el servicio requiere conocer de modo profundo la naturaleza de la
produccion de servicios. Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el
cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un
deseo o necesidad del usuario. Dada la naturaleza intangible de los servicios, el
cliente los juzga por medio de lo que percibe y como lo percibe; la combinacion de
ambas percepciones forma en su mente una imagen que tendra efecto en juicios

ulteriores.

El desarrollo de una reputacion corporativa de calidad y credibilidad son pilares
fundamentales para la competitividad de una empresa. En servicios, las
experiencias e imagen previas influyen bastante en el juicio de calidad y

satisfaccion del cliente.



La calidad de un servicio es dificil de medir, no se puede almacenar, su inspeccion
es complicada, no se puede anticipar el resultado, no tiene vida, su duracién es
muy corta, se ofrece bajo demanda, depende mucho de las personas y por lo
comun su interrelacion la ofrece el personal de menor sueldo. Todo esto hace que
la calidad de un servicio la juzgue el cliente en el instante en que lo percibe”.

(Cantu, 2011, pag. 119)

Pero, “los servicios no son del todo intangibles, pues algunas de sus
caracteristicas de calidad son cuantificables, entre las cuales estan el numero de
errores cometidos, el tiempo de retraso, el total de clientes perdidos, el total de
clientes atendidos, el tiempo de espera antes de ser atendido. Este ultimo factor
es uno de los mas importantes en la calidad del servicio, independientemente de
gue la espera sea en una situacion comoda o no. por otro lado, algunas de las
caracteristicas de la calidad del servicio son intangibles y no cuantificables, por lo
que solo se pueden observar, sentir o percibir; por ejemplo: la cortesia, la
amabilidad, la cooperacion la honestidad, la actitud, la apatia, etc.”. (Cantu, 2011,

pag. 120)

“Lo intangible del servicio no debe ser una excusa para no medir su calidad y la

satisfaccion del cliente en forma directa o indirecta”. (Cantu, 2011, pag. 121)

“‘La medicion de la calidad de servicios se realiza comunmente por medio de
cuestionarios aplicados, de manera directa, al consumidor, los cuales deben

considerar tanto aspectos cualitativos como cuantitativos. Las preguntas de los



cuestionarios han de ser muy especificas y faciles de cuantificar para desarrollar
analisis ulteriores. A veces conviene realizar también mediciones de calidad en
servicios internos, cuando estos afectan en forma directa a los servicios externos.
Los resultados del andlisis de las encuestas sirven para tomar acciones
correctivas o preventivas que mejoren, de manera continua, la satisfaccion del

cliente”. (Cantu, 2011, pag. 125)

“La medicién del grado de satisfaccion del cliente no sera util si no sirve para
establecer acciones de mejoramiento que permitan ofrecer mayor valor al cliente.
Los resultados de la medicion pueden tener un enfoque a nivel operativo para
motivos de mejoramiento y control, o sobre toda la organizacion. El conocimiento
cuantificado de la percepcion y las expectativas de valor del cliente, asi como la
medicion de su grado de satisfaccion una vez que ha recibido el servicio, son la
principal fuente de informacién para que las empresas realicen una planeacion
estratégica eficaz y de mejoramiento que incremente su competitividad”. (Cantu,

2011, pag. 128)

“El analisis de tendencias de la satisfaccion del cliente por medio de indicadores
adversos, como quejas, reclamaciones retrasos, entre otros, permite evaluar en
forma econdmica el resultado de un servicio sin calidad. Los problemas de calidad
en el servicio tienen un efecto mas fuerte en la mente del consumidor que los de
un producto porgue penetran en su cultura, lo cual contribuyen a la formacion de
una imagen respecto al servidor, que se traduce en reputacion. Los beneficios

asociados con una buena reputacion de calidad son muchos y con efectos



favorables a largo plazo. De hecho, sirven como una proteccion cuando en el corto
plazo se presentan problemas esporadicos de calidad; el cliente no puede creer
gue una empresa con imagen de calidad le haya dado un mal producto o un mal
servicio, y en cierto modo se lo perdona. Por el contrario, las empresas con mala
imagen de calidad en el servicio dificilmente tienen credibilidad en el mercado aun
cuando en realidad hagan las cosas mejor que otras empresas con mayor
prestigio. Se necesita un plazo largo para cambiar una imagen de calidad, en
especial una mala imagen a una buena. Las empresas y las personas deben
comprender el sentido econémico de desarrollar y mantener un buen crédito, que

sin lugar a dudas es su mas valioso activo”. (Cantu, 2011, pag. 129)

3.4 Teorias de la satisfaccion del cliente

“Los sistemas de calidad conocidos se crearon originalmente para la operacién
tangible de las empresas, y aun hoy no han alcanzado el desarrollo que los
procesos de servicio requieren para ser mas competitivos. Por ello, y porque “no
es posible tener una segunda oportunidad de causar una buena primera
impresion” (Kelada, 1996), se debe poner atencién en los sistemas de calidad

adecuados para este tipo de empresas”. (Cantu, 2011, pag. 119)

Segun Bonds (citado por Cantu, 2011), “las dimensiones mas importantes de la

calidad de servicio son:

e Tiempo: Se refiere al tiempo que debera esperar el cliente.

e Puntualidad: Consiste en cumplir con el horario que se asigné a cada



cliente o con la fecha de entrega prometida de un producto o servicio.

e Totalidad: Se refiere a la entrega de todos los productos de determinado
pedido o servicio.

e Cortesia: Se relaciona con el trato que brinda la persona que tiene el
contacto directo con el cliente, ya sea personal, por teléfono o por cualquier
otro medio: el saludo, la sonrisa, presentarse por su nombre, contestar
pronto la llamada, proporcionar informacion, etc.

e Consistencia: Se refiere a proporcionar el servicio de la misma manera a
todos los clientes, sea su compra grande o pequefia, sin hacer distinciones
de edad ni de género.

e Accesibilidad y comodidad: Es la facilidad de llegar al lugar donde se brinda
el servicio, que haya estacionamiento, que se cuente con mobiliario
adecuado, etc.

e Exactitud: Consiste en cumplir con lo requerido por el cliente desde el
primer intento. Se debe procurar no cometer errores que después se tengan
que corregir y que muy probablemente costaran a la empresa y haran
perder tiempo a ambas partes.

e Flexibilidad: Es la capacidad de reaccionar y resolver problemas que se

presentan cuando se lleva a cabo la transaccion”.

“Una de las diferencias mas importantes entre las organizaciones manufactureras
y las de servicio es que en estas Ultimas el cliente esta fisicamente presente

durante el proceso. La calidad en los servicios radica sobre todo en la interaccion



entre seres humanos. La presencia del cliente en las instalaciones de la empresa
obliga a plantear estrategias orientadas a satisfacerlo no solo con las
caracteristicas propias del servicio, sino también con las caracteristicas fisicas de
la empresa. Desde el punto de vista organizacional, en las empresas de servicio la
administracion del recurso humano se enfoca no solo en los empleados, sino
también en los clientes; ambos son el recurso humano de la empresa y la

administracion tendra que atender las necesidades de los dos.

La administracion de los clientes desde el punto de vista humano se puede

enfocar desde tres perspectivas (Zamke y Bell, 1990):

e La conveniencia de tener la presencia fisica del cliente.
¢ Involucramiento del cliente en la operacion y administracion.
e El grado de involucramiento del cliente en el disefio y proceso del

ofrecimiento del servicio.

Cuando la produccion y entrega del servicio son inseparables, se conviene
negociar cara a cara con el cliente. Asimismo, se requiere la presencia del cliente
cuando la retroalimentaciéon instantdnea es fundamental para corregir pronto un
servicio. Por otro lado, conviene analizar hasta donde se debe permitir que el
cliente se involucre en decisiones de tipo operativo y administrativo que pudieran
poner en riesgo el papel de los administradores; el cliente representa un grupo de

influencia muy importante, pero no es el Gnico y, al interferir en la administracion,



podria motivar conflictos de balance entre los intereses de algunos de los demas

grupos de influencia”. (Cantu, 2011, pag. 121)

Importancia de la Comunicacion para lograr la
Satisfaccion del Cliente

“Si se tiene como objetivo proporcionar un buen servicio al cliente, se debera
reconocer la importancia que tiene la comunicacion entre los empleados de
iguales y diferentes niveles, asi como entre el cliente y el prestador de servicios.
Se ha comprobado que los problemas que se presentan dentro de una
organizacién tienen en su mayor origen la falta de comunicacion. Se debe buscar
gue esta sea clara, que se especifigue lo que se espera de cada empleado y
mostrar empatia entre compafieros y subordinados, lo cual evitara que se den

excusas como “nadie me dijo que debia hacerlo”, “esa no es mi responsabilidad” o

“le corresponde a otro departamento”.

Cabe recordar que la comunicacién se basa en mas de 80% en el lenguaje no
verbal (gestos, posturas y tonos de voz). Asi que las mismas palabras dichas con
diferentes tonos y gestos pueden remitir un mensaje totalmente distinto. Esto debe
cuidarse mucho durante la interaccion con el cliente, ya que una frase como “es un
placer atenderle” dicha con una postura de cansancio o un gesto de enojo puede

causar insatisfaccion en el consumidor.



Se puede reconocer la importancia que la motivacion y la capacitacion de los
empleados de servicio tienen en el juicio de valor que realiza el consumidor. Asi,
un empleado poco motivado por un bajo sueldo, trato inadecuado de sus
superiores o malas condiciones en su lugar de trabajo dificilmente tratara a los
clientes con una actitud positiva y provocara que estos busquen mejores opciones
con la competencia. No se debe olvidar que recuperar a un cliente perdido cuesta
a la organizaciéon 10 veces mas que conseguir uno nuevo, es decir, una vez que el
cliente decide abandonar la empresa por otra, costara mucho recuperarlo”. (Cantu,

2011, pags. 122,123)

“‘Los métodos de investigacion del grado de satisfaccion de los clientes deben

tener tres objetivos:

e Ayudar a aclarar el entendimiento de la relacion histérica entre la empresa y
sus clientes.

e Servir para evaluar la satisfaccion del cliente respecto a los consumidores.

e Entender las formas en que los empleados influyen en la satisfaccion del

cliente.

Ademas, el estudio se debe disefiar con base a las expectativas y la percepcion
de la calidad del producto o servicio por el consumidor y hacer participar a los
empleados de tal forma que comprendan la importancia del cumplimiento de los

estandares de calidad en el servicio”. (Cantu, 2011, pag. 125)



Capitulo 4

Analisis de los Resultados



Para la recopilacion de datos e informaciones con el objetivo conocer el grado de
satisfaccion de los clientes que utilizan los servicios de torneos de futbol y los
servicios del Restaurante/Cafeteria del Club Deportivo La Media Cancha, fueron

utilizadas las técnicas de encuestas y entrevistas estructuradas.

La encuesta sobre la Satisfaccion del Cliente fue impartida a 85 personas, tanto
jugadoras de futbol como visitantes del Club Deportivo. De esta totalidad, 25
fueron llevadas a cabo de manera presencial en las instalaciones de la
organizacién, y el resto se realiz6 de manera virtual gracias a la aplicacion de
Google Docs. Ademas, esta herramienta tabulo y arrojo las graficas de lugar en
base a la pregunta dada con los porcentajes de cada respuesta obtenida, tanto de

forma presencial como virtual.



Los resultados de la encuesta se detallan a continuacion:

85 respuestas

Ver todas las respuestas Publicar analisis

Resumen

Seleccione segun su caso:

Jugador de Futbel 53 62.4%
Visitante 32 376%

1. ; Desde cuando es usted cliente?

a)Menos defmeses 21 24 7%
b)Entre Gmeses - 1afi0 15 176%
o)1afo-2afcs % 306%

|v d) Desde el incio de 2 organzacion (3 afos) 23 27.1%

Las imagenes previas muestran que las personas que asisten al Club Deportivo La

Media Cancha son en su mayoria jugadores de futbol, los cuales han sido clientes

desde hace mas de un afio o desde el inicio de esta organizacion en el afio 2012.

ST <



2. ;Como conocio La Media Cancha?

a) Amistades 78 91.8%
b)Infemet 1 12%
c)Prensa 0 0%

Oto & 71%

3. ;Con qué frecuencia visita La Media Cancha?

aMasdewnavezalasemana 22 2559%
bjUnavez alasemana 35 412%
c)Cadados semanas 2 24%

d)Unavezalmes 3 35%

e)Esporadicamente 23 271%

Q

Casi la totalidad de las personas encuestadas conocieron este Club Deportivo por

medio de amistades, debido a que la publicidad de esta organizacion es muy baja.
En cuanto a la asistencia, el mayor porcentaje obtenido muestra que los clientes

visitan las instalaciones de este Club al menos una vez a la semana.

ST <



4. ;Cual es su grado de satisfaccion con los servicios de torneos de futhol?

a)Excelente 13 176%
b) Muy bueno 30 35.3%
c)Bueno 26 306%
d)Regular 13 15.3%

e) Deficiente 1 1.2%

5. ; Cual es su grado de satisfaccion con el servicio de Restaurante/Cafeteria de La Media Cancha?

aExcelente 16 168.8%
b) Muy bueno 26 30.6%
¢)Bueno 27 31.0%
d)Regular 14 16.5%
e Deficiente 2 24%

En cuanto a la apreciacion de los clientes, estos consideran que los torneos de
futbol son muy buenos, aunque puede que tengan algo que mejorar debido a que
el 15% de las personas encuestadas establecieron que este servicio es regular.
Por otro lado, los resultados muestran que el grado de satisfaccion de los clientes
con el Restaurante/Cafeteria es bueno, pero al igual que con los torneos de futbol,
se muestra un porcentaje alto indicando regularidad en el servicio, lo que podria

afectar en un futuro si no se determina el factor causante de esto.

ST <



6. ; Considera que las canchas de futhol estan en buenas condiciones?

ajsi 81 95.3%
bjNe 4 4T%

1. ; Considera que el Restaurante/Cafeteria esta en buenas condiciones?
ajsi 12 847%
bjNo 13 15.3%

En las imagenes anteriores se puede apreciar que segun la gran mayoria de los
jugadores Yy visitantes del Club Deportivo, las canchas de futbol estan en buenas
condiciones, al igual que el Restaurante/Cafeteria, sin embargo, se destaca que
las canchas estdn en condiciones mas Optimas. Esto hace pensar que al

Restaurante/Cafeteria le hace falta algo para ser o estar mejor.

> [ | <



8. ;Los empleados tratan a los clientes de forma agradable?

a) Muy satisfecho 39 459%
..-‘

b) Satisfecho 43 506%
¢)Insatisfeche 3 35%
9. i Encuentra parqueo disponible al visitar La Media Cancha?

a) Siempre 23 27.1%

b) Casi siempre 24 282%
c)Aveces 32 376%
djNunca 6 7.1%

Q

Los empleados de La Media Cancha tratan a sus clientes de forma agradable, lo

que hace que éstos se mantengan satisfechos. En otro aspecto, la satisfaccion de
los clientes no es la misma cuando se trata de los parqueos, esto debido a que
son insuficientes para la cantidad de personas que asisten y ademas, los que se

tienen no estan senalizados ni asfaltados.



10. Cuando usted asiste a La Media Cancha se dirige a:

a) Canchas de futbol 53 624%

b) Restaurante/Cafeteria 5 559%
c)Ambas 27 318%

O 0 0%

11. Como espectador, ;encuentra asientos disponibles para disfrutar de los torneos de futhol?

a) Siempre 60 70.6%
b) Casisiempre 14 16.5%
c)Aveces 11 129%
d)Nunca 0 0%

En la primera imagen de los resultados de la encuesta se muestra que de las
personas encuestadas 53 son jugadores de futbol, lo que puede implicar que solo
los jugadores se dirigen directamente a las canchas al llegar a la organizacion, y el
resto, los 32 visitantes, son los que se dirigen tanto a las canchas como al
Restaurante/Cafeteria. Por ultimo, se destaca que la mayoria de personas
encuentran asientos disponibles para disfrutar de los distintos partidos de futbol

que se realicen en las canchas del Club Deportivo.
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En cuanto a las entrevistas estructuradas, estas fueron realizadas a algunos de los
clientes internos de la organizacién, es decir, a sus empleados, para de esta forma

determinar el grado de satisfaccion en cuanto a sus trabajos.

Las entrevistas fueron impartidas a 5 empleados de La Media Cancha cuyos
cargos o puestos son los siguientes: Director Ejecutivo, Administrador del
Restaurante/Cafeteria, Auxiliar del Restaurante/Cafeteria, Arbitro/Entrenador y
Seguridad. Las opiniones de cada uno de estos empleados son las que siguen a

continuacion:
Entrevista #1

Nombre: Roberto Luis Mauro

Cargo: Director Ejecutivo

1. ¢, Cuanto tiempo tiene trabajando en La Media Cancha?

-Cuatro afos.

2. ¢, Qué es lo que mas le gusta de su trabajo?

-Las actividades que se realizan y la organizacion.

3. ;Qué es lo que le disgusta de su trabajo?

-Algunos empleados no llevan su horario como se debe, y a veces no trabajan a
consciencia.

4. ¢Que considera que debe cambiar La Media Cancha para mejorar?

-Mayor personal para poder dar apoyo a los clientes.



Entrevista #2
Nombre: Mario de Jesus Ceballos

Cargo: Administrador del Restaurante/Cafeteria

1. ¢ Cuéanto tiempo tiene trabajando en La Media Cancha?

-Siete meses.

2. ¢ Qué es lo que mas le gusta de su trabajo?

-Las relaciones con el personal, las actividades que se realizan y el arte culinaria.
3. ¢,Qué es lo que le disgusta de su trabajo?

-Algunos clientes tediosos que frecuentan el local.

4. ¢Que considera que debe cambiar La Media Cancha para mejorar?

-Los arbitros deberian estar mejor preparados.

Entrevista #3

Nombre: Miguel Angel Baret

Cargo: Auxiliar del Restaurante/Cafeteria

1. ¢, Cuanto tiempo tiene trabajando en La Media Cancha?

-Siete meses.

2. ¢, Qué es lo que mas le gusta de su trabajo?

-La relajacion y el ambiente.

3. ¢Qué es lo que le disgusta de su trabajo?

-Hasta ahora no hay nada que me disguste.

4. ¢Que considera que debe cambiar La Media Cancha para mejorar?

-Mejorar el area verde (recreativa).



Entrevista #4

Nombre: José Alfredo Martinez (Gringo)

Cargo: Arbitro/Entrenador

1. ¢ Cuéanto tiempo tiene trabajando en La Media Cancha?

-Tres afos.

2. ¢Qué es lo que mas le gusta de su trabajo?

-Todas las labores que realizo.

3. ¢,Qué es lo que le disgusta de su trabajo?

-El pago.

4. ¢Que considera que debe cambiar La Media Cancha para mejorar?

-La organizacién de algunos detalles, mas atencion al publico y motivar a las

personas para que vengan.

Entrevista #5
Nombre: Julidn Hernandez

Cargo: Seguridad

1. ¢, Cuanto tiempo tiene trabajando en La Media Cancha?

-Dos meses.

2. ¢, Qué es lo que mas le gusta de su trabajo?

-Las relaciones con las personas, las actividades que se realizan y el ambiente
deportivo.

3. ¢Qué es lo que le disgusta de su trabajo?

-La distancia y la hora de salida.

4. ¢Que considera que debe cambiar La Media Cancha para mejorar?

-Todo esta bien, no veo nada que cambiar.



Al analizar las respuestas de estos empleados se determina que lo que mas les
agrada a la mayoria son las relaciones con las personas y las actividades que se
realizan, lo que significa que esta organizacion posee un clima laboral muy bueno.
En cuanto a los aspectos que les disgustan, se destaca que son propios del
trabajo o de la situacion de cada individuo. También, se puede apreciar que al
Club Deportivo La Media Cancha le hacen falta algunas cosas para ser mejor,
tales como: capacitar a los arbitros, contratar mas personal para cubrir de forma
mas eficiente las necesidades de los clientes, dar mantenimiento a las areas
recreativas y por ultimo, pero no menos importante, tener mayor publicidad para
gue otras personas conozcan esta instituciéon deportiva y se motiven a visitar sus
instalaciones, y mas adelante formen parte de los clientes actuales de la

organizacion.



Conclusiéon

Satisfacer las necesidades de los clientes ya sean internos (los mismos
empleados) o externos (personas ajenas a la empresa) no es una tarea facil, y se
le debe dedicar tiempo y esfuerzo, pero si se lleva a cabo de buena forma los

beneficios que trae consigo son muy gratificantes.

La satisfaccion del cliente en las dltimas décadasse ha vuelto el
pilar principal para que cualquier empresa crezca y logre desarrollarse. Las
empresas deben conocer lo que quiere el cliente, hacerlos sentir comodosy a
gusto, tienen que saber lo importante que son para la empresa, escucharlos y
entenderlos, ofrecerles lo que quieren 'y hacerles saber que

siempre seran bienvenidos.

Si  bien elfutbolha tomado mucho auge en la Republica Dominicana
en los ultimos 10 afios, este deporte no es originario de nuestro pais, pero ha
adoptado un gran valor para nosotros, tanto asi que hay empresas que solo se
dedican a brindar servicios relacionados con el futbol, y entre las mas importantes

se encuentra el Club Deportivo La Media Cancha.

En la monografia se evalu6 el nivel o grado de satisfaccién de los clientes de La
Media Cancha, en el cual los resultados ofrecidos del andlisis fueron satisfactorios

tanto por parte de los clientes internos como los externos.



Recomendaciones

Entre las recomendaciones a destacar se encuentran las siguientes:

e Se deben habilitar mas parqueos y mejorar los existentes, ya que no estan

asfaltados ni senalizados.

e Comprar mas mesas para el Restaurante/Cafeteria, para de esta forma
tener un mejor aspecto, asi como también, puede ser decorado con un

tema futbolistico.

e Mejorar la division de las canchas, ya que estan divididas por mallas y a
veces la pelota de una de las canchas pasa a otra y debido a esto se

pueden interrumpir ambos partidos.
e Hacer programas de capacitacion para ser impartidos a los arbitros.

e Crear un plan publicitario para que méas personas conozcan este Club

Deportivo.

e Por Ultimo, dar mantenimiento al area recreativa de nifnos.
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Titulo:

“‘Analisis de la Satisfaccion del Cliente en los servicios de Torneos de Futbol y
Restaurante ofrecidos por el Club Deportivo La Media Cancha. RD. Periodo:

Febrero-Julio 2015 (Torneo Apertura)”

Definiciéon del Tema:

Estudiar la satisfaccion de los clientes que visitan el Club Deportivo La Media
Cancha, en cuanto a las actividades que ofrecen de Torneos de Futbol y servicios

de Restaurante de comida rapida.

Planteamiento del Problema:

Analizar la satisfaccion de los clientes que actualmente participan en los Torneos

de Fuatbol y visitan el Restaurante de La Media Cancha.

La satisfaccién del cliente es un factor imprescindible que deben lograr las
empresas que brindan productos o servicios, ya que si nho lo cumplen es muy

probable que estas lleguen a la banca rota.



Objetivos de la Investigacion

e Objetivo General:

Determinar el grado de satisfaccion de los clientes de La Media Cancha.

e Objetivos Especificos:

1. Crear las herramientas necesarias para la determinacion del grado de
satisfaccion de los clientes de La Media Cancha.

2. Medir la satisfaccion de los clientes de La Media Cancha.

3. Analizar las fortalezas con las que cuenta la organizacién La Media Cancha.

4. Determinar las areas de mejoras que posee La Media Cancha.

Justificacién de la Investigacion:

La motivacion para seleccionar este tema, es debido al auge que ha estado
teniendo el fatbol en La Republica Dominicana, y se escogio dicha organizacion ya
gue es una de las mas grandes y conocidas que brinda el servicio de alquiler de
canchas de futbol, organizacion de torneos y el servicio de Restaurante de comida

rapida.

Al tener poco tiempo en el mercado Dominicano, se desea conocer el grado de
satisfaccion que tienen los clientes con respecto a los servicios ofrecidos y a sus

diversas instalaciones.



Conocer el grado de satisfaccion de los clientes de una empresa le ayuda a
mejorar, ya que con dicha informacidn se pueden saber cuéles son los puntos que
estdn mal y mejorarlos, cuales estan bien y mantenerlos y cuales no estan para

asi poder implementarlos.

Tipo de Investigacion:

Para esta investigacion se establecio utilizar los tipos de investigacion Descriptiva
y Explicativa, ya que el objetivo final es medir y resaltar la necesidad y los

beneficios de la implementacién de una encuesta de satisfaccion del cliente.

MARCOS DE REFERENCIA

Marco Teodrico

Segun el proyecto de estudio de la satisfaccion del cliente “A medida que han ido
desarrollandose estudios con respecto a la satisfaccion, el concepto de
satisfaccion del cliente ha sufrido diversas modificaciones y ha sido enfocado
desde distintos puntos de vista a lo largo del tiempo. Basta resefiar que ya en los
afos 70 del pasado siglo, el interés por el estudio de la satisfaccion era tal que se
habian realizado y publicado mas de 500 de estos estudios en esta area (Hunt
1982), y este interés por el concepto de la satisfaccion no parece decaer, sino mas
bien todo lo contrario, como pusieron de manifiesto Peterson y Wilson (1992) en

un analisis de la literatura relativa a la satisfaccion del cliente que ponia estimaba



en unos 15.000 articulos académicos escritos que abarcaban la satisfaccion o

insatisfaccion en los ultimos veinte afios”.

“En los afios 60 el interés de los investigadores era fundamentalmente determinar
cudles eran las variables que intervienen en el proceso de la formacion de la
satisfaccion, y en los afios 80 se va mas lejos analizandose también las
consecuencias del procesamiento de la satisfaccion”. (Moliner, Berenguer y Gil
2001)

“La satisfaccion del cliente se define como la medida en la cual el desempefio
percibido de un producto es igual a las expectativas del comprador”. (Kotler &

Armstrong, 2013, pag. 14)

“La satisfaccidn del cliente esta conformada por tres elementos:

e El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir
un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente

"percibe” que obtuvo en el producto o servicio que adquiri6.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

> Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

> Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o

servicio.



- Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la

realidad.

> Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el

cliente.

> Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada
su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser determinado luego

de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente".

Las Expectativas: Son las "esperanzas" que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto

de una o0 mas de éstas cuatro situaciones:

> Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que

brinda el producto o servicio.

> Experiencias de compras anteriores.

> Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidn

(p.€j.: artistas).

> Promesas que ofrecen los competidores.

Los Niveles de Satisfaccidon: Luego de realizada la compra o adquisicion
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres

niveles de satisfaccion:



e Insatisfacciéon: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

no alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempeiio percibido excede a las

expectativas del cliente”. (Kotler, 2001, Pags. 40, 41).

“Si bien, existen diversas ventajas que toda empresa u organizacion puede
obtener al lograr la satisfaccién de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en
tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de

lograr la satisfaccion del cliente:

e Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.

e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio.
e Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia”.

Kotler & Armstrong ( citado por Thompson, 2006)

Segun Schlesinger & Heskin (citado por Vavra, 2003) comentan que” la satisfaccion
del cliente tiene un fuerte impacto en la actual o futura viabilidad de una
organizacién. También explican en su llamado Ciclo del Buen Servicio la relacién
gue segun ellos existia entre clientes satisfechos y empleados satisfechos. Este

ciclo transmite la idea de que el cliente satisfecho tolera precios mas altos, lo cual



puede utilizarse para aumentar el sueldo de los empleados. Cuanto mayor sea el
namero de empleados que se ocupan de satisfacer al cliente, la probabilidad de

tener clientes satisfechos es mayor”.

“En la actualidad, la mirada empresarial dirigida al exterior en busqueda del cliente
olvida, en gran medida, a quienes hacen de la empresa lo que es. La satisfaccion
del Cliente Interno deberia ser considerada tan importante como el externo, el
esfuerzo que se genera para fidelizar clientes no tiene su correlato con la escasa o
nula comunicacion que existe entre el personal y los mas altos responsables de

las organizaciones. (Sanchez, 2012)

Gonzalez Roma, Peird, Melia, Valcarcel, Balaguer y Sancerni (citado por Celestino
& Biencinto, 2012, pag. 116) definen la satisfaccion del cliente externo con relacién
al uso de las instalaciones deportivas comentando que “corresponde a una actitud
individual positiva de la valoracion subjetiva de las experiencias de uso de las

instalaciones deportivas del sujeto

Antecedentes:
Luego de investigar en diferentes fuentes, actualmente en Republica Dominicana
no existen investigaciones previas referentes a la satisfaccion del cliente en una

organizacién que ofrezca servicios de Club deportivo de Fatbol.


http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar1/satclinterno.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar1/satclinterno.htm

Marco Conceptual

Satisfaccion:

“Cumplimiento del deseo o del gusto”. Real Academia espafiola

Cliente:
“Es todo aquel que se beneficia, directa o indirectamente, con los servicios de un

proveedor”. (Cantu, 2011, pag. 97)

Necesidad:
Segun Kotler y Armstrong (2013) la necesidad es "un estado de carencia

percibida".

Servicio:
“Conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen en venta o que

se suministran en relacién con las ventas”. (Fischer, 2011, Pag. 284)

Producto:

“Es la transformacion de insumos en bienes tangibles y/u ofrecimiento de servicios
para clientes externos a la empresa”. (Cantu, 2011, pag. 105)

Consumidor:

“Personas naturales o juridicas que utilicen o disfrutan como destinatarios finales
productos o servicios en beneficio propio, actuando en una esfera ajena a su

actividad profesional o empresarial”. ARTICULO 4 LEY N° 29571 CODIGO DE

10 -



PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Club Deportivo:

“Los Clubes Deportivos, segun establece el articulo 13 de la Ley del Deporte, son
asociaciones privadas, integradas por personas fisicas o juridicas que tengan por
objeto la promocion de una o varias modalidades deportivas, la practica de las
mismas por sus asociados, asi como la participacion en actividades y

competiciones deportivas”. (Beotas, afio desconocido, p.23).

Calidad:

Segun la ISO 9000:2005 (citado por La Asociacién Espafiola para la Calidad) la calidad es

“Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

Percepcion:

“Son aquellas actividades a través de las cuales un individuo adquiere y asigna
significados a los estimulos, el estimulo aparece dentro del campo de uno de
nuestros receptores sensoriales y este estimulo genera una accién”. (Fischer,

etc., 2011, pag. 79).

Expectativa:

Del Campo y Paz Monica (2010) definen expectativa “como la Posibilidad de

obtener algo al ocurrir un suceso que se preve”.
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Marco Espacial

Club Deportivo La Media Cancha

Breve Historia:

“La Media Cancha es una organizacion que fue inaugurada en Febrero 2012 en el
area de Las Praderas e inmediatamente se convirtio en el punto de reunion de
futbolistas de nuestra capital, originalmente con dos canchas de Futsal el proyecto
fue creciendo y evolucionando hasta convertirse hoy, en un club deportivo con
instalaciones de primer nivel que cuenta con 4 canchas de Futbol sala, 2 de Futbol
7 y una de Futbol 11, ademas de un area de recreacién para nifios, piscina,
equitacion, indoor polo, canchas de Fut tennis, Fut volley, sala de tareas, y un
restaurante con una vista privilegiada a la cancha desde el segundo piso del palco
o de la Tribuna central. En la actualidad se encuentra ubicado en la calle Los

Cerros #10, Los Guayabos, Santo Domingo Oeste”. (Pérez, 2015)

Mision:

“Tiene de misién organizar y desarrollar el futbol 5 (Futsal), con propésitos en los
intercambios, la recreacion, lo deportivo, de elevar el nivel competitivo y el
crecimiento basado en lo metodolégico en el futbol y lo educativo”. (EI Nuevo

Diario, 2014)
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Vision:
“Su vision es estar a la vanguardia de la organizacion y el desarrollo del futbol 5
en Republica Dominicana, propiciando el sano intercambio recreativo, deportivo y

de alto nivel competitivo tanto localmente como internacionalmente”. (Burgos,

2013)

Marco Temporal:

El periodo determinado para esta investigacion para implementar la encuesta de
satisfaccion del cliente es febrero-julio 2015, ya que se esta efectuando el Torneo

Apertura del afio en curso.

MARCO METODOLOGICO

Método a implementar:

Vamos a utilizar el método inductivo que segun (Bernal, 2010) “consiste en utilizar
razonamientos para obtener conclusiones que parten de hechos particulares
aceptados como validos, para llegar a conclusiones cuya aplicacion tiene caracter
general. Con este método cientifico se podran observar y estudiar algunos
aspectos de La Media Cancha para asi determinar el grado de satisfaccion de los

clientes”.
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Poblacion:

La poblacion a utilizar para realizar el analisis o el estudio de la satisfaccion del
cliente, seran los clientes, visitantes y jugadores del Club Deportivo La Media
Cancha que asisten al Torneo de Apertura actual 2015 y utilizan los servicios del

Restaurante.

Procedimientos y Técnicas a utilizar:

Los procedimientos y técnicas que se implementaran para completar el Marco
Tedrico y Conceptual, seran: libros y revistas referentes al tema. Para la
recoleccion de los datos a investigar utilizaremos las técnicas de: encuestas a los
clientes, visitantes y jugadores, asi como también entrevistas estructuradas, y
finalmente, para el analisis de los resultados obtenidos utilizaremos herramientas

como tabulacion y graficas en Excel.

“La encuesta es una técnica de adquisicion de informacién de interés sociolégico,
mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del cual se puede
conocer la opinién o valoracion del sujeto seleccionado en una muestra sobre un
asunto dado. Con una entrevista que esta estructurada a partir de un cuestionario,
la informacion que se obtiene resulta facil de procesar, no se necesita de un
entrevistador muy diestro y hay uniformidad en el tipo de informacion que se
obtiene; sin embargo esta alternativa no posibilita profundizar en los aspectos que

surjan en la entrevista no estructurada”. (Blogger, 2010)
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Anexo #2: MODELO DE ENCUESTA

e Encuesta sobre la satisfaccion del cliente en el Club Deportivo La Media

Cancha:

Jugador de Futbol Visitante_
1. ¢ Desde cuando es usted cliente?

a) Menos de 6 meses

b) Entre 6 meses — 1 afio

c) 1 afio — 2 afos

d) Desde el inicio de la organizacion (3 afios)

2. ¢, Como conocié La Media Cancha?
a) Amistades

b) Internet

c) Prensa

d) Otro. Especifique

3. ¢Con qué frecuencia visita La Media Cancha?
a) Mas de una vez a la semana

b) Una vez a la semana

c) Cada dos semanas

d) Una vez al mes

e) Esporadicamente
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4. ¢ Cual es su grado de satisfaccion con los servicios de torneos de futbol?
a) Excelente

b) Muy bueno

c) Bueno

d) Regular

e) Deficiente. Especifique

5. ¢Cudl es su grado de satisfaccion con el servicio de
Restaurante/Cafeteria de La Media Cancha?
a) Excelente
b) Muy bueno
c) Bueno
d) Regular

e) Deficiente. Especifique

6. ¢ Considera que las canchas de futbol estan en buenas condiciones?
a) Si

b) No

7. ¢ Considera que el Restaurante/Cafeteria esta en buenas condiciones?

a) Si

b) No
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8. ¢ Los empleados tratan a los clientes de forma agradable?
a) Muy Satisfecho
b) Satisfecho

c) Insatisfecho. Especifique

9. ¢ Encuentra parqueo disponible al visitar La Media Cancha?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces

d) Nunca

10. Cuando usted asiste a La Media Cancha se dirige a:
a) Canchas de Futbol
b) Restaurante/Cafeteria
c) Ambas

d) Otro. Especifique

11. Como espectador, ¢encuentra asientos disponibles para disfrutar de los
torneos de futbol?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Nunca
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Anexo #3: TORNEO APERTURA 2015

El Torneo de Apertura es el primer torneo del afio que realiza La Media Cancha, el

cual consta de 18 semanas de partidos de futsal, iniciando en febrero y

culminando a finales de junio o de julio. Este afio dicho torneo fue inaugurado el

14 de febrero del 2015. Esta dividido en diferentes categorias, las cuales son:

Primera division: Consta de 9 equipos, con un aproximado de 108
jugadores.

Segunda divisién: Consta de 10 equipos, con un aproximado de
120 jugadores.

Tercera divisién: Consta de 9 equipos, con un aproximado de 108
jugadores.

Cuarta division: Consta de 10 equipos, con un aproximado de 120
jugadores.

Sub 19: Consta de 14 equipos, con un aproximado de 168 jugadores
y para que los jugadores participen en la categoria no deben cumplir
los 20 afios antes del 31 de diciembre de cada afio.

Sub 17: Consta de 13 equipos, con un aproximado de 146 jugadores
y para que los jugadores participen en la categoria no deben cumplir
los 18 afios antes del 31 de diciembre de cada afio.

Sub 15: Consta de 6 equipos, con un aproximado de 72 jugadores y
para que los jugadores participen en la categoria no deben cumplir

los 16 afos antes del 31 de diciembre de cada afio.
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e Sub 13: Consta de 6 equipos, con un aproximado de 72 jugadores y
para que los jugadores participen en la categoria no deben cumplir
los 14 afios antes del 31 de diciembre de cada afo.

e Femenina libre: Consta de 9 equipos, con un aproximado de 108
jugadores.

e Femenina sub 18: Consta de 6 equipos, con un aproximado de 72
jugadores y para que los jugadores participen en la categoria no
deben cumplir los 19 afios antes del 31 de diciembre de cada afio.

e Master 35: Consta de 6 equipos, con un aproximado de 72

jugadores.

Calendario durante todo el afio 2015

COMPETICION ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
PREMIACION BALON DE ORO
GRAND PRIX INTERNACIONAL 2 DIAS
TORNEO APERTURA 18 SEMANAS
TORNEQ ESCOLAR
JUEGO DE ESTRELLAS 1DIA
COPA AMATEUR 5SEM
COPA DE VERANO 8 SEMANAS
CAMPAMENTO DE VERANO 8 SEMANAS
TORNEO DE NACIONES 8 SEMANAS
TORNEO CLAUSURA 14 SEMANAS
JUEGO DE ESTRELLAS 1DIA
TORNEQ MIXTO NAVIDENO
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Anexo #4: MODELO DE ENTREVISTA

Entrevista sobre la Satisfaccion de los empleados de La Media Cancha

Nombre:
Cargo:

1. ¢ Cuanto tiempo tiene trabajando en La Media Cancha?
2. ¢, Qué es lo que mas le gusta de su trabajo?
3. ¢, Qué es lo que le disgusta de su trabajo?

4. ¢ Qué considera que debe cambiar La Media Cancha para mejorar?

25 -



Anexo #5: FOTOGRAFIAS DEL CLUB DEPORTIVO
LA MEDIA CANCHA
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