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RESUMEN EJECUTIVO

Las empresas de servicio estdn encargadas de brindar actividades hacia los
consumidores, un producto intangible que satisfaga las necesidades de los usuarios,
actualmente estas empresas no aplican estandares de calidad en su totalidad, en base
a los estudios determinados se identifica que el sector con mayor porcentaje de
quejas sobre atencion al cliente, es el sector de servicios, ademas que la certificacion
en la provincia es de menor porcentaje y las empresas que poseen es de manera

obligatoria 0 por compromiso.

Es por esta razon que la presente investigacion se enfoca en realizar un amplio
andlisis de las empresas de servicio dentro de la provincia con el fin de determinar
los estandares mas aplicados, y determinar el nivel de calidad en el que se encuentra

el servicio ofrecido.

Los datos arrojados por la investigacion de campo aplicada a gerentes y clientes,
muestran que los estandares de calidad con mayor porcentaje de aplicacion son
Fidelizacion y Conformidad, mientras que los estandares de menor porcentaje de
aceptacion son, Accesibilidad y Oportunidad, una de las causas es la inexistencia de

un plan o guia basada en estandares de calidad.

Es asi que la propuesta resultante de la investigacion se direcciona en elaborar un
Plan de servicio al cliente con enfoque en estandares de calidad, el cual ha sido
aplicado a una de las empresas de servicio dentro de la provincia, en el que se
establece estrategias basadas en los estandares de calidad de gestion y desempefio,
instrumentos de medicién de satisfaccion y la aplicacion del Triangulo Interno de
Karl Albretch basado en cultura, liderazgo y organizacion dirigido para los gerentes
de las empresas de servicio, el cual permitira elevar el porcentaje de aplicacion de

los estandares de calidad de las empresas de servicio en la provincia de Tungurahua.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, ESTANDARES, CALIDAD,
EMPRESAS DE SERVICIOS, SATISFACCION.
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ABSTRACT

The service companies are responsible for providing activities to consumers, an
intangible product that meets the needs of users, these companies currently do not
apply quality standards in their entirety, based on the studies determined that the sector
with the highest percentage of complaints about customer service, is the service sector,
in addition that the certification in the province is lower percentage and the companies

they own is mandatory or by commitment.

It is for this reason that the present investigation focuses on conducting a broad
analysis of the service companies within the province in order to determine the most
applied standards, and determine the level of quality in which the service offered is

located.

The data thrown by the field research applied to managers and clients, show that the
quality standards with the highest percentage of application are Loyalty and
Conformity, while the standards of lower percentage of acceptance are, Accessibility
and Opportunity, one of the causes is the inexistence of a plan or guide based on quality

standards.

Thus, the resulting proposal of the research is directed to elaborate a Customer Service
Plan with a focus on quality standards, which has been applied to one of the service
companies within the province, which establishes strategies based on in the standards
of quality of management and performance, instruments of measurement of
satisfaction and the application of the Internal Triangle of Karl Albretch based on
culture, leadership and organization directed for the managers of the service
companies, which will allow to raise the percentage of application of the quality

standards of the service companies in the province of Tungurahua.

KEYWORDS: INVESTIGATION, STANDARDS, QUALITY, SERVICE
COMPANIES, SATISFACTION.
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CAPITULO |
1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Los estandares de calidad han sido estudiados desde una perspectiva a nivel

Latinoamerica, Ecuador y Tungurahua, de esta manera.

Los estandares de calidad dentro de las empresas de servicios permitiran incrementar
la satisfaccion del cliente y afiliarlo a la empresa, ademas de identificar oportunidades

que contribuyan al mejoramiento de la misma (Benzaquen, 2014).

A nivel de Latinoamérica las empresas de servicio toman los estandares de calidad
como una posibilidad de ofrecer criterios y que estos sean usados de manera evaluativa
de acuerdo a las actividades desarrolladas en cada una de las operaciones, de acuerdo
al estudio de GlobalSTD, que es un organismo de Organismo de Certificacion, los
estandares de calidad basados en las normas ISO 9001 no son en mayor namero a
través del tiempo o su porcentaje de crecimiento es minimo, de esta manera el estudio
muestra que del afio 2013 al afio 2014 la certificacion de esta norma en Latinoamerica

ha incremento s6lo en 1%, en comparacion a otras certificaciones.

El organismo menciona que las causas de este porcentaje se deben a la excesiva
documentacién o falta de informacion, pero es necesario recordar que las empresas
deben tener al cliente como primer punto y ofrecer producto de calidad, basados en
normas Yy estandares dentro del sistema de gestion. Otro dato importante encontrado
dentro del articulo de la investigacion desarrollada por (Formoso, 2011), menciona
que las empresas de servicio en Latinoamerica no aplican en su totalidad los estandares
de calidad debido a la operacion de sistemas y al desconocimiento que esto provoca,
pero que las actualizaciones desarrolladas a través del tiempo han permitido despertar

la necesidad de crear una cultura empresarial basada en estandares de calidad.

Ecuador es un pais compuesto por 11 sectores de acuerdo a las actividades que se
desarrollan dentro del mismo, para medir la calidad que se aplica dentro de las
empresas de cada sector se toma como referencia al Ministerio de Industrias y

Productividad quien desarrolla un plan nacional de calidad 2016 lo que permitira



determinar si los estandares aplicados dentro de las mismas disminuyen el nivel de
quejas de los usuarios, teniendo de esta manera que el sector comercial es el principal
portador de quejas en el pais, seguido del sector automotriz y como objeto de estudio
el Sector de las Empresas de Servicios con 7.07% del total de quejas de acuerdo al

Plan Nacional de Calidad 2016

Tabla 1 Sectores en Ecuador

No SECTOR CANTIDAD QUEJAS POR
SECTOR
1 COMERCIAL 374 61,51% 91,45%
2 AUTOMOTRIZ 55 9,05%
3 SERVICIOS 43 7,07%
4 TURISMO 40 6,58%
5 EDUCACION 23 3,78%
6 TELECOMUNICACIONES 21 3,45%
7 CONSTRUCCION Y 17 2,80% 8,55%
VIVIENDA
8 TRASPORTE 13 2,14%
9 SEGUROS 10 1,64%
10 FINANCIERO 8 1,32%
11 ENCOMIENDA 4 0,66%

TOTAL 608 100,00% 100,00%

Fuente: Plan Nacional de Calidad 2016, Ministerio de Industrias y Productividad.

Nota: El resultado de quejas por el sector de servicios es del 707%.

El plan desarrollado menciona que el total de quejas que se muestran en el Tabla 1, se
debe a que los estandares de calidad en el pais no son desarrollados de manera
adecuada, en base a esto las empresas de servicio aun no optan por obtener una
certificacion, puesto que es necesario mejorar o aplicar los estandares de calidad dentro

las mismas.

Entonces es necesario investigar la calidad de servicio que se esta prestando en este
tipo de empresas y los estandares que en la actualidad se estan desarrollando buscando
asi lograr que este sector aplique estandares de calidad que contribuyan con la

satisfaccion del cliente.

En el estudio de la revista AENOR Digital muestra que Ecuador cuenta con 1369
entidades que poseen esta certificacion, en relacion a ello la Revista EKOS del afio
2015 desarrollo un estudio dirigido a 10 de estas empresas, el cual tuvo como objetivo
determinar cual es el beneficio principal de buscar la acreditacion de una norma ISO
9001, teniendo como resultado que el 71.43% de las empresas acreditan por el

liderazgo o compromiso gerencial, seguido del compromiso con el personal y la



comunicacion del mismo con 14.29%.

En el Grafico 1 se identifica que en los ultimos diez afios, las certificaciones en
Ecuador han tenido un ligero cambio, en algunos afios se muestran bajas pero en los
préximos se desarrolla un aumento, se menciona que esto se debe a que en los Ultimos
afios ha existido una preocupacion por parte de las empresas por adaptar este estandar
de calidad.

Gréfico 1 Certificaciones 1ISO 9001 en Ecuador
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Fuente: Estudio desarrollado por ISO Survey en el afio 2016.

A su vez se identificd un dato muy importante algunas de las empresas no tienen
certificacion de manera voluntaria, es decir muchas de ellas lo desarrollan por las
exigencias en paises internacionales al momento de enviar su producto o aplicar un
servicio, es asi que se pierde la esencia de aplicar un estandar de calidad, entendiendo
que una empresa al momento de aplicar un Sistema de Gestién de Calidad debera
inclinarse por la satisfaccion del cliente, por desarrollar un producto de calidad en base

a un proceso de produccion basado en control y verificacion.

Es asi que las empresas pequefias o grandes, publicas o privadas del pais deben
despertar el interés de aplicar estandares de calidad y posteriormente obtener una
certificacion que permita lograr objetivos, proporcionando crecimiento y estabilidad a
las empresas. La provincia de Tungurahua esté integrada por 9 cantones, 19 parroquias
urbanas y 44 parroquias rurales, esta provincia cuenta con 8 sectores productivos en
el cual un nimero total de 36069 personas de la poblacién econGmicamente activa se
dedica al sector de servicios varios de acuerdo a la Base de Datos de Gobierno

Provincial de Tungurahua.



Tabla 2 PEA de los sectores de la provincia de Tungurahua

.
PEA Segﬂ{;ﬁl:t“aaTﬁig:ﬂaclmdad Pﬂ’tal..lcalfn 2015 % PEA

Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca 66,073

Industrias manufactureras 45.061

Comercio al por mayor y menor

Construccion 12.986

Transporte v almacenamianto 11.377

Actividades financieras y de seguros 2.304

Servicios Varios 36.068 14,22%

Otras actividades 33.13 12,79%

TOTAL 247.604 100,00% /|

Fuente: Datos recolectados de la Base de Datos de Gobierno Provincial de Tungurahua.

En relacién a la base de datos proporcionada por el SRI la provincia cuenta con 4427
empresas de servicios clasificadas por los cadigos del CIIU que permite identificar los
tipos de servicios existentes en la provincia, los cuales seran objeto de estudio y se
desarrollara el calculo de la muestra para determinar cual sera nuestra muestra total a

encuesta.

En base al estudio desarrollado por el Ministerio de Industrias y Productividad, del
total de empresas de servicios mencionado solo 859 cuentan con certificacién, es decir
que los estandares de calidad no son aplicados en el total de cantones dentro de la
provincia y es necesario determinar las causas o los factores de la no aplicacion de los
estandares de calidad en la provincia, de esta manera se ha propuesto el problema de

investigacion.

Por tanto y en relacion a lo investigado se expresa el siguiente problema de

investigacion:

*La escasa aplicacion de estandares de calidad, disminuye la satisfaccion de los

clientes atendidos en las empresas de servicio de la provincia de Tungurahua.



1.3 Arbol de problemas
Gréfico 2 Arbol de problemas
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1.3.1. Anélisis del arbol de problemas

En base al arbol de problemas desarrollado se menciona que el problema
central es la escasa aplicacién de estandares de calidad, disminuye la
satisfaccion de los clientes atendidos en las empresas de servicio de la

provincia de Tungurahua.

La primera causa del problema es el desconocimiento de la definicidon, uso y
resultados de estandares de calidad teniendo como efecto la baja

implementacién de estos.

La segunda casusa del problema es el desinterés en la creacion de una guia o
un plan de estandares de calidad, lo que tiene como efecto el desconocimiento
por parte de los empresarios y la utilizacion de estandares de calidad de manera

empirica o con palabras de acuerdo a su desarrollo empresarial.

La tercera causa es la inexistencia de asesoramiento respecto al tema, esto tiene
como efecto el que las empresas desvian su atencidn en otros temas 0 proyectos

en los cuales poseen conocimientos o existe una asesoria.
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CAPITULO I
2. OBJETIVOS DELA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Determinar los estandares de calidad en las empresas de servicios de la

provincia de Tungurahua.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Fundamentar teéricamente los estandares de calidad a través de bases de
datos y fuentes bibliogréficas.

Determinar cudles son los estandares de calidad aplicados en las empresas
de servicios de la provincia de Tungurahua.

Elaborar un instrumento de recoleccién que permita determinar los
estandares de calidad en las empresas de servicio de la provincia de
Tungurahua.

Proponer un plan de servicio al cliente con enfoque en estandares de
calidad, que permita una adecuada atencién dentro las empresas de servicio

de la provincia de Tungurahua.
HIPOTESIS

Ho. Los estandares de calidad no son factores determinantes en la
satisfaccion de los clientes atendidos en las empresas de servicio de la

provincia de Tungurahua.

Hy Los estdndares de calidad si son factores determinantes en la
satisfaccion de los clientes atendidos en las empresas de servicio de la

provincia de Tungurahua.



CAPITULO 111
3. FUNDAMENTACION TEORICA

3.1. Calidad

Los estandares de calidad se han perfeccionado a través del tiempo en relacion a varias
etapas empezando por la Revolucién Industrial. (Evans & Lindsay, 2010) el desarrollo
de la calidad fue de manera empirica, el trabajo manual de los fabricantes se esforzaba
por afadir calidad a sus productos, en relacién al siglo XVII el autor francés Honoré
Le Blanc identificd la necesidad y brevemente disefié un patron de estandar para la
fabricacion de las armas de infanteria utilizadas en esa época, éste se encargd de
capacitar a los trabajadores para realizar las partes basdndose en un modelo fijo para
posteriormente ser medidas y de la misma manera comparadas con un modelo, sin
embargo, el método no fue aceptado debido a las variaciones que sufria en el proceso

de produccion.

La etapa de produccion sufria cambios al momento de la fabricacion de los productos,
debido a que no todos tenian similares caracteristicas, es asi que no se podia establecer
un modelo estandar fijo, ni capacitar a los trabajadores sobre un solo proceso de
produccion, es por ello que esta teoria no fue factible, pero era el inicio para otras

teorias.
3.1.1. Etapa de Inspeccion

En el siglo XVIII se inici6 la produccidon masiva, dando paso a la etapa de inspeccion,
ya no era una sola persona encargada del disefio, desarrollo y control del producto,
cada etapa que se realizaba para la fabricacion de un producto era distribuida a distintas
personas. En este siglo se construyo maquinas y herramientas que permitian colocar a
un operario para la produccion en serie, cuyo producto debia cumplir con ciertas
normas, no obstante, existian productos defectuosos por causa de los distintos procesos
de produccion y errores humanos, motivo por el cual se desarrollo especialistas que

inspeccionaban la calidad de los productos. (Maqueda & J, 1995).

Se inspeccionaba cada una de las etapas de lo que comprendia la fabricacién de los

productos, dichas inspecciones no solamente se daban al final de una etapa, sino que



se realizaba la inspeccion continuamente para asegurarse de que era correcto para pasar
a la siguiente etapa. En el caso de que existiera un defecto el articulo era puesto a un

lado y devuelto de ser posible con las materias primas utilizadas para su creacion.

La produccién empieza a desarrollarse y junto a ello el mejoramiento de la calidad, se
busca distribuir la produccion en etapas con una persona encargada en cada una de
ellas, hasta en las grandes empresas varios articulos salian defectuosos es por ello que
se hizo necesario realizar una inspeccién a gran escala es decir que cada pieza
producida se la inspeccionaba y posteriormente se la aceptaba o rechazaba, esta
medida permitia obtener mayor objetividad ante la determinacién en relacién a si un
articulo cumplia o no los estandares que eran fijados en la especificacion de la

produccién. (James, 1997)

3.1.2. Etapa de Planificacion y Ejecucién

A principios del siglo XX en la década de 1900, Frederick Taylor, buscaba disefiar a
la calidad en dos fases; la planificacién y la ejecucién, en donde los ingenieros o
administradores se encargarian de la primera fase, a su vez los supervisores y obreros
de la segunda, de esta manera el trabajo seria dividido en tareas que permitiran mayor
agilidad y aseguramiento de la calidad en los productos, introduciéndolos en el
mercado en mayor cantidad y mejor calidad pero en altos costos. (Gryna & Chua,
2013), el beneficio encontrado por este autor en el sistema desarrollado fue la creacion
de departamentos, cada uno con jefes responsables.

Iniciando asi una indiferencia entre trabajadores y directivos debido a que las tareas se
enfocaban en el departamento de calidad y en dichos trabajadores, los directivos
desconocian de la atencidn y eficiencia de la produccion, como respuesta a esto cuando
empez0 la crisis de la calidad estos no estuvieron preparados para afrontarla, dando
paso al aseguramiento de la calidad iniciada en el afio de 1920 por Walter Shewhart y
otros quienes fueron los pioneros dentro de esta etapa que tenia como objetivo
desarrollar técnicas que permitan mejorar y solucionar problemas de calidad dentro de

las empresas, es decir se tenia como objetivo prevenir en vez de simplemente detectar.



En base a ello Ishikawa visualiza que la calidad puede ir en direccién a los trabajadores
quienes se centran en los procedimientos y técnicas que contribuyen al mejoramiento
de la calidad, de esta manera se originan los circulos de control de calidad, las siete
herramientas basicas y la metodologia basada en la solucién de problemas el control

de calidad como un factor que revolucionaria la direccion. (Whetten, 2004).
3.1.3. Etapa de Control

Posterior a la Segunda Guerra Mundial en la década de 1940 y principios de 1950, se
dio inicio a la escasez de bienes de consumo en Estados Unidos, apareciendo Joseph
Juran y Edwards Deming quienes tomaron como referencia a prevencion de efectos,
tomando como solucién la aplicacion de técnicas de control estadistico mediante
especificaciones y parametros controlar en un producto, desarrollando inspecciones de
los mismos y estableciendo un diagndstico para la basqueda de soluciones, buscando
asi detectar y corregir durante el proceso de produccion y al termino del mismo
(Cuatrecasas, 2005).

Adicional a esta teoria se menciona que durante la posguerra en los afios de 1950 y
1960 los productos de Japdn eran deplorables, mientras los de Estados Unidos eran
considerados de gran calidad pese a los defectos que pudieran tener. Edward Deming
y Josep Juran dedican su tiempo a ensefiar a los japoneses sus principios para mejorar
la calidad, el mejoramiento continuo y la busqueda de la satisfaccion del cliente.

El desarrollo de la calidad a través del control se refiere a relacionarse con los datos
obtenidos del proceso que fue utilizado para la fabricacion de los productos o servicios,
ya que los productos o servicios se producen basandose en las especificaciones de los
clientes, él control del proceso de fabricacion al final dard un rendimiento muy
coherente y sobre todo estandarizado que siempre debera cumplir con los requisitos lo
que significard menos pérdidas, mucha mas eficacia y posiblemente mayores

beneficios para las organizaciones. (Anibal, 2005)

La diferencia entre el control y la inspeccidn era el enfoque, en la inspeccion se hacia
énfasis en el producto mientras que en el control se enfatiza en el proceso, es asi que
al mismo tiempo se desarroll6 una manera de control que era el muestreo, mismo que

nos permitia ofrecer las bases para realizar la inspeccion de final de linea en lugar de



una comprobacién continuada, gracias a esto se limitd el uso de gréficos, esta forma
de control se Ilegd a convertir en norma entre el principio y el final de la Segunda
Guerra Mundial. (Hansen & Ghare, 2010).

El aseguramiento de la calidad es el desarrollo de un sistema que es interno que con el
tiempo generara datos que indicaran que el producto fue fabricado de acuerdo a las
especificaciones y que cualquiera que haya sido el error sea detectado y borrado del
sistema, las eras de la gestion de la calidad llegan a ofrecer una base para la continua

y discreta evolucion que va de un periodo a otro.

3.1.4. Etapa de evaluacion

La revolucion de la calidad de acuerdo a (Miranda, 2013), empezé en la década de
1980, el cual fue una época notable y de cambio trascendental que buscaba dar solucion
al incremento de la competencia dentro del mercado y que el cliente pueda identificar
productos fabricados en Japdén y Estados Unidos, adicional a ello (Gonzélez, 2014),
menciona que la confiabilidad y el precio justo no era suficiente los consumidores
demandaban que los productos funcionaran de manera adecuada y sin fallas debido a
que son capaces de comparar, evaluar y seleccionar productos de acuerdo a la calidad

y capacidad de funcionamiento.

En 1990 el desarrollo de la calidad en las empresas se centra en el mercado y
principalmente en las necesidades del consumidor, permitiendo la reingenieria de
procesos, enfocandose en la mejora de procesos administrativos, de produccién y de

comercializacion y apuntando siempre al mejoramiento continuo.

3.1.5. Calidad Total

Esta etapa se enfocaba en el producto, en el servicio y el valor que representa frente al
cliente al momento de adquirirlo o consumirlo, denominada Servicio de Calidad Total
ya que no se fijaba en la etapa final sino buscaba un servicio total y mejorar en cada
uno de los procesos hasta la entrega del producto, dentro de esta época el consumidor
era un ser capaz de pagar un valor estable pero por un producto que no solo satisfaga

su necesidad sino que lograra llegar al punto de superar sus expectativas, es asi que las
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empresas establecian reglas internas que permitirian cumplir con este objetivo en el

desarrollo de sus productos y servicios (Garza, 2008).

La calidad en esta fase comenzé a ser apreciada por el cliente siendo capaz de pagar
el producto o servicio que significara valor para él, basandose en dos tipos de calidad
la primera que consistia en percibir lo que la sociedad desea comprar y con ello lograr
que esta se asocie al producto, es decir buscar su fidelizacion con respecto a la marca
esto implicaria la creacion de nuevas reglas y nuevos estandares de modelos para que

el producto sea de alta calidad.

La importancia de la calidad radica en el funcionamiento de un producto, en sus
caracteristicas fisicas y en la apariencia de los mismos para satisfacer necesidades que
posea el cliente y despertar otras con el ofrecimiento del producto y al identificar la
calidad que este posee y que brinda acorde a las caracteristicas de elaboracion del

mismo.

3.1.6. Gestion de Calidad Total

El desarrollo de la Gestion de la Calidad Total (GCT) supone un compromiso para una
organizacion entera para hacer bien las cosas, la gestion de la calidad total implica a
todos y cada uno de los miembros con el objetivo de que una organizacion sea prospera
y competitiva, la gestion de la calidad total requiere una revolucidn cultural basada en
la forma de realizar las cosas en una organizacion, ésta busca mejorar continuamente
la calidad de todos los procesos, productos y servicios de una organizacion, es un
acercamiento que tiene como estrategia producir el mejor producto y/o servicio a

través de una constante innovacion (Gonzélez, Mera, & Lacoba, 2007).

La gestion de la calidad total proporciona medios por los cuales las organizaciones
proporcionan la participacion de los empleados y por ende la satisfaccion de los
clientes y con la misma importancia la competitividad dentro de la organizacién con
el fin de obtener mejores continuas, para la aplicacion de la GCT se requiere de
especialistas quienes pueden ser los auditores de calidad quienes tendran que fijar los
estandares y practicas de trabajo o podran de la misma manera efectuar cambios de la

culturaen la organizacion a bajo costes, que satisfagan las esperanzas de los empleados

11



y que con toda certeza se mantenga la lealtad del cliente, la GCT esta orientada a
brindar a la organizacion los medios para poder controlar y volver a dirigir los patrones

de cambio.

La GCT demanda de cinco elementos de sistema los cuales son: proceso, tecnologia,
estructura, personas y tarea. Si entre estos cinco elementos no se consigue un equilibrio
que sea efectivo la GCT pierde su poder para realizar cambios. En el proceso se dirige
y administran los procesos de produccion, la tecnologia encierra los componentes y
articulos que se necesitan para poder cumplir con la tarea, la estructura hace referencia
a las responsabilidades de manera individual de cada uno de los integrantes de la
organizacion y los canales de comunicacion tanto formales como informales, las
personas en donde se aprecia la educacion y de la misma manera la formacion y la
cultura y la tarea que engloba los temas de la calidad y las diferentes funciones del

trabajo.

En relacion a estas teorias (Martinez, 2010), menciona que la gestién de la calidad
implica responsabilidades dentro de la calidad, basado en las exigencias que permitan
controlar los diferentes departamentos con responsabilidades distintas de acuerdo a las
acciones a desarrollar, buscando jerarquizar entre directivos y de gestion, esta idea
surge debido a la problemaética de los servicios y la elaboracion de productos en la
sociedad los cuales no tenian o no contenian las caracteristicas adecuadas para

satisfacer necesidades, basandose en las politicas especificadas.

Después de una gran transcendencia de la calidad en el tiempo, llega la era del siglo
XXI, denominada era de innovacién y la tecnologia la cual tenia como objetivo
enfocarse en el consumidor y los cambios dentro del mercado, las empresas se
enfocaban en cuidar la calidad en los procesos, en los productos terminados y en el
servicio brindado como complemento de la calidad, buscando superar al competidor

con este dltimo.

Los estandares de la gestion de la calidad son considerados como un pilar fundamental
que lleva el desarrollo para lograr la mejora de manera continua de la calidad a traves
de la Gestion de la Calidad Total.
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El Sistema de Gestion de Calidad se basa en modelos normativos, los cuales se
desplegaron modelos de normalizacién, orientado en la norma 1SO 9000, la
estandarizacion de las normas de calidad dio inicio en la década de 1940 en Estados
Unidos, con la normalizacion de la industria militar formada por la ANSI (American

National Standards Institute).

El objetivo que se perseguia era asegurar el proceso de crecimiento de sus armas con
relaciéon a la industria tecnoldgica, en establecimientos de armamento, aeronautica,
espacial y nuclear lo que permitiria verificar el cumplimiento de los productos y las

especificaciones establecidas.

Esta norma tiene una acogida universal de manera internacional, el objetivo de esta
norma de calidad y su estandarizacién dentro de un pais es lograr que los productos y
su proceso de produccion cumplan con los requisitos que en ella se establecen, es asi
que si se busca estandarizar una norma dentro de una empresa, su elaboracion sea de
manera voluntaria, desarrollada entre las partes interesadas, basadas en la experiencia
y en el avance tecnoldgico, aprobadas bajo una entidad u organismo de normalizacién,

haciéndolo de conocimiento publico.

3.2.  Servicio

El servicio consiste en un conjunto de vivencias, que son el resultado del contacto que
existe entre el cliente y la organizacion, por lo que se busca la mejor manera para poder
generar una adecuada relacion, misma que depende para generar supervivenciay éxito,
es muy importante que se ofrezca satisfaccion al cliente a través del servicio para de
esa manera poder conservar al cliente y entender que practicar un buen servicio es
esencial en toda organizacion, debido a que asi las empresas logran reconocimiento y

prestigio en el mundo laboral (Montoya & Boyero, 2013).

Ademas, se considera al servicio como un proceso 0 un grupo de acciones que se dan
en el preciso momento de la compra, por lo que se trata de bienes intangibles al hablar
del consumo al instante de su produccion (Aguilar & Vargas, 2010). En el servicio
existen tres elementos los cuales son los responsables de generar una optimizacion del

servicio que son: estrategias, empleados y sistemas que estan orientados al cliente
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(Albrecht, 2006).

De acuerdo a lo recabado por parte de (Garcia, 2016) Existen diferentes caracteristicas

del servicio al cliente, mismas que forman parte de aspectos que son inherentes a los

servicios, poseen una propia naturaleza y por la misma razon los hace distintos a los

productos y son:

1.

Intangibilidad: Supone la diferencia mas notoria entre producto y servicio,
debido a que no son palpables, fisicos ni materiales, tampoco se pueden tocar,
ver o degustar, al contrario de los productos que son tangibles, es por ello que
los servicios no pueden llegar a ser experimentados antes de utilizarlo, esta
caracteristica impide que los servicios puedan ser inventariados, por ello se van
procesando en base al comportamiento de la demanda, no se patentan y algo
muy caracteristico es que no poseen la ventaja de que se pueda demostrar al
momento por lo que es complejo que se emitan opiniones verbales a los

consumidores y clientes.

Integral: Se trata del trabajo en equipo, todos los integrantes de la organizacion
asumen un porcentaje de responsabilidad al momento de producir el servicio,
es decir, todos y cada uno de los participantes intervienen para que se entregue
como resultado final un servicio de calidad al cliente. Por ello, es muy
necesario que se genere una armonia en los procesos de la organizacién que
vayan de un area a la otra, que exista una comunicacién interna apropiada y
que se logren cumplir con los tiempos establecidos en una cadena general que

forme parte de la organizacion, para asi formar un conjunto que sea integrado.

Heterogeneidad: El servicio no se puede prestar u ofrecer siempre de la misma
manera pues hay que tener en cuenta que depende del recurso humano que
muchas veces estad compuesta por un grupo de diferentes individuos, que
poseen distinta naturaleza es por esto que en contadas ocasiones los clientes
asocian los servicios de manera directa con los empleados. Cabe recalcar que
los clientes son diferentes y en base a su personalidad van experimentando el

servicio de manera distinta y aunque puede llegar a ser similar nunca sera igual.
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4. Produccion y consumo simultaneos: Los servicios que se ofrecen a los
consumidores se venden y posteriormente son prestados en la medida en que
van siendo consumidos, es por ello que la degustacion y la exploracion se van
realizando en el instante de su consumo. Esto provoca que el usuario final esté
presente cuando se produce el servicio al igual que otros clientes con los que
puede intercambiar opiniones. Es aqui en donde se pueden observar tres
limitaciones que son: no se puede generar de manera masiva, su calidad va a
depender de la forma en que se desarrolla delante del cliente que es quien se
involucra de manera positiva o negativa formando en varios casos usuarios
complicados o dificiles, ademas el servicio llega a formar parte de un proceso
en donde los proveedores son también parte de su produccion y por ende no se

puede liberar de él.

5. Perecederos: Los servicios no pueden ser preservados, devueltos, revendidos o
almacenados, después de que son obtenidos, se consumen y por la misma razon
se agotan, esto se debe a que los servicios a los clientes se producen y
posteriormente se llegan a consumir de manera instantanea. Es por ello que
como organizacion hay que tener claro que no se puede manejar una demanda
anticipada por la razon de que los servicios no se pueden almacenar. Resulta
imposible que los servicios se puedan devolver o revender, al menos de que las
empresas cuenten con estrategias que sean solidas para lograr compensar y

recuperar a los clientes.

6. Promesa basica: El ofrecimiento de un servicio al cliente debe ser estandar y a
través de eso se mediré si resulta acorde con las expectativas de los mismos.
Las empresas deberan tomar consciencia que la oferta que ofrezcan al mercado
debera ser como un “gancho” del servicio que se esta prestando, por lo que al
motivar a los clientes a actuar esa promesa debera ser cumplida acorde a las

exigencias presentadas.

7. Satisfaccion: Esta caracteristica es quizas el punto mas importante debido a que
si no se logra la satisfaccion en los clientes la organizacion debe tomar medidas
para ver en qué punto esta errando. El servicio a diferencia de los productos,

se producen y se consumen de manera instantanea, por lo que la satisfaccion
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va a depender de la manera en la que se aprovechan las oportunidades al igual
que la eficiencia con la que se puede llegar a lograr producirlo y de la misma

manera ofrecerlo al usuario final.

8. Valor agregado: El agregar un valor al servicio al cliente es una estrategia que
resulta ser muy acertada debido a que logra ofrecer ventajas competitivas y
sera un factor que haga que las organizaciones se diferencien de otros mercados
en donde se encuentran una gran cantidad y variedad de competidores. El valor
agregado significa brindar un aporte que sea unico para los clientes debido a
que las organizaciones deben tener en mente que ellos son quienes hacen una
inversion a un costo determinado para recibir a cambio su satisfaccién personal
que les cause sensaciones que sean positivas y asi lograr reducir los efectos que

pueden llegar a ser negativos a causa de inconvenientes presentados.

Ademas para brindar un servicio adecuado las empresas se basan o consideran
documentos desarrollados por los directivos, estos son soportes tedricos sobre los
aspectos relacionados al servicio y satisfaccion del cliente, lo que permite tener una

adecuada atencion al cliente, entre ellos tenemos:

Manual de servicio al cliente.- es “la elaboracion de un plan que garantice la
satisfaccion de los usuarios de las empresas actuales y potenciales, este plan es la base
para el resto de planes de la empresa, debido a que se encaminan en los objetivos de

la empresa” (Montoya & Boyero, 2013).

El manual dentro de una empresa estara basado en normas que van direccionadas en
cumplir los objetivos de la empresa, aquellos que son determinados por un grupo de

directivos de las empresas.

Plan de servicio al cliente.- “se encarga de examinar las percepciones y expectativas
de una empresa, y guia a la misma, a través de actividades de servicio con los clientes
y sus necesidades, esto permite desarrollar estrategias en base al servicio, las cuales
son valiosas para las empresa dentro del entorno competitivo” (Barrero & Silveira,
2016)”.
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Plan administrativo.- “Es el conjunto de politicas, estrategias, técnicas y mecanismos
de carécter administrativo y organizacional para la gestion de los recursos humanos,
técnicos, materiales, fisicos y financieros; orientado a fortalecer la capacidad

administrativa y el desempefio institucional” (Chiavenato, 2004).
3.3. Estandar

Un estandar es “una construccion teoria que sirve como referencia y que son Utiles
para llevar adelante acciones en algiin ambito determinado” (Villada, 2015), entonces
los estandares son puntos de referencia que permiten acepar o cambiar, ademas de
modificar productos o servicios en base a referencias establecidas, las cuales son
elaboradas con el fin de desarrollar acciones que conlleven a la implementacion de
estas y asi generar acciones que conduzcan a la implementacién de actividades o tareas

gue permitan alcanzarlos o lograrlos.

3.4. Estandar de calidad

Un estandar de calidad son “criterios aprobados y aceptados para medir y evaluar la
gestion, provision y la calidad de los servicios y de sus resultados” (Giménez, M, Lillo,
& Lorenzo, 2010).

Los estandares de calidad permiten revelar el nivel de calidad de un producto o servicio
determinando la expectativa que se deberia cumplir o alcanzar, es decir son las metas

a las cuales se desea llegar.
3.4.1. Importancia de los estandares de calidad

De acuerdo al informe de (UNICEF, 2012), los estandares de calidad son importantes

debido a que permiten:

e Desarrollar una base que permita tener un enfoque equitativo para evaluar la

calidad.
e Determinar si los servicios otorgados son lo suficientemente buenos.
e Obtener un punto de partida para la identificacion de tareas prioritarias a

desarrollar y la necesidad de la formacion del personal.

17



e Brindar a los proveedores una clara indicacion sobre los requisitos de los

servicios.
3.4.2. Caracteristicas de los estandares de calidad:

e Son informaciones que pueden ser utilizadas como referencia que delimitan
responsabilidades.

e Son desarrollados por personas autorizadas.

e Permiten tener una mayor seguridad al momento de desarrollar una accion.

e Deben estar disponibles publicamente indican responsabilidades

e Estan sujetos a la rendicidn de cuentas.

e Son indicadores del nivel de calidad de la cotidianeidad de una empresa.
3.4.3. Aplicacion de los estandares de calidad en empresas de servicio

Los estandares de calidad en las empresas de servicios son desarrollados con el fin de
determinar las prioridades de los usuarios de un servicio y con ello cumplir los
intereses planteados por una empresa, que permita mantenerla en el mercado y cumplir
con la integridad de profesion del talento humano (Smyth, Simmons , & Cunningham
, 2014).

Los estandares de calidad en empresas de servicios facilitan la toma de decisiones y
con ello permiten que exista mayor comprension conjunta, entre las diferentes areas
de una empresa, demostrando que la responsabilidad de la calidad en un servicio
implica a todos los departamentos de una empresa, es asi que la eficiencia de un
estandar depende del nivel de confiabilidad que los usuarios tengan hacia un servicio

y como estos reaccionar frente al mismo.

Tabla 3 Comprensién Conjunta

USUARIOS ORGANIZACION
Validan los requerimientos incluidos | Tienen sistemas y procedimientos de
en los estandares garantia de la calidad eficaces
TRABAJO INDIVIDUAL LIDERES DE EQUIPO
Tiene la responsabilidad individual | Realizan el seguimiento y evallan la
sobre su practica profesional practica  profesional individual
respecto a los estandares.

Fuente: (Smyth, Simmons , & Cunningham , 2014)
Nota: Tomado del articulo La perspectiva de los usuarios en la identificacion de estandares de calidad en los
servicios sociales.
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3.5.  Estandares de calidad en empresas de servicios

Los estandares de calidad permitirdn que el personal de la empresa se relacione o
tomen empatia con la marca, es por ello que los niveles altos de la empresa deberan
generar o capacitar a los empleados habilidades (Garcia, Raez, Castro , Vivar, &
Oyola, 2013).

El reto es crear la empatia con la marca, que el colaborador se case con nuestra
empresa. Pasando eso, el corporativo se dedica a desarrollar al colaborador, revisando
sus capacidades; es tarea del grupo generar habilidades que ayuden a tener un
excelente desempefio. La calidad ofrecida al cliente en base a un servicio es de vital
importancia debido a que transmite confiabilidad por la marca propia de la empresa y

no en la competencia.

En las organizaciones de servicio, el producto es intangible, estos servicios deben dar
respuesta a las necesidades y expectativas de los clientes, las mismas que deben
transformarse en normas y especificaciones de desempefio, es decir estandares de

calidad, los cuales son semejantes a los productos industriales.
Criterios determinantes de la calidad en la prestacion de servicios

Los estandares de calidad dentro de las empresas de servicios surgen de ciertos
criterios, utilizados para cualquier empresa de servicio y que este direccionado a
usuarios identificados propios de estas empresas, estos criterios de acuerdo ha
(Nevado, 2003), en su articulo se desarrollan desde ciertos puntos de vista de la

empresa, de esta manera:

e Desde el punto de vista de la organizacién administrativa que acoge el
servicio:
-Informacion bridada a los usuarios o beneficiarios en relacion a comprension
y apoyo.
-Accesibilidad al servicio.
-Flexibilidad en el servicio, capacidad de ofrecer respuestas satisfactorias y
anticiparse a los problemas.

-Evaluacién (periddica) del servicio, esto permitird buscar una mejora en el
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servicio.

e Desde el punto de vista al prestar un servicio:
-Prestacion rapida, segura y satisfactoria.

-Compromisos de calidad del servicio hacia el cliente.

e Desde el punto de vista de apoyo y atencion en la prestacion del servicio.
- Responsabilidad y capacidad del personal al prestar el servicio.

-Capacidad de demostrar pardmetros de calidad.

De la misma manera (Botero & Pefia, 2006) en su articulo denominado calidad en el
servicio toma como referencia a (Quijano, 2004), quien afirma que la calidad en las

empresas de servicio estan orientados por cinco criterios de esta manera:

e Elementos tangibles: los cuales hacen referencia a la apariencia de las
instalaciones de las empresas, como instalaciones, presentacion del personal,

equipos Yy todos los recursos que esto implica.

e Cumplimiento de promesa: esto se refiere a la entrega correcta y a la hora

convenida, que el servicio entregado sea oportuno al servicio acordado.

e Actitud de servicio: hace referencia a la disposicién que tiene el equipo de
trabajo para atender, escuchar y resolver problemas de un usuario, ademas de

la interaccidn correcta que debe existir entre estos.

e Competencia del personal: se refiere a como el usuario atiende al cliente;

cortesia, conocimiento de la empresa, de los productos y servicios que posee.

e Empatia: hace referencia a la facilidad de comunicacion y contacto del
empleado hacia el usuario, identificando sus necesidades.

En base a la investigaciéon desarrollada por estos dos autores, los cuales mencionan
criterios, es decir condiciones para cumplir una actividad dentro de un proceso de
calidad, y cumplir los objetivos de una empresa se toma como referencia a (Hidalgo,
2012), quien aporta una clasificacion de estandares y dentro de la investigacion se

construye estandares de calidad tanto de gestion y de desempefio, de esta manera:
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3.5.1. Estandares de calidad de Gestion

Los estandares de calidad de gestion son aquellos utilizados al momento de
administrar la empresa, estos aparecen por el desarrollo de problemas

particulares, como lo menciona (Herrera, 2013), estos pueden ser:

*Entrega del servicio. - La calidad del servicio no sélo se ve afectada por las
caracteristicas del producto en si, sino también por la forma en la que se efectla

su entrega.

*La interaccién entre el productor y el cliente. - Los clientes participan de
manera inusual en las actividades de empresas industriales al contrario de las
empresas de servicios en las cuales el cliente interactuar con el vendedor, esta
interaccion hace que la percepcién de la calidad sea identificada en ese
momento a diferencia de la empresa de productividad la cual identifica la

calidad cuando recibe el producto y determina su grado de satisfaccion.

Es muy importante que las empresas aprendan a enmendar sus errores es decir
si el error se desarrollo es necesario reaccionar y mostrar un cambio basado en

mejorar la calidad pues esto sera apreciado por el cliente.

*La naturaleza inmaterial de la calidad. - La calidad del servicio tiene
diferentes formas de tomar y de interpretar las cosas es decir es subjetiva, cada
cliente tiene su forma distinta de ver las cosas y de tomar las acciones que se
desarrolla por el ejemplo para un cliente un gesto puede ser amabilidad y para
otro pesadez, a lo que se quiere llegar es que la naturaleza de la calidad es

dificil de control y de evitar en especial en las empresas de servicios.
En base a ello se identifica los siguientes estandares de calidad de gestion:
3.5.1.1.  Accesibilidad y conveniencia

Al cliente le es facil obtener el servicio, las empresas de servicios
especialmente deben facilitar que los clientes contacten con ellas y puedan
recibir un servicio rapido. Un negocio que responde a las Ilamadas por

teléfono de los clientes, por ejemplo, cumple esta expectativa.
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Condiciones de la organizacion y los servicios para facilitar el acceso de

los usuarios a la atencion que oferta.
3.5.1.2 Sensibilidad

Responder con rapidez frente a la aparicion de problemas inesperados, el
personal responde con prontitud, disfruta prestando el servicio y demuestra

deseo de agradar.
3.5.1.3 Fidelizacion

Este indicador mide la repeticion de compra o uso de un servicio.

La fidelidad se sustenta en un eficaz y arduo trabajo entre empresay cliente,
lo que significa crear una estrecha relacion emocional con los clientes, esto
requiere ir mas alla de la funcionalidad del producto o servicio de tal modo

que se pueda vincular de manera emocional con el cliente.
3.5.1.4 Conformidad

Es un dato que permite que la empresa mejore continuamente y aporta
mucha informacion sobre el comportamiento de los clientes, basandose en
las especificaciones de los mismos frente a un servicio y el hecho de lograr

satisfacerlo, es decir cumplir la meta propuesta sin defectos ni errores.
3.5.2. Estandares de calidad en relacion al Desempefio

A mayor nivel de desempefio mayor nivel de satisfaccion, el cliente espera que
su servicio sea desarrollado de manera rapida y precisa, y que sea entregado en
un razonable periodo de tiempo, en la media en que la empresa cumpla estas

necesidades sera la medida de la satisfaccion que perciba el usuario.
3.5.2.1 Eficiencia

La eficiencia tiene relacion con la actitud y la capacidad para llevar a cabo
un trabajo o una tarea con el minimo de recursos. Los estandares de

eficiencia estan relacionados con las razones que indican los recursos
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invertidos en la consecucion de tareas o trabajos.

Alcanzar objetivos y metas propuestas haciendo uso racional de recursos

disponibles.
3.5.2.2 Eficacia

La eficiencia hace referencia a si la necesidad del usuario ha sido satisfecha
por el producto o servicio en cuestion. Si la respuesta es si, estaremos frente
a una eficacia elevada. Eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o
propdsito, el cual esta relacionado con las razones que indican capacidad o
acierto en la consecucion de tareas o trabajos, se expresa como el grado en
que la atencién o intervencion demostrada para lograr el resultado deseado
0 esperado en base al uso correcto de las normas, protocolos y

procedimientos en la prestacion de servicios.
3.5.2.3 Tiempo

Hace referencia al Just in time cuanto debe esperar un cliente el servicio y

el cumplimiento del mismo.

Este tiempo de espera es tanto en atencién telefonica como en el tiempo de
ejecucidn de un servicio. Aungue es un valor interno es muy valioso para
el cliente conocer este dato a la hora de tomar una decision de compra. La
reduccion del tiempo en la gestién, la carga y la distribucién de mercancias
redunda indefectiblemente en la mejora de la calidad del servicio.

*Tiempo de acceso: transcurso desde la demanda del servicio hasta la
atencion del mismo.

*Tiempo de espera: tiempo en que se mantiene en cola un usuario de
manera habitual, tiempo de espera.

*Tiempo de atencion: Tiempo que tarda o dura la prestacion del servicio,
de manera maximay minima en base a los parametros dados por laempresa

y la gestion de cada personal.
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3.5.2.4 Oportunidad

El servicio es desarrollado a la hora convenida, disponibilidad de los
servicios en el momento que el usuario lo requiera de acuerdo con las

caracteristicas y severidad de cada caso.

La posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que requiere,
sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta
caracteristica se relaciona con la organizacion de la oferta de servicios en
relacién con la demanda, y con el nivel de coordinacion institucional para

gestionar el acceso a los servicios.
3.5.2.5. Consistencia

Los servicios se realizan de la misma manera para todos los clientes o

existen preferencias.
3.5.2.6. Presentacion

El personal de toda empresa debe mantener una presentacion e higiene que
les permita proyectar una imagen publica atractiva, cumpliendo para ello
con los siguientes Estandares de Presentacion de Personal:

= Debera usar obligatoriamente el uniforme definido por el
establecimiento para su cargo.

= Aunque sea basico, no esta de mas recordar la importancia de la
limpieza y vigilar los pequefios detalles.

= Mantener su apariencia personal para dar una buena impresion al

cliente, cumpliendo con los propésitos de la empresa.

3.6. Triangulo de Servicio Interno de Karl Albrecht y Ron Zemke

(Albrecht, 2002)“la calidad del servicio es como la aptitud fisica: solo dura si se

persiste. La consagracion al servicio hay que renovarla todos los dias”

El tridangulo de servicio interno, es una figura exacta a la del triangulo de servicio

externo, pero en lugar de colocar al cliente en el centro, representa a los empleados

como clientes de la gerencia, y muestra que son necesarios tres elementos definitivos,
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indispensables para lograr su consagracion al servicio externo:

1. Cultura,
2. Liderazgoy

3. Organizacion

Grafico 3Triangulo de Servicio Interno de Karl Albrecht y Ron Zemke

Empleadns

Liderazgn

Organizacian

Fuente: Tomada del libro de (Albrecht, 2002)

3.6.1. Cultura para el empleado:

Es la contraparte de la estrategia del servicio para el cliente externo. Es el
mensaje fundamental de servicio que debe existir alli, a fin de permitir a la
gente asumir el compromiso personal necesario para atender la calidad con el

cliente.
3.6.2. Liderazgo:

Los empleados necesitan del liderazgo de sus gerentes, los cuales se pueden
basar en Motivacion, la creacion de una cultura, inspiracion y generar

confianza.
3.6.3. Organizacion:

La organizacion, le da lo mismo a los empleados que los sistemas de servicio

le dan al cliente apoyo.
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3.7. Satisfaccién del cliente

La satisfaccion del cliente es un elemento que resulta ser clave para las empresas que
pretenden llegar a conseguir éxito financiero o reconocimiento en el mercado, entender
esto es simple; en el caso de que un consumidor llegue a estar totalmente satisfecho ya
sea con un producto o servicio, lo mas probable es que se decida por volver a comprarlo
en una proxima oportunidad, y también compartiria con otras personas su experiencia,
las mismas que se convierten en clientes potenciales sobre su satisfaccion con el
producto o servicio. Esto podria tener un efecto inverso en el caso de que el cliente
resulte insatisfecho. Es asi que la satisfaccion del cliente es la evaluacion total de
absolutamente todas las interacciones que el o los clientes hayan tenido con el producto
0 servicio. En otras palabras, la satisfaccion va a depender de la experiencia de

consumo comparada con la experiencia esperada. (Molina, 2014)

El nivel de satisfaccion de los clientes se lo puede medir posterior a la compra y como
anteriormente se dijo, va a depender de los resultados de la oferta con relacion a las
expectativas previas del consumidor. Hablando de manera general la satisfaccion es la
sensacion ya sea de placer o de decepcidon que resulta de la comparacion de la
experiencia del producto o servicio con las expectativas que se suponian. Y en el caso
de que los resultados al obtener el producto o servicio hayan sido inferiores a las
expectativas los clientes quedaran insatisfechos, pero de la misma manera si los
resultados estan al nivel de las expectativas, los clientes van a quedar satisfechos. Si
se logra que los resultados superen las expectativas, lo que generaremos es que los
clientes queden encantados o muy satisfechos. (Kotler & Keller, Direccion de
marketing, 2006)

Las empresas que poseen un marketing sobresaliente siempre procuran mantener
satisfechos a los clientes, debido a que los clientes satisfechos vuelven a comprar, la
clave es lograra que las expectativas de los clientes lleguen a coincidir con el
desempefio de la empresa. Las expectativas de los clientes se obtienen de las
experiencias de compra que fueron hechas anteriormente, asi como de las opiniones
de sus amistades, informaciones y promesas por los mercadélogos y sus competidores.
Es por ello que la calidad de los servicios estd muy ligada con el valor para los clientes
y su satisfaccion. Calidad significa ausencia de defectos por lo tanto si se ofrece y
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entrega un servicio de calidad, los clientes quedaran totalmente satisfechos. (Kotler &
Armstrong, Fundamentos de marketing, 2013)
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CAPITULO IV
4, METODOLOGIA

4.1. Enfoque de investigacion

El enfoque de estudio de la investigacion fue cualitativo, debido a que permitio
identificar las cualidades del objeto de estudio, de manera interna y externa con
respecto a la empresa determinando si existe la aplicacion de estandares de
calidad y dando respuesta a las preguntas de investigacion.

Cuantitativos porque se lo hizo a partir de un analisis de cantidades,
desarrollada mediante la recopilacion de informacion y recopilacién de datos

en base a encuestas.
4.2. Modalidad basica de investigacion

El disefio de la modalidad basica de la investigacién fue de tipo documental ya
que logrd contribuir al marco tedrico el cual se baso en libros, revistas, papers,
etc., acerca de la calidad, conjunto con las empresas de servicio a través de un
analisis-sintesis de los diferentes términos sobre la calidad, servicio, estdndares
de servicio y los tipos de estandares de calidad existentes, ademas se realiz6 un
historico-16gico ya que asi se pudo determinar la evolucion en el tiempo de

todos los términos mencionados anteriormente.

Cabe mencionar que la investigacion fue documental debido a que se recolect6
informacidn de diferentes bases de datos de articulos cientificos y libros en las
bibliotecas fisicas de la Universidad Técnica de Ambato y virtuales como:
Microsoft Academic Reseearch, Scielo, Proquests, Science Direct, Redalyc,
Dialnet, que permitio conseguir la informacion necesaria para lograr obtener
documentos con un mayor namero de citas, mismas que fueron plasmadas en

el desarrollo del proyecto de investigacion.
4.3.Nivel o tipo de investigacion

El nivel de la investigacion fue de tipo exploratorio debido a que se pudo obtener

la informacion general y especifica, ademas se logrd obtener resultados, los
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mismos que de ahora en adelante serviran como fundamentos a otras
investigaciones que terceras personas pretendan realizar para que se extraiga la
informacidn necesaria ya sea del desarrollo o de la propuesta que es el plan de
servicio al cliente.
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4.4.Operacionalizacion de variables

Tabla 4 Matriz de operacionalizacién de variables

CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICAS
INSTRUMENTOS

Los estdndares de calidad son aquellos
que permiten revelar el nivel de calidad
de un producto o servicio, que son
desarrollados con el fin de determinar las
prioridades de los usuarios de un servicio
y con ello cumplir los intereses
planteados por una empresa, basandose
en criterios bésicos, de gestién y
desempefio aprobados y aceptados para
medir y evaluar la atencién y
satisfaccién del cliente, respecto al

servicio.

Estandares de calidad

SI-NO-Desconoce
SI-NO

SI-NO

1 (Nada importante)
2 (Poco importante)
3 (Me es Indiferente)
4 (Importante)

5 (Muy importante)

¢Tiene conocimiento
sobre los estandares de

calidad?

¢Usted tiene estandares
de calidad en su
empresa’?

Para la aplicacion de los
estandares de calidad,
¢usted se basa en un plan
0 modelo?

¢Qué tan importante le
parece a usted la
aplicacion de un plan de
servicio al cliente con
enfoque en estandares de

calidad?

Encuesta dirigida a los

gerentes de las empresas.

30




Nivel de calidad

Basico
Esperado
Deseado

Alucinante

¢Los servicios que usted
brinda en qué nivel de
calidad considera que se
encuentran? Sefiale el

mas relevante.

Encuesta dirigida a los

gerentes de las empresas.

Intereses

Satisfacer a los clientes
Mantener el personal
Mantener a los proveedores
Mantener alianzas
Responsabilidad Social
Rentabilidad

Lider en el mercado

De las siguientes
opciones, ¢Cudles son los
intereses que persigue al
brindar sus servicios?
Sefiale los dos mas

relevantes.

Encuesta dirigida a los

gerentes de las empresas.

Estandares de calidad
de Gestion o Procesos

Siendo:

1: Totalmente en
Desacuerdo,

2: En Desacuerdo,
3: Indiferente,

4: De Acuerdo y

5: Totalmente de Acuerdo

¢ Qué estandar de calidad
de gestion aplica usted en
su empresa de servicios
en relacion a?:

* Accesibilidad y
conveniencia
*Sensibilidad
*Fidelizacion

*Conformidad

Encuesta dirigida a los

gerentes de las empresas.
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Estandares de calidad
de  Desempefio o

Resultados

Siendo:

1: Totalmente en
Desacuerdo,

2: En Desacuerdo,

3: Indiferente,

4: De Acuerdo y

5: Totalmente de Acuerdo

¢ Qué estandar de calidad
en relacion al desempefio
aplica usted en su
empresa de servicios en
relacion a?:

*Eficiencia

*Eficacia

*Tiempo

*Qportunidad
*Consistencia

*Presentacion

Encuesta dirigida a los

gerentes de la empresa.

Atencion al cliente

SI-NO

Quincenal-Mensual-

Semestral-Anual

1 (Nada importante)
2 (Poco importante)
3 (Me es indiferente
4 (Importante)

5 (Muy importante)

¢Sus empleados reciben
capacitaciones sobre

atenciéon y servicio al

cliente?
(Cada que tiempo
reciben  capacitaciones

sobre estos temas sus
empleados?

En una escala mencione
$qué tan importante es la

opinién de sus
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Motivacién
Crear una cultura
Inspiracion

Generar confianza

empleados?

¢En base a qué usted
demuestra liderazgo

hacia sus empleados?

Satisfaccion del cliente

Retroalimentacion
Encuestas

Sistemas de puntuacién
Buzdn de sugerencia
Quincenal-Mensual-
Semestral-Anual
SI-NO

Mediante qué
instrumentos usted mide
la satisfaccion del cliente.
Cada que tiempo usted
mide la satisfaccion de
sus clientes.

Con la aplicacion de los
estandares, cree usted
que va ha incrementado

la satisfaccién del cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.Determinacion de la poblacion

La poblacion objeto de estudio dentro de la investigacion son las empresas de
servicios de la provincia de Tungurahua, las cuales de acuerdo al Servicio de
Rentas Internas (SRI) forman un nimero total de 4427 divididas en codigos CI1U
4.0 proporcionada por el INEN en el cual se enlista las empresas y sus actividades.
Los codigos que contienen las empresas de servicio son N771, N772, N773, N791,
N801, N812, N821, N823 y Otros. Cada una de estas repartidas en los diferentes

cantones de la provincia.

4.6.Calculo de la muestra
4.6.1. Gerentes
La muestra es calculada en base a los codigos y cantones de la provincia de

Tungurahua.

Se desarroll6 una clasificacion en relacién a los cédigos de la base del ClIIU y el

total de empresas de servicio que tiene la provincia, de esta manera:

Tabla 5 Clasificacion de empresas por cédigos de acuerdo al Cl1U

TOTAL DE EMPRESAS EN LA PROVINCIA DE

TUNGURAHUA
1 N771 Alquiler de vehiculos 529
automotores
2 N772 Alquiler de efectos personales 405
y articulos de uso doméstico
3 N773 Alquiler de maquinaria, 2027
equipos y bienes tangibles
4 N791 Actividades de agencias de 333
viajes y operadores turisticos
5 N801 Actividades de seguridad 134
privada
6 N812 Actividades de limpieza 384
7 N821 Actividades administrativas y 330
de apoyo de oficina
8 N823 Organizacion de convenciones 141
y exposiciones comerciales
9 Otros 144
TOTAL 4427

Fuente: Elaboracion propia en base al estudio desarrollado por la Clasificacion Industrial Internacional
Uniforme (CIIU) afio 2012
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La poblacion objeto son 4427 empresas y de acuerdo al célculo de la muestra con

la formula finita la muestra es:

Z’PQN
n=-————
) ZZPQ + Nez Z= Nivel de Confianza
n= (1'96) (0'50) (0'50)4427 P= Probabilidad de éxito
(1-96)2(0-50)(0-50) + 4427(0-05)2 Q= Probabilidad de fracaso
4251.69 N= Poblacién
"= 0.9604 + 11.06 e = margen de error
4251.69 n= Tamafio de la muestra
"= 120204
n = 353.71
n = 354

Una vez calculada la muestra que son 354 empresas, se repartird cada una de ellas
por codigos y cantones de esta manera, esto permitira determinar el nimero de

encuestas a aplicar en cada cantén.

4.6.2. Usuarios

Para el célculo de la muestra de los usuarios se tomd una poblacién en
Tungurahua de 0-74 afios de acuerdo al altimo censo desarrollado por el INEN
los cuales suman 486336, realizando asi un cremento por afio con una tasa de
crecimiento poblacional del 1.56% de acuerdo al Departamento de Asuntos

Econdmicos y Sociales de las Naciones Unidas afio 2018.

Tabla 6 Incremento de la poblacion de Tungurahua

2010 486336 1,56%
2011 493923 7587
2012 501628 7705
2013 509453 7825
2014 517401 7947
2015 525472 8071
2016 533670 8197
2017 541995 8325
2018 550450 8455

Fuente: Elaboracion propia en base a la poblacion encontrada en el INEN de acuerdo al Censo afio 2010.
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De esta manera se obtiene la poblacion objeto que son 550450 usuarios y de acuerdo

al célculo de la muestra con la férmula finita la muestra es:

Z’PQN
n=-—_.,——-
ZZPQ + Nez Z= Nivel de Confianza
B (1_96)2(0_50) (0.50)550450 P= Probabilidad de éxito
n= (1.96)2(0.50)(0.50) + 550450(0_05)2 Q= Probabilidad de fracaso
N= Poblacién
2 2.1
n= 956 8615376813 e = margen de error
0. 5 + 5 ) n= Tamafio de la muestra
28652.18
1377.09
n = 383.89
n = 384

Una vez calculada la muestra que son 384 encuestas dirigidas a usuarios, se
repartird cada una de ellas por codigos y cantones de esta manera permitira

determinar el nimero de encuestas a aplicar en cada canton.
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Tabla 7 Clasificacion por cédigos y cantones Gerentes

- Tncuesta - Encuesta - Encuesta - Encuesta - Encuesta il Encuesta - Encuesta G Encuesta s Encuests

Ol canton par canton por canton par canton jir canton por canton Jor canton pir canton por canton
AMBATO | 241 16 o 17 1438 f 134 ! 13 ] 9 1§ 13 13 110 b 12 ]
BANOS i ! i ] 0 11 169 4 | 0 10 | 13 ) ] | ] |
CEVALLOS | 6 l ! 1 4 ] 1 0 | 0 i l 4 1 1 0 0 0
MOCHA | 0 | 0 12 ) ) 0 | 0 0 0 ) 0 0 0 0 0
PATATE 16 ) ! 1 i j ] 0 0 0 b | | 0 ] 0 ) 0
QUERO g l 0 0 ! 4 0 0 ) 0 ! l b | 0 0 ] 0
PELILEO ) ! ) j 1% U | 0 ) | ] ) 2 ] b | 4 |
PFLLARO | § 12 1 4 4 U ] 1 ] l il ] 13 ] 14 ] i l
TI8ALEQ 0 | 4 1 A ] 0 0 ) 0 ) 0 ] 0 1 0 0 0
i i 0 w1 b 4 14 ! M ] kil Y Il Il 14 1l

Fuente: Elaboracion propia en base al estudio desarrollado por la Clasificacién Industrial Internacional Uniforme (CI1U) afio 2012.

En la Tabla 7 se identifica los cantones de la provincia y el nUmero de empresas que existen en cada uno de estos de acuerdo a los codigos
CIIU, una vez realizado los céalculos respectivos en base a la muestra especificada se determina el nimero de encuestas a desarrollar en cada
uno de los cantones, las cuales se muestran de color rojo, empresas que permitiran recolectar la informacion necesaria para el desarrollo del

proyecto.
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4.7.Instrumentos de medicion
El instrumento de medicidn a utilizar en la investigacion se dirige a las empresas

de servicio y a los usuarios de las mismas.

El primer cuestionario estd estructurado por 18 preguntas, el segundo por 8
preguntas conformadas por ordinales, nominales y de escala, el contenido de estas
hara referencia a la aplicacion de los estandares de calidad en las empresas de

servicio de la provincia de Tungurahua.

El cuestionario dirigido a las empresas permitird determinar qué cantidad de
empresas de servicio aplican estandares y cuales son los més utilizados.

El cuestionario dirigido a los usuarios permitird comprobar la veracidad de los
datos dados por los empresarios y la opinion de los usuarios sobre la empresa a la

cual acuden.

4.8.Validacion del cuestionario

El método de validacion de los cuestionarios se desarrollé a través de criterios de
expertos que consistié en seleccionar a un grupo de docentes especialistas en el
tema, pertenecientes a la Facultad de Ciencias Administrativas que validen el

instrumento de recoleccion de datos y con ello desarrollar las correcciones

necesarias.
Tabla 8 Observaciones de la validacion del cuestionario
Nombre Cargo Observaciones

Ing. Fernando Jiménez Docente de la FCADM Mejorar estructura de preguntas
y opciones de respuesta.

Ing. Omar Gallardo Docente de la FCADM Mejorar estructura de preguntas
3,57y9

Ing. Edwin Santamaria Docente de la FCADM Mejorar problema y estructura
preguntas.

Fuente: Elaboracion propia en base a las observaciones desarrolladas por expertos dentro de la FCADM
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El grado de fiabilidad se midi6 en base al Alfa de Cronbach, mismo que consistio
en tomar los datos recolectados por las encuestas de prueba desarrolladas e ingresar

al software estadistico SPSS y obtener el resultado de fiabilidad esperado.

Las encuestas dirigidas a las empresas y usuarios en base al alfa de Cronbach
fueron de 0.712 y 0.895 respectivamente, lo que demuestra que el instrumento
posee solidez interna y por lo tanto la encuesta cuenta con un grado alto de validez

para su aplicacion.

Estadisticas de Estadisticas de
fiabilidad fiabilidad
Alfa de M de Alfa de [ de
Cronbach elementos Cronbach elementos
T12 23 8945 a
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CAPITULO V
5. RESULTADOS

5.1. Encuestas dirigidas a las empresas de servicio de la provincia de

Tungurahua:

1. ¢Cuéanto tiempo lleva en el mercado?

Tabla 9 Tiempo en el mercado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Viélido Menos de 3 126 35,6 35,6 35,6
afos
De 4 a 6 afios 127 35,9 35,9 71,5
De 7 a 10 afios 39 11,0 11,0 82,5
Mayor a 11 afios 62 17,5 17,5 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas que representan el 100%, el 35,6% que de
empresas llevan en el mercado menos de 3 afios, el 35,9% de empresas llevan en el
mercado de 4 a 6 afios, el 11% de empresas llevan en el mercado de 7 a 10 afios, el
17,5% de empresas llevan en el mercado mas de 11 afios, de acuerdo a los datos
recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas de servicio

encuestadas tienen menos de 3 afios y otras de 4 a 6 afios en el mercado.
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2. ¢Qué entiende usted por calidad de servicio?

Tabla 10 Qué entiende usted por calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Cumplimiento de 78 22,0 22,0 22,0
requisitos
Satisfaccion de 168 47,5 47,5 69,5
necesidades
Cumplimiento de 108 30,5 30,5 100,0
las exigencias de
los consumidores
Total 354 100,0 100,0

Analisis e interpretacion

Fuente: Elaboracion propia

De 354 empresas encuestadas que representan el 100%, 78 empresas mencionan que

calidad es cumplimiento de requisitos, 168 empresas mencionan que calidad es la

satisfaccion de necesidades, 108 empresas mencionan que la calidad es el

cumplimiento de las exigencias de los consumidores, de acuerdo a los datos

recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que para las empresas de servicio

la calidad es la satisfaccién de necesidades.
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3. ¢Cuéantos empleados tienen?

Tabla 11 Empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Dela9 307 86,7 86,7 86,7
(Microempresa)
De 10 a 49 34 9,6 9,6 96,3
( Pequefia Empresa)
De 50 a 99 5 1,4 1,4 97,7
( Mediana Empresa A)
De 100 a 199 4 11 11 98,9
( Mediana Empresa B)
De 200 en adelante 4 1,1 1,1 100,0
( Grande Empresa)
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De 354 empresas encuestadas que representan el 100%, el 86,7% de empresas tienen
de 1 a 9 empleados considerandose como una Microempresa, el 9.6% de empresas
tienen de 10 a 49 empleados considerandose como una Pequefia empresa, el 1,4% de
empresas tiene de 50 a 99 empleados considerandose una Mediana empresas tipo A,
el 1,1% de empresas tienen de 100 a 199 empresas considerandose una Mediana
empresas tipo B, el 1,1% de empresas tiene de 200 empleados en adelante
considerandose una Grande empresa, de acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas de servicio
encuestadas son en su mayoria microempresas, formadas de 1 a 9 empleados, seguida

de pequefias empresas.
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4. ¢Tiene conocimientos sobre los estandares de calidad?

Tabla 12 Conocimiento sobre los estandares de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Sl 128 36,2 36,2 36,2
NO 177 50,0 50,0 86,2
DESCONOCE 49 13,8 13,8 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De 35 empresas encuestadas que representan el 100%, 128 empresas Si tienen
conocimientos sobre los estandares de calidad, 177 empresas No tienen conocimiento
sobre estandares de calidad y 49 empresas Desconocen sobre los estandares de calidad,
de acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas de servicio

encuestadas No tienen conocimientos sobre los estandares de calidad.

5. ¢Usted tiene estandares de calidad en su empresa?

Tabla 13 Estandares de calidad en la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Sl 128 36,2 36,2 36,2
NO 226 63,8 63,8 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion

De 354 empresas encuestadas que representan el 100%, el 36,2% de empresas Si tienen
los estandares de calidad, en relacion al 63,8% de empresas No tienen estandares de
calidad, de acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que la mayoria de empresas de
servicio encuestadas No tiene estandares de calidad por lo tanto es necesario aplicar
un plan que sirva como referencia a estas empresas ademas el porcentaje restante nos

permite determinar cuales son los estandares que aplican ellos en la actualidad.
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6. Para la aplicacion de los estandares de calidad ¢ usted se basa en un
documento que sea soporte tedrico sobre los aspectos relacionados con el

servicio al cliente?

Tabla 14 Aplicacion de un documento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Sl 96 27,1 27,1 27,1
NO 258 72,9 72,9 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De 354 empresas encuestadas que representan el 100%, 96 empresas Si se basan en un
documento que sea soporte tedrico sobre los aspectos relacionados con el servicio al
cliente, 258 empresas No se basan en un documento que sea soporte tedrico sobre los
aspectos relacionados con el servicio al cliente, de acuerdo a los datos recolectados.
Esta informacion nos permite tener como referencia que la mayoria de empresas de
servicio encuestadas No se basan en un documento que sea soporte tedrico sobre los
aspectos relacionados con el servicio al cliente, lo que permite desarrollar un

documento propio para las empresas de servicio dentro de la provincia.
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7. Enunaescala del 1 al 5 mencione ¢{Que tan importante le parece a usted
la aplicacion de un plan de servicio al cliente con enfoque en estandares

de calidad?
Tabla 15 Aplicacidn de un plan de servicio al cliente
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Nada importante 5 1,4 1,4 1,4
Poco importante 2 ,6 ,6 2,0
Me es 34 9,6 9,6 11,6
indiferente
Importante 149 42,1 42,1 53,7
Muy importante 164 46,3 46,3 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De 354 empresas encuestadas que representan el 100%, el 1,4% de empresas les parece
nada importante la aplicacion de un plan de servicio al cliente con enfoque en
estandares de calidad, en relacion al 6% de empresas les parece poco importante la
aplicacion de un plan de servicio al cliente, el 9,6% de empresas les es indiferente la
aplicacion de un plan de servicio al cliente, el 42,1% de empresas les parece importante
la aplicacion de un plan de servicio al cliente y el 46,3% de empresas les es muy
importante la aplicacion de un plan de servicio al cliente con enfoque en estandares de
calidad, de acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que la mayoria de empresas de
servicio encuestadas creen que es importante y muy importante la aplicacién de un
plan de servicio al cliente con enfoque en estandares de calidad lo que representa una

respuesta favorable a la propuesta.
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8. Los servicios que usted brinda ¢En qué nivel de calidad considera que se

encuentran?
Tabla 16 Nivel de calidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Bésico 94 26,6 26,6 26,6
Esperado 98 21,7 21,7 54,2
Deseado 141 39,8 39,8 94,1
Alucinante 21 59 59 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De 354 empresas encuestadas que representan el 100%, 94 empresas mencionan que
los servicios que brinda se encuentra en un nivel de calidad Bésico, mientras que 98
empresas menciona que los servicios que brinda se encuentra en un nivel de calidad
Esperado, 141 empresas menciona que los servicios que brinda se encuentra en un
nivel de calidad Deseado, mientras que 21 empresas menciona que los servicios que
brinda se encuentran en un nivel de calidad Alucinante, de acuerdo a los datos
recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas de servicio
consideran que los servicios que brindan se encuentran en un nivel de calidad Deseado,
es decir reciben el servicio y siguen acudiendo al lugar de compra por la forma en que
se brinda la misma, estos datos permitirian aplicar estrategias para incrementar el nivel

de calidad de las empresas.
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9. De las siguientes opciones ¢Cuales son los intereses que persigue al
brindar sus servicios?

Tabla 17 Intereses

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vaélido Satisfacer a los 281 79,4 79,4 79,4
clientes
Mantener al personal 18 51 51 84,5
Mantener a los 12 3.4 3.4 87,9
proveedores
Mantener alianzas 15 4.2 4.2 92,1
Responsabilidad 12 3,4 3,4 95,5
Social
Rentabilidad 8 2,3 2,3 97,7
Lider en el mercado 8 2,3 2,3 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De 354 empresas encuestadas que representan el 100%, el 79,4% de empresas
mencionan que el interés que persigue al brindar sus servicios es Satisfacer a los
clientes, mientras que el 5,1% de empresas menciona que el interés que persigue al
brindar sus servicios es la Mantener al personal, en relacion el 3,4% de empresas
mencionan que el interés que persigue al brindar sus servicios es la Mantener a los
proveedores, mientras que el 4,2% de empresas menciona que el interés que persigue
al brindar sus servicios es la Mantener alianzas, en relacion el 3,4% de empresas
mencionan que el interés que persigue al brindar sus servicios es la Responsabilidad
Social, de esta manera el 2,3% de empresas mencionan que el interés que persigue al
brindar sus servicios es la Rentabilidad, a su vez el 2,3% de empresas mencionan que
el interés que persiguen al brindar sus servicios es ser Lider en el mercado, de acuerdo
a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas al brindar sus
servicios persiguen el interés de Satisfacer a los clientes, es decir determinar la

percepcidn del cliente en relacion al cumplimiento de sus requisitos.
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ESTANDAR DE ACCESIBILIDAD Y CONVENIENCIA
10. ¢ El producto y servicio que brinda es facil de obtener?

Tabla 18 Producto y servicio fécil de obtener

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 12 34 3.4 3.4
desacuerdo
En desacuerdo 21 59 59 9,3
Indiferente 46 13,0 13,0 22,3
De acuerdo 172 48,6 48,6 70,9
Totalmente de 103 29,1 29,1 100,0
acuerdo
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 12 empresas estan totalmente en desacuerdo

que el producto y servicio que brindan es facil de obtener, 21 empresas estan en

desacuerdo que el producto y servicio que brindan es facil de obtener, 46 empresas les

es indiferente que el producto y servicio que brindan sea facil de obtener, mientras que

172 empresas estan de acuerdo que el producto y servicio que brindan es facil de

obtener y 103 empresas estan totalmente de acuerdo que el producto y servicio que

brindan es facil de obtener, en base a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo

y totalmente de acuerdo que los productos y servicios que brindan son faciles de

obtener.
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11. ¢Su empresa posee un call center?

Tabla 19 Call center

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Totalmente en 143 40,4 40,4 40,4
desacuerdo
En desacuerdo 43 12,1 12,1 52,5
Indiferente 60 16,9 16,9 69,5
De acuerdo 65 18,4 18,4 87,9
Totalmente de acuerdo 43 12,1 12,1 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 40.4% de empresas estan totalmente en
desacuerdo que poseen un call center, el 12,1% de empresas estan en desacuerdo que
poseen un call center, el 16,9% de empresas les es indiferente poseer un call center,
mientras que el 18,4% de empresas estan de acuerdo que poseen un call center y el
12,1% de empresas estan totalmente de acuerdo que poseen un call center, en base a
los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan totalmente
en desacuerdo que poseen un call center, es decir la mayor parte de empresas

encuestadas no poseen un call center.
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12. ¢El producto y servicio que usted brinda es rapido?

Tabla 20 Producto y servicio rapido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Totalmente en 11 31 31 31
desacuerdo
En desacuerdo 18 51 51 8,2
Indiferente 67 18,9 18,9 27,1
De acuerdo 147 41,5 41,5 68,6
Totalmente de acuerdo 111 31,4 31,4 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 3,1% de empresas estan totalmente en
desacuerdo que el producto y servicio que brindan es rapido, el 5,1% de empresas estan
en desacuerdo que el producto y servicio que brindan es rapido, el 18,9% de empresas
les es indiferente que el producto y servicio que brindan sea rapido, mientras que el
41,5% de empresas estan de acuerdo que el producto y servicio que brindan es rapido
y el 31,4% de empresas estan totalmente de acuerdo que el producto y servicio que
brindan es facil de rapido, en base a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo

y totalmente de acuerdo que los productos y servicios que brindan son rapidos.
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13. ¢ Las llamadas de teléfono recibidas por sus clientes son atendidas de
manera rapida?

Tabla 21 Atencion de llamadas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 35 9,9 9,9 9,9

desacuerdo
En desacuerdo 28 7,9 79 17,8
Indiferente 66 18,6 18,6 36,4
De acuerdo 129 36,4 36,4 72,9
Totalmente de 96 27,1 27,1 100,0
acuerdo
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 35 empresas estan totalmente en desacuerdo
que las llamadas de teléfono recibida por sus clientes son atendidas de manera rapida,
28 empresas estan en desacuerdo que las llamadas de teléfono recibida por sus clientes
son atendidas de manera rapida, 66 empresas les es indiferente que las llamadas de
teléfono recibida por sus clientes son atendidas de manera rapida, mientras que 129
empresas estan de acuerdo que las llamadas de teléfono recibida por sus clientes son
atendidas de manera rapida y 96 empresas estan totalmente de acuerdo que las
[lamadas de teléfono recibida por sus clientes son atendidas de manera rapida, en base
a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo

que las llamadas de teléfono recibidas por sus clientes son atendidas de manera répida.
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ESTANDAR DE SENSIBILIDAD
14. ¢ La respuesta dada al cliente es de manera réapida?

Tabla 22 Respuesta rapida

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 4 1,1 1,1 1,1
desacuerdo
En desacuerdo 16 4,5 4,5 5,6
Indiferente 48 13,6 13,6 19,2
De acuerdo 158 44,6 44,6 63,8
Totalmente de 128 36,2 36,2 100,0
acuerdo
Total 354 100,0 100,0

Analisis e interpretacion

Fuente: Elaboracion propia

De un total de 354 empresas encuestadas, el 1,1% de empresas estan totalmente en

desacuerdo que la respuesta dada al cliente es de manera rapida, el 4,5% de empresas

estan en desacuerdo que la respuesta dada al cliente es de manera rapida ,el 13,6% de

empresas les es indiferente que la respuesta dada al cliente sea de manera rapida,

mientras que el 44,6% de empresas estan de acuerdo que la respuesta dada al cliente

es de manera rapida y el 36,2% de empresas estan totalmente de acuerdo que la

respuesta dada al cliente es de manera rapida, de acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo

y totalmente de acuerdo que la respuesta dada al cliente es de manera répida.
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15. ¢Frente a la aparicion de problemas inesperados su forma de responder

es agil?
Tabla 23 Respuesta 4gil frente a problemas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Totalmente en 5 1,4 1,4 1,4
desacuerdo
En desacuerdo 9 2,5 2,5 4,0
Indiferente 46 13,0 13,0 16,9
De acuerdo 175 49,4 49,4 66,4
Totalmente de acuerdo 119 33,6 33,6 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 5 empresas estan totalmente en desacuerdo
que frente a la aparicion de problemas inesperados su forma de responder es agil, 9
empresas estan en desacuerdo que frente a la aparicion de problemas inesperados su
forma de responder es agil, 46 empresas les es indiferente que frente a la aparicion de
problemas inesperados su forma de responder es agil, mientras 175 empresas estan de
acuerdo que frente a la aparicion de problemas inesperados su forma de responder es
agil y 119 empresas estan totalmente de acuerdo que frente a la aparicién de problemas
inesperados su forma de responder es agil.

Esta informacidn nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo
y totalmente de acuerdo que frente a la aparicién de problemas inesperados su forma

de responder es agil.
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ESTANDAR DE FIDELIZACION
16. ¢Sus clientes adquieren el servicio de manera frecuente?

Tabla 24 Servicio frecuente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Totalmente en 8 2,3 2,3 2,3
desacuerdo
En desacuerdo 14 4,0 4,0 6,2
Indiferente 81 22,9 22,9 29,1
De acuerdo 142 40,1 40,1 69,2
Totalmente de acuerdo 109 30,8 30,8 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 2,3% de empresas estan totalmente en desacuerdo
que los clientes adquieren el servicio de manera frecuente, el 4% de empresas estan en
desacuerdo que los clientes adquieren el servicio de manera frecuente, el 22,9% de empresas
les es indiferente que los clientes adquieran el servicio de manera frecuente, mientras que el
40,1% de empresas estan de acuerdo que los clientes adquieren el servicio de manera frecuente
y el 30,8% de empresas estan totalmente de acuerdo que los clientes adquieren el servicio de
manera frecuente en base a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo y

totalmente de acuerdo que los clientes adquieren el servicio de manera frecuente.
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ESTANDAR DE CONFORMIDAD
17. ¢ Cree que el comportamiento de sus clientes es el 6ptimo al momento de

la adquisicion del servicio?

Tabla 25 Comportamiento de los empleados

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Totalmente en 4 1,1 1,1 1,1
desacuerdo
En desacuerdo 18 5,1 5,1 6,2
Indiferente 78 22,0 22,0 28,2
De acuerdo 140 39,5 39,5 67,8
Totalmente de acuerdo 114 32,2 32,2 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 4 empresas estan totalmente en desacuerdo
que el comportamiento de los clientes es el dptimo al momento de la adquisicion del
servicio, 18 empresas estan en desacuerdo que el comportamiento de los clientes es el
optimo al momento de la adquisicion del servicio, 78 empresas les es indiferente que
el comportamiento de los clientes es el 6ptimo al momento de la adquisicién del
servicio, mientras que 140 empresas estan de acuerdo que el comportamiento de los
clientes es el 6ptimo al momento de la adquisicion del servicio y 114 empresas estan
totalmente de acuerdo que el comportamiento de los clientes es el 6ptimo al momento
de la adquisicion del servicio en base a los datos recolectados.

Esta informacidn nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo
y totalmente de acuerdo que el comportamiento de los clientes es el 6ptimo al momento

de la adquisicion del servicio
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ESTANDAR DE EFICIENCIA
18. ¢ Usted optimiza sus recursos al ejecutar el servicio?

Tabla 26 Optimiza recursos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Totalmente en 11 3,1 3,1 3,1
desacuerdo
En desacuerdo 14 4,0 4,0 7,1
Indiferente 44 12,4 12,4 19,5
De acuerdo 168 47,5 47,5 66,9
Totalmente de 117 33,1 33,1 100,0
acuerdo
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 3,1% de empresas estan totalmente en
desacuerdo que optimizan los recursos al ejecutar un servicio, el 4% de empresas estan
en desacuerdo que optimizan los recursos al ejecutar un servicio, el 12,4% de empresas
les es indiferente que optimizan los recursos al ejecutar un servicio, mientras que el
47,5% de empresas estan de acuerdo que optimizan los recursos al ejecutar un servicio
y el 33,1% de empresas estan totalmente de acuerdo que optimizan los recursos al
ejecutar un servicio, en base a los datos recolectados.

Esta informacidn nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo

y totalmente de acuerdo que optimizan los recursos al ejecutar un servicio.
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19. ¢ La actitud que usted demuestra frente a sus clientes es la adecuada?

Tabla 27 Actitud adecuada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 7 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 11 3,1 3,1 51
Indiferente 35 9,9 9,9 15,0
De acuerdo 163 46,0 46,0 61,0
Totalmente de 138 39,0 39,0 100,0
acuerdo
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 7 empresas estan totalmente en desacuerdo
que la actitud que demuestran frente a los clientes es la adecuada, 11 empresas estan
en desacuerdo que la actitud que demuestran frente a los clientes es la adecuada, 35
empresas les es indiferente que la actitud que demuestran frente a los clientes es la
adecuada, mientras que el 163 empresas estan de acuerdo que la actitud que
demuestran frente a los clientes es la adecuada y 138 empresas estan totalmente de
acuerdo que la actitud que demuestran frente a los clientes es la adecuada, en base a
los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo
y totalmente de acuerdo que la actitud que demuestran frente a los clientes es la
adecuada.
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ESTANDAR DE EFICACIA
20. ¢Su empresa esté en la capacidad de ofrecer un servicio deseado?

Tabla 28 Capacidad de ofrecer el servicio deseado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Totalmente en 9 2,5 2,5 2,5
desacuerdo
En desacuerdo 11 3,1 3,1 5,6
Indiferente 32 9,0 9,0 147
De acuerdo 156 44,1 44,1 58,8
Totalmente de acuerdo 146 41,2 41,2 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 2,5% de empresas estan totalmente en
desacuerdo que la empresa esta en la capacidad de ofrecer un servicio deseado, el 3,1%
de empresas estan en desacuerdo que la empresa estd en la capacidad de ofrecer un
servicio deseado, el 9% de empresas les es indiferente que la empresa esta en la
capacidad de ofrecer un servicio deseado, mientras que el 44,1% de empresas estan de
acuerdo que la actitud que la empresa esta en la capacidad de ofrecer un servicio
deseado y el 41,2% de empresas estan totalmente de acuerdo que la empresa esta en la
capacidad de ofrecer un servicio deseado, en base a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo
y totalmente de acuerdo que las empresas estan en la capacidad de ofrecer un servicio
deseado.
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21. ¢En el desarrollo del servicio, usted ha tenido més aciertos que errores?

Tabla 29 Aciertos que errores

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Totalmente en 9 2,5 2,5 2,5
desacuerdo
En desacuerdo 12 3,4 34 59
Indiferente 78 22,0 22,0 28,0
De acuerdo 166 46,9 46,9 74,9
Totalmente de acuerdo 89 25,1 25,1 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 9 empresas estan totalmente en desacuerdo
que en el desarrollo del servicio han tenido mas aciertos que errores, 12 empresas estan
en desacuerdo que en el desarrollo del servicio han tenido mas aciertos que errores, 78
empresas les es indiferente que en el desarrollo del servicio exista mas aciertos que
errores, mientras que 166 empresas estan de acuerdo que en el desarrollo del servicio
han tenido mas aciertos que errores y 89 empresas estan totalmente de acuerdo que en
el desarrollo del servicio han tenido mas aciertos que errores, en base a los datos
recolectados.

Esta informacidn nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo

que en el desarrollo del servicio han tenido mas aciertos que errores.
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ESTANDAR DE TIEMPO
22. ¢El tiempo de atencion se da de manera rapida?

Tabla 30 Tiempo de acceso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Totalmente en 5 1,4 1,4 1,4
desacuerdo
En desacuerdo 12 3,4 3,4 4,8
Indiferente 57 16,1 16,1 20,9
De acuerdo 156 44,1 44,1 65,0
Totalmente de 124 35,0 35,0 100,0
acuerdo
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 1,4% de empresas estan totalmente en
desacuerdo que el tiempo de atencion dada a los clientes es de manera rapida, el 3,4%
estan en desacuerdo que el tiempo de atencion dada a los clientes es de manera répida,
el 16,1% de empresas les es indiferente que el tiempo de atencion dada a los clientes
sea de manera rapida, mientras que el 44,1% estan de acuerdo que el tiempo de
atencion dada a los clientes es de manera rapida y el 35% de empresas estan totalmente
de acuerdo que el tiempo de atencion dada a los clientes es de manera rapida, en base
a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo

que el tiempo de atencion dada a los clientes es de manera rapida.
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23. ¢Mientras el cliente se mantiene en espera usted agilita el proceso para
minimizar el tiempo de espera?

Tabla 31 Tiempo de espera

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Totalmente en 5 1,4 1,4 1,4
desacuerdo
En desacuerdo 7 2,0 2,0 3,4
Indiferente 57 16,1 16,1 19,5
De acuerdo 154 43,5 43,5 63,0
Totalmente de acuerdo 131 37,0 37,0 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 5 empresas estan totalmente en desacuerdo
que mientras el cliente se mantiene en espera agilitan el proceso para minimizar el
tiempo de espera, 7 empresas estan en desacuerdo que mientras el cliente se mantiene
en espera agilitan el proceso para minimizar el tiempo de espera, 57 empresas les es
indiferente que mientras el cliente se mantiene en espera se agilite el proceso para
minimizar el tiempo de espera, mientras que 154 empresas estan de acuerdo que
mientras el cliente se mantiene en espera agilitan el proceso para minimizar el tiempo
de espera y 131 empresas estan totalmente de acuerdo que mientras el cliente se
mantiene en espera agilitan el proceso para minimizar el tiempo de espera, en base a
los datos recolectados.

Esta informacidn nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo
que mientras el cliente se mantiene en espera agilitan el proceso para minimizar el

tiempo de espera.
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24. ¢Los parametros de tiempo en relacion a la atencién, dados por la

empresa son 6ptimos?

Tabla 32Tiempo de atencion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Totalmente en 7 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 17 4,8 4,8 6,8
Indiferente 51 14,4 14,4 21,2
De acuerdo 159 44,9 44,9 66,1
Totalmente de acuerdo 120 33,9 33,9 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 2% de empresas estan totalmente en
desacuerdo que los pardmetros de tiempo en relacion a la atencion dados por la
empresa son Optimos, el 4,8% estan en desacuerdo que los pardmetros de tiempo en
relacién a la atencion dados por la empresa son optimos, el 14,4% de empresas les es
indiferente que los parametros de tiempo en relacion a la atencion dados por laempresa
son 6ptimos, mientras que el 44,9% estan de acuerdo que los parametros de tiempo en
relacion a la atencién dados por la empresa son éptimos y el 33,9% de empresas estan
totalmente de acuerdo que los parametros de tiempo en relacion a la atencion dados
por la empresa son éptimos, en base a los datos recolectados.

Esta informacidn nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo
que los pardmetros de tiempo en relacion a la atencion dados por la empresa son

Optimos.
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ESTANDAR DE OPORTUNIDAD
25. ¢El servicio que usted brinda es desarrollado a la hora convenida?

Tabla 33 Hora convenida

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Totalmente en 9 2,5 2,5 2,5
desacuerdo
En desacuerdo 16 4,5 4,5 7,1
Indiferente 62 17,5 17,5 24,6
De acuerdo 149 42,1 42,1 66,7
Totalmente de acuerdo 118 33,3 33,3 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 9 empresas estan totalmente en desacuerdo
que el servicio que brindan es desarrollado a la hora convenida, 16 empresas estan en
desacuerdo que el servicio que brindan es desarrollado a la hora convenida, 62
empresas les es indiferente que el servicio que brindan es desarrollado a la hora
convenida, mientras que 149 empresas estan de acuerdo que el servicio que brindan es
desarrollado a la hora convenida y 118 empresas estan totalmente de acuerdo que el
servicio que brindan es desarrollado a la hora convenida, en base a los datos
recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo

que el servicio que brindan es desarrollado a la hora convenida.
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ESTANDAR DE CONSISTENCIA

26. ¢Existen preferencias al momento de brindar el servicio?

Tabla 34 Preferencias al brindar el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 137 38,7 38,7 38,7
desacuerdo
En desacuerdo 144 40,7 40,7 79,4
Indiferente 73 20,6 20,6 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 38,7% de empresas estan totalmente en
desacuerdo que existen preferencias al momento de brindar el servicio, el 40,7% estan
en desacuerdo que existen preferencias al momento de brindar el servicio y el 20,6 de
empresas les es indiferente que existan preferencias al momento de brindar el servicio,
en base a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan totalmente

en desacuerdo y en desacuerdo que existen preferencias al momento de brindar el

servicio.
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27. ¢Sus clientes son tratados de manera equitativa y justa?

Tabla 35 Servicio equitativo y justo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido En desacuerdo 1 3 3 3
Indiferente 43 12,1 12,1 12,4
De acuerdo 157 44,4 44,4 56,8
Totalmente de acuerdo 153 43,2 43,2 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 1 empresa estd en desacuerdo que sus
clientes son tratados de manera equitativa y justa, 43 empresas les es indiferente que
sus clientes sean tratados de manera equitativa y justa, mientras 157 empresas estan de
acuerdo que sus clientes son tratados de manera equitativa y justa y 153 empresas estan
totalmente de acuerdo que sus clientes son tratados de manera equitativa y justa, en
base a los datos recolectados.

Esta informacidn nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo

y totalmente de acuerdo gue sus clientes son tratados de manera equitativa y justa.
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ESTANDAR DE PRESENTACION

28. ¢ Sus empleados utilizan un uniforme que los identifique?

Tabla 36 Utilizan uniforme

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 85 24,0 24,0 24,0
desacuerdo
En desacuerdo 90 25,4 25,4 49,4
Indiferente 53 15,0 15,0 64,4
De acuerdo 75 21,2 21,2 85,6
Totalmente de acuerdo 51 14,4 14,4 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 24% de empresas estan totalmente en

desacuerdo que sus empleados utilizan un uniforme que los identifica, el 25,4% estan

en desacuerdo que sus empleados utilizan un uniforme que los identifica, el 15% de

empresas les es indiferente que sus empleados utilicen un uniforme que los identifique,

mientras que el 21,2% estan de acuerdo que sus empleados utilizan un uniforme que

los identifica y el 14,4% de empresas estan totalmente de acuerdo que sus empleados

utilizan un uniforme que los identifica, en base a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan totalmente

en desacuerdo y en desacuerdo que sus empleados utilizan un uniforme que los

identifique.
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29. ¢Sus empleados mantienen su apariencia personal?

Tabla 37 Apariencia personal

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 11 3,1 3,1 3,1
desacuerdo
En desacuerdo 2 ,6 ,6 3,7
Indiferente 51 14,4 14,4 18,1
De acuerdo 164 46,3 46,3 64,4
Totalmente de acuerdo 126 35,6 35,6 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas 11 empresas estan totalmente en desacuerdo
que los empleados mantienen su apariencia personal, 2 empresas estan en desacuerdo
que los empleados mantienen su apariencia personal, 51 empresas les es indiferente
que los empleados mantengan su apariencia personal, mientras que 164 empresas estan
de acuerdo que los empleados mantienen su apariencia personal y 126 empresas estan
totalmente de acuerdo que los empleados mantienen su apariencia personal, en base a
los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo

y totalmente de acuerdo que los empleados mantienen su apariencia personal.
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30. ¢Existe higiene y limpieza en su empresa?

Tabla 38 Higiene y limpieza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Véalido  Totalmente en 5 1,4 1,4 1,4
desacuerdo
En desacuerdo 4 11 1,1 2,5
Indiferente 32 9,0 9,0 11,6
De acuerdo 140 39,5 39,5 51,1
Totalmente de acuerdo 173 48,9 48,9 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 1,4% de empresas estan totalmente en
desacuerdo que dentro de la empresa existe higiene y limpieza, el 1,1% estan en
desacuerdo que dentro de la empresa existe higiene y limpieza, el 9% de empresas les
es indiferente que dentro de la empresa exista higiene y limpieza, mientras que el
39,5% estan de acuerdo que dentro de la empresa existe higiene y limpieza y el 48,9%
de empresas estan totalmente de acuerdo que dentro de la empresa existe higiene y
limpieza, en base a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas estan de acuerdo

y totalmente de acuerdo que dentro de la empresa existe higiene y limpieza.
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31. ¢Sus empleados reciben capacitaciones sobre atencion y servicio al

cliente?
Tabla 39 Capacitaciones
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Sl 99 28,0 28,0 28,0
NO 255 72,0 72,0 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 99 empresas mencionaron que Sus
empleados Si reciben capacitaciones sobre atencidon y servicio al cliente y 255
empresas respondieron que sus empleados No reciben capacitaciones sobre atencién y
servicio al cliente, en base a los datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas encuestadas No
brindan capacitaciones a sus empleados, lo que es importante y se desarrollara en el

plan de accién dentro de la propuesta.
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32. ¢Cada que tiempo reciben capacitaciones sobre estos temas sus

empleados?
Tabla 40 Tiempo que reciben capacitaciones
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Quincenal 10 2,8 2,8 2,8
Mensual 39 11,0 11,0 13,8
Semestral 29 8,2 8,2 22,0
Anual 21 5,9 5,9 28,0
No reciben 255 72,0 72,0 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 2,8% de empresas brindan capacitaciones
a sus empleados quincenalmente, el 11% brindan capacitaciones a sus empleados
mensualmente, el 8,2% de empresas brindan capacitaciones semestralmente a sus
empleados, el 5,9% brindan capacitaciones anualmente a sus empleados y el 72% de
empresas mencionan que sus empleados no reciben capacitaciones, en base a los datos
recolectados.

Esta informacidn nos permite tener como referencia que las empresas de servicio no
brindan capacitaciones a sus empleados sobre atencién y servicio al cliente y las

empresas restantes brindan de manera mensual.
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33. En una escala del 1 al 5 mencione ¢Qué tan importante es la opinién de

sus empleados?

Tabla 41 Opinion de empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Nada importante 8 2,3 2,3 2,3
Poco importante ,6 ,6 2,8
Indiferente 30 8,5 8,5 11,3
Importante 159 449 449 56,2
Muy importante 155 43,8 43,8 100,0
Total 354 100,0 100,0

Anélisis e interpretacion

Fuente: Elaboracion propia

De un total de 354 empresas encuestadas, 8 empresas mencionan que la opinion de sus

empleados es nada importante, 2 empresas mencionan que la opinién de sus empleados

es poco importante, 30 empresas les es indiferente la opinion de los empleados, 159

empresas mencionan que es importante la opinion de sus empleados y 155 empresas

mencionan que es muy importante la opinion de sus empleados, en base a los datos

recolectados.

Esta informacidn nos permite tener como referencia que la opinion de los empleados

es importante y muy importante para los empresarios.
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34. ¢En base a qué usted demuestra liderazgo hacia sus empleados?

Tabla 42 Liderazgo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Motivacion 149 42,1 42,1 42,1
Crear una 55 15,5 15,5 57,6
cultura
Inspiracion 26 7,3 7,3 65,0
Generar 124 35,0 35,0 100,0
confianza

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 42,1% de empresas mencionan que
demuestran liderazgo mediante motivacion, el 15,5% mencionan gque demuestran
liderazgo creando una cultura, el 7,3% de empresas mencionan gque demuestran
liderazgo en base a la inspiracion y el 35% mencionan que demuestran liderazgo al
generar confianza, en base a los datos recolectados.

Esta informacidn nos permite tener como referencia que los empresarios demuestran

liderazgo en base a la motivacion y al generar confianza hacia sus empleados.
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35. ¢ Mediante qué instrumentos usted mide la satisfaccion del cliente?

Tabla 43 Instrumento para medir la satisfaccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Retroalimentacién 161 455 455 45,5
Encuestas 67 18,9 18,9 64,4
Sistemas de 16 4,5 4,5 68,9
puntuacion
Buzon de 89 25,1 25,1 94,1
sugerencias
Ninguno 21 5,9 5,9 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 161 empresas mencionan que miden la
satisfaccion del cliente con el instrumento de retroalimentacion, 67 empresas
mencionan que miden la satisfaccion del cliente con el instrumento de encuestas, 16
empresas mencionan que miden la satisfaccion del cliente con el instrumento de
sistemas de puntuacion, 89 empresas mencionan que miden la satisfaccion del cliente
con el instrumento de buzdn de sugerencias y 21 empresas mencionan que no utilizan
un instrumento para medir la satisfaccion de cliente, en base a los datos recolectados.
Esta informacién nos permite tener como referencia que los empresarios miden la
satisfaccion de los clientes en base a retroalimentacion, buzon de sugerencias y
encuestas como los mas relevantes ademas de mencionar que algunas empresas no

hacen uso de ninguna herramienta.
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36. ¢Cada que tiempo usted mide la satisfaccion de sus clientes?

Tabla 44 Tiempo en que se mide la satisfaccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Quincenal 48 13,6 13,6 13,6
Mensual 79 22,3 22,3 35,9
Semestral 131 37,0 37,0 72,9
Anual 75 21,2 21,2 94,1
No mide 21 5,9 5,9 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, el 13,6% de empresas miden la satisfaccion
de sus clientes quincenalmente, el 22,3% miden la satisfaccion de sus clientes
mensualmente, el 37% de empresas miden la satisfaccion de sus clientes
semestralmente, el 21,2% miden la satisfaccion de sus clientes anualmente y el 5,9%
de empresas mencionan que no miden la satisfaccion de sus clientes, en base a los
datos recolectados.

Esta informacion nos permite tener como referencia que las empresas miden la
satisfaccion de sus clientes semestral y mensualmente como valores representativos
ademas de mencionar que las empresas que no miden la satisfaccion de sus clientes es

porgue no poseen un instrumento de medicion.
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37. ¢Con la aplicacion de los estandares cree usted que va incrementando la

satisfaccion del cliente?

Tabla 45 Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Sl 322 91,0 91,0 91,0
NO 32 9,0 9,0 100,0
Total 354 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 354 empresas encuestadas, 322 empresas mencionaron que con la
aplicacion de los estandares de calidad Si creen que va incrementando la satisfaccién
del cliente y 32 empresas respondieron que con la aplicacion de los estandares de
calidad No creen que va incrementando la satisfaccion del cliente, en base a los datos
recolectados.

Esta informacidn nos permite tener como referencia que las empresas encuestadas Si
creen que con la aplicacion de los estdndares de calidad va incrementando la

satisfaccion de los clientes,
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5.2.Encuestas dirigidas a los usuarios de las empresas de servicio de la

provincia de Tungurahua:

1. ¢Qué entiende usted por calidad de servicio?

Tabla 46 Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Cumplimiento de 69 18,0 18,0 18,0
requisitos
Satisfaccion de 202 52,6 52,6 70,6
necesidades
Cumplimiento de 113 29,4 29,4 100,0
las exigencias de
los consumidores
Total 384 100,0 100,0

Analisis e interpretacion

Fuente: Elaboracion propia

De un total de 384 usuarios encuestados, el 18% de usuarios mencionan que entienden

por calidad de servicio al cumplimiento de requisitos, el 52,6% de usuarios entienden

por calidad de servicio a la satisfaccion de necesidades mientras que el 29.4% de

usuarios mencionaron gue entienden por calidad de servicio al cumplimiento de las

exigencias de los consumidores.

Por lo que se puede observar que la mayoria de los usuarios encuestados entienden por

calidad de servicio a la satisfaccion de necesidades.

76



2. Considera que la empresa de la cual usted es usuario, ¢ Aplica estdndares

de calidad?
Tabla 47 Aplica estindares de calidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Sl 134 34,9 34,9 34,9
NO 250 65,1 65,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados, 134 usuarios consideran que la empresa de
la cual son usuarios si aplica estandares de calidad, mientras 250 usuarios considera
que la empresa de la cual son usuarios no aplica estandares de calidad.

Dicha informaciéon permite observar que la mayoria de los usuarios encuestados
consideran que la empresa a la que ellos son usuarios no aplican estandares de calidad,
cae recalcar que el porcentaje de usuarios consideran que no aplican estandares es
mayor por lo que, lo ideal para que los usuarios cambien de opinién es que las empresas
apliquen los estandares de calidad y asi lograr una satisfaccion completa.
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3. De las siguientes opciones, ¢ Cudles son los intereses que usted persigue al
adquirir un producto o servicio de la empresa a la que usted acude?

Tabla 48 Intereses

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Satisfaccion de 184 479 47,9 479
necesidades
Buen trato del 111 28,9 28,9 76,8
personal
Interaccion 17 4.4 4,4 81,3
amistosa
Confiabilidad 49 12,8 12,8 94,0
Garantia 23 6,0 6,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados, el 47,9% de usuarios mencionan que los
intereses que persigue al adquirir un producto o servicio de la empresa a la que acude
son la satisfaccidn de necesidades, el 28,9% de usuarios mencionan que los intereses
que persigue al adquirir un producto o servicio de la empresa a la que acude es el buen
trato del personal, el 4,4% de usuarios mencionan que los intereses que persigue al
adquirir un producto o servicio de la empresa a la que acude es una interaccion
amistosa, el 12.8% de usuarios mencionan que los intereses que persigue al adquirir
un producto o servicio de la empresa a la que acude es la confiabilidad, mientras que
el 6% de usuarios mencionan que los intereses que persigue al adquirir un producto o
servicio de la empresa a la que acude es la garantia brindada por las empresas.

Por lo tanto, se puede evidenciar que la mayoria de los usuarios encuestados
mencionan que los intereses que persigue al adquirir un producto o servicio de la

empresa a la que acude es la satisfaccion de necesidades por parte de dicha empresa.
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4. Los servicios que brinda la empresa ¢en qué nivel de calidad considera
usted que se encuentran?

Tabla 49 Nivel de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Bésico 105 27,3 27,3 27,3
Esperado 142 37,0 37,0 64,3
Deseado 125 32,6 32,6 96,9
Alucinante 12 3,1 3,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados, 105 usuarios mencionan que los servicios
que brinda la empresa a la que acude se encuentran en un nivel de calidad basico, 142
usuarios mencionan que los servicios que brinda la empresa a la que acude se
encuentran en un nivel de calidad esperado, 125 usuarios mencionan que los servicios
que brinda la empresa a la que acude se encuentran en un nivel de calidad deseado,
mientras que 12 usuarios mencionan que los servicios que brinda la empresa a la que
acude se encuentran en un nivel de calidad alucinante.

Por lo que podemos observar que la mayoria de los usuarios encuestados mencionan
que los servicios gque le brinda la empresa a la que acude se encuentran en un nivel de
calidad esperado, lo que nos permite darnos cuenta que el nivel de calidad ofrecido por
las empresas no es el deseado y es necesario aplicar estrategias para elevar el nivel de

calidad.
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ESTANDAR DE ACCESIBILIDAD Y CONVENIENCIA
5. Laempresa de servicio le da una respuesta accesible de los productos

que usted requiere

Tabla 50 Respuesta accesible

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en 17 4,4 4,4 4,4

desacuerdo
En desacuerdo 95 24,7 24,7 29,2
Indiferente 54 14,1 14,1 43,2
De acuerdo 157 40,9 40,9 84,1
Totalmente de 61 15,9 15,9 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados, el 4,4% de usuarios estan totalmente en
desacuerdo que la empresa les da una respuesta accesible de los productos que
requiere, el 24,7% de usuarios estan en desacuerdo que la empresa les da una respuesta
accesible de los productos que requiere, el 14,1% de usuarios no estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo que la empresa les da una respuesta accesible de los productos que
requiere, el 40,9% de usuarios estan de acuerdo que la empresa les da una respuesta
accesible de los productos que requiere mientras que el 15,9% de usuarios estan
totalmente de acuerdo que la empresa les da una respuesta accesible de los productos
gue requiere.

Por lo tanto, se debe generar estrategias para que el producto requerido se dé de manera
accesible para lograr asi que la totalidad de los usuarios sientan que la respuesta de los
productos requeridos es accesible.
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6. ¢El servicio que usted recibe es accesible?

Tabla 51 Servicio accesible

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Totalmente en 20 5,2 5,2 5,2

desacuerdo
En desacuerdo 123 32,0 32,0 37,2
Indiferente 71 18,5 18,5 55,7
De acuerdo 121 31,5 31,5 87,2
Totalmente de 49 12,8 12,8 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Analisis e interpretacion

Fuente: Elaboracion propia

De un total de 384 usuarios encuestados, 20 usuarios estan totalmente en desacuerdo

que el servicio que reciben es accesible, 123 usuarios estan en desacuerdo que el

servicio que reciben es accesible, 71 usuarios no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo

que el servicio que reciben es accesible, 121 usuarios estan de acuerdo que el servicio

que reciben es accesible, mientras que 49 usuarios estan totalmente de acuerdo que el

servicio que reciben es accesible.

Por lo que, se debera pensar en un plan para que la prestacion del servicio se agilice

de manera que se logre que la mayoria de usuarios lleguen a estar totalmente de

acuerdo frente a esta interrogante.
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7. ¢Laempresa a la que usted acude tiene call center?

Tabla 52 Call center

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 146 38,0 38,0 38,0
desacuerdo
En desacuerdo 105 27,3 27,3 65,4
Indiferente 65 16,9 16,9 82,3
De acuerdo 46 12,0 12,0 94,3
Totalmente de 22 5,7 5,7 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Anélisis e interpretacion

Fuente: Elaboracion propia

De un total de 384 usuarios encuestados, el 38% de usuarios estan totalmente en

desacuerdo que las empresas a la que ellos acuden poseen un call center, el 27,3% de

usuarios estan en desacuerdo que las empresas a la que ellos acuden poseen un call

center, el 16,9% de usuarios no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que las empresas

a la que ellos acuden poseen un call center, el 12% de usuarios estan de acuerdo que

las empresas a la que ellos acuden poseen un call center, mientras que el 5,7% de

usuarios estan totalmente de acuerdo que las empresas a la que ellos acuden poseen un

call center.

Dicha informacién permite tener como referencia que la opinion de los usuarios es que

las empresas a la que acuden no poseen un Call Center, por lo que se deberia pensar

en implementar uno para poder brindar una mejor atencion a los usuarios.
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ESTANDAR DE SENSIBILIDAD

8. ¢Larespuesta sobre un servicio es de manera rapida?

Tabla 53 Respuesta rapida

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Totalmente en 16 4,2 4,2 4,2

desacuerdo
En desacuerdo 133 34,6 34,6 38,8
Indiferente 63 16,4 16,4 55,2
De acuerdo 118 30,7 30,7 85,9
Totalmente de acuerdo 54 14,1 14,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados, 16 usuarios estan totalmente en desacuerdo
que la respuesta sobre un servicio es de manera rapida, 133 usuarios estan en
desacuerdo que la respuesta sobre un servicio es de manera rapida, 63 usuarios
encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que la respuesta sobre un servicio
es de manera rapida, 118 usuarios estan de acuerdo que la respuesta sobre un servicio
es de manera rapida, mientras que 54 usuarios estan totalmente de acuerdo que la
respuesta sobre un servicio es de manera rapida.

Por lo que, la mayoria de los usuarios estan de en desacuerdo con que la respuesta
sobre un servicio es de manera rapida por lo que se deberia reformular estrategias para

brindar una respuesta de servicio rapida.
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9. ¢Frente a la aparicion de problemas inesperados la empresa responde de
manera agil?

Tabla 54 Respuesta 4gil frente a la aparicion de problemas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vaélido Totalmente en 10 2,6 2,6 2,6

desacuerdo
En desacuerdo 140 36,5 36,5 39,1
Indiferente 67 17,4 17,4 56,5
De acuerdo 115 29,9 29,9 86,5
Totalmente de 52 13,5 13,5 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados, el 2,6% de usuarios estan totalmente en
desacuerdo gue frente a la aparicion de problemas inesperados la empresa responde de
manera agil, el 36,5% de usuarios estan en desacuerdo que frente a la aparicion de
problemas inesperados la empresa responde de manera agil, el 17,4% de usuarios no
estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo que frente a la aparicion de problemas
inesperados la empresa responde de manera agil, el 29,9% de usuarios estan de acuerdo
que frente a la aparicion de problemas inesperados la empresa responde de manera
agil, mientras que el 13,5% de usuarios estan totalmente de acuerdo que frente a la
aparicién de problemas inesperados la empresa responde de manera agil.

Dicha informacion nos permite observar que la mayoria de usuarios encuestados estan
en desacuerdo frente a la aparicién de problemas inesperados la empresa responde de

manera agil.
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ESTANDAR DE FIDELIZACION
10. ¢ Usted es cliente frecuente de la empresa?

Tabla 55 Cliente frecuente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 13 34 34 34

desacuerdo
En desacuerdo 60 15,6 15,6 19,0
Indiferente 97 25,3 25,3 443
De acuerdo 145 37,8 37,8 82,0
Totalmente de acuerdo 69 18,0 18,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados, 13 usuarios estan totalmente en desacuerdo
que son clientes frecuentes de la empresa, 60 usuarios encuestados estan en desacuerdo
que son clientes frecuentes de la empresa, 97 usuarios no estan de acuerdo ni en
desacuerdo que son clientes frecuentes de la empresa, 145 usuarios estan de acuerdo
que son clientes frecuentes de la empresa, mientras que 69 usuarios estan totalmente
de acuerdo que son clientes frecuentes de la empresa.

Dicha informacion nos permite darnos cuenta que la mayoria de usuarios encuestados
estan de acuerdo frente a la mencion de que son clientes frecuentes de la empresa a la

que acuden.
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ESTANDAR DE CONFORMIDAD
11. ¢ Cree que el comportamiento de los empleados es el 6ptimo al momento

de la adquisicion del servicio?

Tabla 56 Comportamiento éptimo de empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 14 3,6 3,6 3,6

desacuerdo
En desacuerdo 84 21,9 21,9 25,5
Indiferente 61 15,9 15,9 41,4
De acuerdo 146 38,0 38,0 79,4
Totalmente de acuerdo 79 20,6 20,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados, el 3,6% de usuarios encuestados estan
totalmente en desacuerdo que el comportamiento de los empleados es el 6ptimo al
momento de la adquisicion del servicio, el 21,9% de usuarios estan en desacuerdo que
el comportamiento de los empleados es el dptimo al momento de la adquisicion del
servicio, el 15,9% de usuarios no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que el
comportamiento de los empleados es el dptimo al momento de la adquisicién del
servicio, el 38% de usuarios estan de acuerdo que el comportamiento de los empleados
es el optimo al momento de la adquisicion del servicio, mientras que el 20,6% de
usuarios estan totalmente de acuerdo que el comportamiento de los empleados es el
Optimo al momento de la adquisicion del servicio.

Dicha informacién permite conocer que la mayoria de los usuarios estan de acuerdo
frente a la mencidn que el comportamiento de los empleados es el 6ptimo al momento

de la adquisicion del servicio.
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ESTANDAR DE EFICIENCIA
12. ¢ Los recursos utilizados por la empresa para brindarle un servicio o

producto, son 6ptimos?

Tabla 57 Recursos 6ptimos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vaélido Totalmente en 20 5,2 5,2 52

desacuerdo
En desacuerdo 123 32,0 32,0 37,2
Indiferente 45 11,7 11,7 49,0
De acuerdo 134 34,9 34,9 83,9
Totalmente de 62 16,1 16,1 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados, 20 usuarios estan totalmente en desacuerdo
que los recursos utilizados por la empresa para brindarles un servicio o producto son
Optimos, 123 usuarios estan en desacuerdo que los recursos utilizados por la empresa
para brindarles un servicio o producto son 6ptimos, 45 usuarios no estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo que los recursos utilizados por la empresa para brindarles un servicio
0 producto son 6ptimos, 134 usuarios estan de acuerdo que los recursos utilizados por
la empresa para brindarles un servicio o producto son Optimos, mientras que 62
usuarios estan totalmente de acuerdo que los recursos utilizados por la empresa para
brindarles un servicio o producto son 6ptimos.

Por lo que podemos observar que la mayoria de los usuarios estan de acuerdo que los

recursos utilizados por la empresa para brindarle un servicio o producto son ptimos.
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13. ¢ La actitud que demuestran los empleados es la adecuada?

Tabla 58 Actitud de empleados es adecuada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Totalmente en 11 2,9 2,9 2,9

desacuerdo
En desacuerdo 116 30,2 30,2 33,1
Indiferente 60 15,6 15,6 48,7
De acuerdo 135 35,2 35,2 83,9
Totalmente de acuerdo 62 16,1 16,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados, el 2,9% de usuarios estan totalmente en
desacuerdo que la actitud que demuestran los empleados de la empresa a la que acuden
es laadecuada, el 30,2% de usuarios estan en desacuerdo que la actitud que demuestran
los empleados de la empresa a la que acuden es la adecuada, el 15,6% de usuarios
reacciona de manera indiferente frente a la mencién de que la actitud que demuestran
los empleados de la empresa a la que acuden es la adecuada, el 35,2% de usuarios estan
de acuerdo que la actitud que demuestran los empleados de la empresa a la que acuden
es la adecuada, mientras que el 16,1% de usuarios estan totalmente de acuerdo que la
actitud que demuestran los empleados de la empresa a la que acuden es la adecuada.
Dicha informacion permite observar que la mayoria de los usuarios encuestados estan
de acuerdo que la actitud que demuestran los empleados de la empresa a la que acuden

es la adecuada.
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ESTANDAR DE EFICACIA
14. ¢ Los productos y servicios que usted recibe son los adecuados?

Tabla 59 Productos y servicios adecuados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Totalmente en 16 4,2 4,2 4,2

desacuerdo
En desacuerdo 122 31,8 31,8 35,9
Indiferente 51 13,3 13,3 49,2
De acuerdo 126 32,8 32,8 82,0
Totalmente de acuerdo 69 18,0 18,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, 16 usuarios
mencionan que estan totalmente en desacuerdo que los productos y servicios que
reciben son los adecuados, 122 usuarios mencionan que estan en desacuerdo en que
los productos y servicios son los adecuados, 51 usuarios mencionan que les es
indiferente recibir los productos y servicios adecuados, 126 usuarios mencionan que
estan de acuerdo que los productos y servicios que reciben son los adecuados, 69
usuarios manifiestan estar totalmente de acuerdo que los productos y servicios que
reciben son los adecuados.

Dicha informacion permite observar que la mayoria de los usuarios estan de acuerdo

que los productos y servicios que reciben son los adecuados.
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15. ¢ En el proceso de desarrollo del servicio usted ha presenciado mas

aciertos que errores?

Tabla 60 Aciertos que errores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vélido  Totalmente en 17 4,4 4,4 4,4

desacuerdo

En desacuerdo 96 25,0 25,0 29,4

Indiferente 82 21,4 21,4 50,8

De acuerdo 148 38,5 38,5 89,3

Totalmente de 41 10,7 10,7 100,0

acuerdo

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, el 4,4% de usuarios
mencionan que esta totalmente en desacuerdo que dentro el proceso de desarrollo del
servicio ha presenciado mas aciertos que errores, el 25% de usuarios mencionan que
estan en desacuerdo que en el proceso de desarrollo del servicio han presenciado méas
aciertos que errores, el 21,4% de usuarios mencionan que les es indiferente si en el
proceso de desarrollo del servicio existe mas aciertos que errores, el 38,5% de usuarios
mencionan que estan de acuerdo que en el proceso de desarrollo del servicio han
presenciado mas aciertos que errores, mientras que el 10,7% de usuarios manifiestan
estar totalmente de acuerdo que en el proceso de desarrollo del servicio han
presenciado mas aciertos que errores.

Esta informacion nos permite tener como referencia que la mayoria de los usuarios
estan en desacuerdo y se les hace indiferente que en el proceso de desarrollo del

servicio han presenciado mas aciertos que errores.
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ESTANDAR DE TIEMPO
16. ¢ El tiempo de ejecucidn de los procesos de atencion se le ha dado de
manera rapida?

Tabla 61 Tiempo de acceso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 7 18 18 1,8

desacuerdo
En desacuerdo 151 39,3 39,3 41,1
Indiferente 48 12,5 12,5 53,6
De acuerdo 135 35,2 35,2 88,8
Totalmente de acuerdo 43 11,2 11,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, 7 usuarios
mencionan estar totalmente en desacuerdo que el tiempo de ejecucion de los procesos
de atencion se le han dado de una manera réapida, 151 usuarios manifiestan que estan
en desacuerdo que el tiempo de ejecucion de los procesos de atencion se le han dado
de una manera rapida, 48 usuarios les es indiferente el tiempo de ejecucién de los
procesos de atencion, 135 usuarios manifiestan que estan de acuerdo que el tiempo de
ejecucion de los procesos de atencion se le ha dado de manera rapida, mientras que 43
usuarios mencionan que estan totalmente de acuerdo que el tiempo de ejecucién de los
procesos de atencidn se le ha dado de manera rapida.

Dicha informacion permite tener como referencia que la mayoria de los usuarios estan
en desacuerdo que el tiempo de ejecucién de los procesos de atencién se le ha dado de

manera rapida.
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17. ¢ Mientras usted se mantiene en espera, los empleados agilitan el proceso

para minimizar el tiempo?

Tabla 62 Tiempo de espera

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 10 2,6 2,6 2,6

desacuerdo
En desacuerdo 94 24,5 24,5 27,1
Indiferente 84 21,9 21,9 49,0
De acuerdo 139 36,2 36,2 85,2
Totalmente de 57 14,8 14,8 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, el 2,6% de usuarios
mencionan que estan totalmente en desacuerdo que mientras se mantienen en espera
los empleados agilitan el proceso para minimizar el tiempo, el 24,5% de usuarios
manifiestan estar en desacuerdo que mientras se mantienen en espera los empleados
agilitan el proceso para minimizar el tiempo, el 21,9% de usuarios mencionan que les
es indiferente si los empleaos agilitan el proceso para minimizar el tiempo de espera,
el 36,2% de usuarios manifiestan estar de acuerdo que mientras se mantienen en espera
los empleaos agilitan el proceso para minimizar el tiempo y el 14,8% de usuarios
mencionan que estan totalmente de acuerdo que mientras se mantienen en espera los
empleados agilitan el proceso para minimizar el tiempo.
Por lo que, esta informacion permite tener como referencia que la mayoria de usuarios
encuestados estdn de acuerdo que mientras se mantienen en espera los empleados

agilitan el proceso para minimizar el tiempo.
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18. ¢ El periodo de tiempo de atencidén dado por la empresa es el 6ptimo?

Tabla 63 Tiempo de atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Véalido  Totalmente en 7 1,8 1,8 1,8

desacuerdo
En desacuerdo 151 39,3 39,3 411
Indiferente 54 14,1 14,1 55,2
De acuerdo 120 31,3 31,3 86,5
Totalmente de acuerdo 52 13,5 13,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, 7 usuarios
mencionan que estan totalmente en desacuerdo que el periodo de tiempo de atencion
dado es el optimo, 151 usuarios manifiestan estar en desacuerdo que el periodo de
tiempo de atencion dado es el dptimo, 54 usuarios mencionan que les es indiferente si
el periodo de tiempo de atencion es el 6ptimo, 120 usuarios manifiestan estar de
acuerdo que el periodo de tiempo dado es el dptimo, 52 usuarios manifiestan estar
totalmente de acuerdo que el periodo de tiempo dado es el 6ptimo, de acuerdo a los
datos recolectados.

Dicha informacién permite tener como referencia que la mayoria de los usuarios estan
en desacuerdo que el periodo de tiempo de atencion dado por parte de la empresa es

el 6ptimo.
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ESTANDAR DE OPORTUNIDAD
19. ¢ El servicio que usted recibe es desarrollado a la hora convenida

previamente por las partes?

Tabla 64 Hora convenida

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Totalmente en 17 4,4 4,4 4.4

desacuerdo
En desacuerdo 136 35,4 35,4 39,8
Indiferente 71 18,5 18,5 58,3
De acuerdo 118 30,7 30,7 89,1
Totalmente de 42 10,9 10,9 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, el 4,4% de usuarios
mencionan estar totalmente en desacuerdo que el servicio recibido es desarrollado a
la hora convenida previamente por las partes, el 35,4% de usuarios manifiestan estar
en desacuerdo que el servicio recibido es desarrollado a la hora convenida
previamente por las partes, el 18,5% de usuarios mencionan que les es indiferente si
el servicio recibido es desarrollado a la hora convenida previamente por las partes, el
30,7% de usuarios manifiestan estar de acuerdo que el servicio recibido es
desarrollado a la convenida previamente por las partes, mientras que el 10,9% de
usuarios estan totalmente de acuerdo que el servicio recibido es desarrollado a la hora
convenida.

Dicha informacion permite tener como referencia que la mayoria de los usuarios estan
en desacuerdo que el servicio recibido por la empresa es desarrollado a la hora

convenida previamente por las partes.
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ESTANDAR DE CONSISTENCIA
20. ¢ A observado que el personal de la empresa actlia dando preferencias en

el servicio que brinda?

Tabla 65 Preferencias en el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en 42 10,9 10,9 10,9
desacuerdo
En desacuerdo 46 12,0 12,0 22,9
Indiferente 95 24,7 24,7 47,7
De acuerdo 147 38,3 38,3 85,9
Totalmente de acuerdo 54 14,1 14,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, 42 usuarios
mencionan estar totalmente en desacuerdo que el personal actda dando preferencia
en el servicio que brinda, 46 usuarios manifiestan estar en desacuerdo que el personal
actlia dando preferencias en el servicio que brinda, 95 usuarios mencionan que les es
indiferente si el personal actia dando preferencias en el servicio que brinda, 147
usuarios mencionan estar de acuerdo que el personal actta dando preferencias en el
servicio que brinda y 54 usuarios mencionan estar totalmente de acuerdo que el
personal actuia dando preferencias en el servicio que brinda, de acuerdo a los datos
recolectados.

Dicha informacion permite tener como referencia que la mayoria de usuarios estan
de acuerdo que el personal de las empresas a la que acuden acttan dando preferencia

en el servicio que brindan.
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21. ¢ Al momento de recibir el producto y servicio usted recibe igualdad y

equidad?
Tabla 66 Igualdad y equidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en 19 49 49 49

desacuerdo
En desacuerdo 94 24,5 24,5 29,4
Indiferente 76 19,8 19,8 49,2
De acuerdo 125 32,6 32,6 81,8
Totalmente de acuerdo 70 18,2 18,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, el 4,9% de usuarios
mencionan estar totalmente en desacuerdo que al momento de recibir el producto y
servicio recibe igualdad y equidad, el 24,5% de usuarios manifiestan estar en
desacuerdo que al momento de recibir el producto y servicio reciben igualdad y
equidad, el 19,8% de usuarios mencionan gue les es indiferente si reciben igualdad y
equidad al momento de recibir el producto y servicio, el 32,6% de usuarios
manifiestan estar de acuerdo que al momento de recibir el producto y servicio reciben
igualdad y equidad, mientras que el 18,2% de usuarios estan totalmente de acuerdo
que al momento de recibir el producto y servicio reciben igualdad y equidad, de

acuerdo a los datos recolectados.

96



ESTANDAR DE PRESENTACION

22. ¢Ha observado que los empleados utilicen un uniforme que los

identifique?
Tabla 67 Uniforme
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 92 24,0 24,0 24,0
desacuerdo
En desacuerdo 129 33,6 33,6 57,6
Indiferente 59 15,4 15,4 72,9
De acuerdo 77 20,1 20,1 93,0
Totalmente de 27 7,0 7,0 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, 92 usuarios
mencionan estar totalmente en desacuerdo que los empleados utilizan un uniforme
que los identifique, 129 usuarios mencionan estar en desacuerdo que los empelados
utilizan un uniforme que los identifique, 59 usuarios mencionan que les es indiferente
si los empleados utilizan un uniforme que los identifique, 77 usuarios estan de acuerdo
que los empleados utilizan un uniforme que los identifique, mientras que 27 usuarios
mencionan estar totalmente de acuerdo que los empleados utilizan un uniforme que
los identifique.

Dicha informacion permite tener como referencia que en su gran mayoria los usuarios
mencionan que los empleados de las empresas a las que acuden no cuentan con un

uniforme que los identifique.
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23. ¢Considera que los empleados cuidan y mantienen su apariencia

personal?

Tabla 68 Apariencia Personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Viélido Totalmente en 13 34 34 3.4

desacuerdo
En desacuerdo 30 7,8 7,8 11,2
Indiferente 98 25,5 255 36,7
De acuerdo 158 41,1 41,1 77,9
Totalmente de 85 22,1 22,1 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Analisis e interpretacion

Fuente: Elaboracion propia

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, el 3,4% de usuarios

mencionan estar totalmente en desacuerdo que los empleados cuidan y mantienen su

apariencia personal, el 7,8% de usuarios manifiestan estar en desacuerdo que los

empleados cuidan y mantienen su apariencia personal, el 25,5% de usuarios

mencionan que les es indiferente si los empleados cuidan y mantienen su apariencia

personal, el 41,1% de usuarios manifiestan estar de acuerdo que los empelados cuidan

y mantienen su apariencia personal y el 22,1% de usuarios mencionan estar

totalmente de acuerdo que los empleados cuidan y mantienen su apariencia personal.

Dicha informacion permite tener como referencia que la mayoria de usuarios estan

de acuerdo que los empleados cuidan y mantienen su apariencia personal, recordando

gue no quiere decir que tenga un uniforme.
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24. ¢Ha podido percibir que existe higiene y limpieza en todas las areas de la

empresa?
Tabla 69 Higiene y limpieza
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 10 2,6 2,6 2,6

desacuerdo
En desacuerdo 37 9,6 9,6 12,2
Indiferente 64 16,7 16,7 28,9
De acuerdo 156 40,6 40,6 69,5
Totalmente de 117 30,5 30,5 100,0
acuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, 10 usuarios
mencionan estar totalmente en desacuerdo que existe higiene y limpieza en todas las
areas de la empresa, 37 usuarios manifiestan estar en desacuerdo que existe higiene y
limpieza en todas las areas de la empresa, 64 usuarios mencionan que les es indiferente
si existe higiene y limpieza en todas las areas de la empresa, 156 usuarios manifiestan
estar de acuerdo que existe higiene y limpieza en todas las areas de la empresa y 117
usuarios mencionan estar totalmente de acuerdo que existe higiene y limpieza en todas
las areas de la empresa.

Esta informacion permite tener como referencia que los usuarios estan de acuerdo que

existe higiene y limpieza en todas las areas de las empresas a las que acuden.
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25. ¢La empresa utiliza alguna herramienta que permita monitorear su nivel
de satisfaccion luego de utilizar sus productos y servicios?

Tabla 70 Herramienta de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Sl 91 23,7 23,7 23,7
NO 293 76,3 76,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, el 23,7% de
usuarios mencionan que la empresa si utiliza alguna herramienta que permite
monitorear su nivel de satisfaccién luego de utilizar sus productos y servicios,
mientras que el 76,3% de usuarios manifiestan que la empresa no utiliza alguna
herramienta que permite monitorear su nivel de satisfaccion luego de utilizar sus
productos y servicios, de acuerdo a los datos recolectados.

Dicha informacidn permite tener como referencia que las empresas de servicio a las
que acuden los usuarios encuestados no poseen ninguna herramienta que permita
monitorear el nivel de satisfaccion de sus clientes luego de que hayan utilizado sus

productos y servicios.
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26. En una escala del 1 al 5 mencione ¢{Qué tan importante le parece a usted
que la empresa posea un documento que sea soporte tedrico sobre los

aspectos relacionados con el servicio al cliente, para mejorar su atencion?

Tabla 71 Documento como soporte teérico

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Nada importante 15 3,9 3,9 3,9
Poco importante 7 1,8 1,8 5,7
Me es 35 9,1 9,1 14,8
indiferente
Importante 147 38,3 38,3 53,1
Muy importante 180 46,9 46,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion
De un total de 384 usuarios encuestados que representan el 100%, 15 usuarios
manifiestan que les parece nada importante que la empresa posea un documento que
sea soporte tedrico sobre los aspectos relacionados con el servicio al cliente, para
mejorar su atencién, 7 usuarios manifiestan que es poco importante que la empresa
posea un documento que sea soporte tedrico sobre los aspectos relacionados con el
servicio al cliente, para mejorar su atencion, 35 usuarios mencionan que les es
indiferente que la empresa posea un documento que sea soporte tedrico sobre los
aspectos relacionados con el servicio al cliente, para mejorar su atencion, de acuerdo
a los datos recolectados, 147 usuarios mencionan que es importante que la empresa
posea un documento que sea soporte tedrico sobre los aspectos relacionados con el
servicio al cliente, para mejorar su atencion, mientras que 180 usuarios mencionan
que es muy importante que la empresa posea un documento que sea soporte tedrico
sobre los aspectos relacionados con el servicio al cliente, para mejorar su atencion.
De acuerdo a los datos recolectados.
Esta informacién permite tener como referencia que para los usuarios es importante
y muy importante que las empresas de servicio a las que acuden elaboren un plan de
servicio al cliente basado en estandares de calidad para mejorar la atencion del
usuario.
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5.3.ANALISIS MULTIVARIANTES
5.3.1. Andlisis de aceptacion de los estdndares en la calidad del

servicio

Tabla 72 Porcentaje de aceptacion de los estandares de calidad

Accesibilidad y conveniencia 58%
Sensibilidad 63%
Fidelizacion 70%
Conformidad 70%
Eficiencia 66%
Eficacia 65%
Tiempo 64%
Oportunidad 62%
Consistencia 67%
Presentacion 67%

Fuente: Elaboracion propia basado en los datos de las encuestas ingresados en del software SPSS

Gréfico 4 Radial o de pentdgono

Accesibilidad v conveniencia
20%

Presentacion e Sensibilidad

Consistencia Fidelizacion

Oportunidad Conformidad

Eficacia

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos en el programa SPSS
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Analisis e Interpretacion

En base al Andlisis de aceptacion de los estandares en la calidad del servicio, se puede
determinar que de un valor promedio desarrollado con los datos obtenidos, los estandares con
mayor porcentaje de aceptacion dentro de las empresas de servicio de la provincia de
Tungurahua son Fidelizacion y Conformidad, mientras que los estdndares de menor porcentaje

de aceptacion son, Accesibilidad y Oportunidad.

Esta informacidn permite tener como referencia que de los diez estandares obtenidos, tan solo
dos tiene un porcentaje representativo que es aceptado por los consumidores o gue perciben
que se estan aplicando dentro de las empresas de servicio y los estandares restantes tienen
porcentajes bajos, por lo que es necesario aplicar estrategias o proponer objetivos que

permitan elevar estos porcentajes para mejor la calidad del servicio en las empresas.

5.3.2. Anadlisis por el Modelo de Distancia Euclidea

Tabla 73 Modelo de distancia Euclidea
Configuracién de estimulo derivado

Modelo de distancia euclidea

Conformidad
1,5+ ®
1,07 Eficiencia
Bficacia_ sensibilidad
L ]
0,5+ ]
Tiempo
0,0
Fidelizacion
L]
0,57 ) .
Presentacion Oportunidad
* M
-1,09 Consistencia
] Accesibilidadyconvicencia
L]
1,57
T T T T T
3 2 -1 0 1 2

Fuente: Modelo de distancia Euclidea obtenida por el software SPSS en base a los datos de las encuestas
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Analisis e Interpretacion

En base a los datos obtenidos del andlisis desarrollado por medio del Modelo de
distancia Euclidea ingresado en el software SPSS, el cual tiene por objetivo describir
la relacion de cada celda con un origen o un conjunto de origenes basandose en la
distancia de la linea recta. Se obtuvo que los estandares que permiten o contribuyen a
generar mayor satisfaccion para los clientes son Eficiencia, Eficacia, Sensibilidad y
Tiempo, ya que se encuentran en el cuadrante (+,+), de esta manera los estandares que
generan menor porcentaje de satisfaccion en los usuarios son Accesibilidad y

Oportunidad.

Ademas dentro del software SPSS, el ajuste de los datos se evalto calculando el
coeficiente Stress”, el cual se interpreta como indicador de la calidad y evalua los datos
del Modelo aplicado mientras mas se asemeje o su valor sea superior a 0.20 mayor es
su bondad, ademas de la RSQ (Correlacién multiple cuadréatica), que es un indicador
de bondad de ajuste, el cual mientras méas se acerque a 1, su bondad o correlacion de

datos serd mejor.

De esta manera dentro de la investigacion aplicada se obtiene datos del Modelo de
Euclidea los cuales muestran la veracidad y correlacion de los datos ingresados y de

la investigacion desarrollada.

For matrix
Stress = 29847 RSO = 73445

Es asi que el software utilizado nos genera un Modelo basado en los estandares
estudiados, el cual muestra cuél o cuales de estos estandares tienen un nivel de
significancia menor y podrian ser estudiados a futuro dentro de un modelo aplicado,
como se muestra en la Tabla 74, los estandares de menor significancia son
Accesibilidad y conveniencia, Eficiencia, Fidelizacion y Presentacién, que da paso al

desarrollo de la siguiente férmula:

ICalidad = Accesibilidad y conveniencia + Eficiencia + Fidelizacién + Presentacién

Esto permitird Generar calidad en el servicio.
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Tabla 74 Modelo generado por estandares

Coeficientes?

Coeficientes no
estandarizados

Coeficientes
estandarizados

Modelo B Error estandar Beta t Sig.

1 (Constante) ,090 ,034 2,598 ,010
ACCESit_)ilid_ad Y ,124 ,069 ,131 1,786 ,075
conveniencia
Sensibilidad -,077 ,062 -,095 -1,233 ,218
Fidelizacion 171 ,044 ,215 3,926 ,000
Conformidad -,032 ,044 -,044 -, 737 ,461
Eficiencia -,113 ,065 -,142 -1,722 ,086
Eficacia -,034 ,063 -,040 -,543 ,587
Tiempo ,103 ,075 115 1,362 174
Oportunidad -,076 ,050 -,101 -1,512 ,131
Consistencia ,024 ,053 ,027 ,458 ,647
Presentacion ,405 ,060 418 6,806 ,000

a. Variable dependiente: Calidad

Fuente: Modelo generado por el software SPSS en base a los datos de las encuestas ingresadas
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5.4.COMPROBACION DE HIPOTESIS

Para la comprobacion de hipotesis se utilizé la herramienta denominada Chi-
Cuadrado, (Tinoco, 2008), menciona que el objetivo de esta prueba es
contrastar la hipotesis mediante el nivel de significacion.

Ingresando los datos de la variable en el programa SPSS se obtiene los

siguientes resultados, representados en tablas.

Tabla 75 Contingencia
Tabla de contingencia ¢ Usted tiene estandares de calidad en su empresa? * Considera que la empresa de la

cual usted es usuario, aplica estandares de calidad

Recuento
Considera que la empresa de la cual usted es
usuario, aplica estdndares de calidad
Sl NO Total
¢ Usted tiene estandares de calidad en Sl 71 94 165
su empresa? NO 55 134 189
Total 126 228 354
Fuente: Correlacion de datos en el programa SPSS
Tabla 76 Prueba de chi-cuadrado
Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Valor Gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,4562 1 ,006
Correccidn por continuidad 6,861 1 ,009
Razén de verosimilitudes 7,463 1 ,006
Estadistico exacto de Fisher ,008 ,004
Asociacion lineal por lineal 7,435 1 ,006
N de casos validos 354

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 58,73.

b. Calculado s6lo para una tabla de 2x2.

Fuente: Correlacién de datos en el programa SPSS
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Comprobacion grados de libertad:

gl=((-D(c-1)
gl=2-12-1)
gl=M»@
gl=1

Céalculo Chi-Cuadrado:

x2c > x%t

Para determinar él x%c fue necesario calcular con el programa SPSS y obtener una
tabla de correlacion de chi-cuadrado en base a la variable propuesta, teniendo como
resultado 7,46 y para determinar él x*t se obtuvo el valor de 3,84 en base a la tabla
de Distribucién Chi Cuadrado anexada.

x%c > x%t

7,46 > 3,84

Es asi que se aprueba la hipotesis Alternativa y se rechaza la hipétesis Nula.

Anélisis:

Los estandares de calidad si son factores determinantes en la satisfaccion de los
clientes atendidos en las empresas de servicio de la provincia de Tungurahua, es decir
las empresas en la actualidad deben enfocarse en desarrollar e incrementar el uso de
estandares de calidad sobre el servicio que ofertan, desarrollando politicas y estrategias
que permitan establecer estos estandares, que son pilar fundamentar en el desarrollo
de una empresa que busca una mejora continua y ofrecer servicios de calidad,
demostrando que el usuario es prioridad para el cumplimiento de los intereses de una
empresa, y que los estandares son una guia para educar al cliente interno quien esta
inmerso directamente en el mundo del usuario lo que contribuira a obtener empresas

mas estables y sdlidas dentro del mercado.
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CAPITULO VI
6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

En la actualidad vivimos en un mundo globalizado, en donde las empresas
compiten entre ellas y su competencia puede estar presente tanto a nivel
nacional como internacional, en este contexto, la calidad llega a ser una
condicion que todas las empresas de servicio deben poseer para tener un
buen rendimiento tanto en su actividad empresarial como en su estabilidad
en el mercado, dicha condicion es un elemento muy importante porque
genera satisfaccion tanto en empleados como en clientes, es muy
imprescindible que las empresas apliquen estandares de calidad para que
se satisfaga las necesidades de los clientes y mediante la investigacion se
observo que las empresas de servicio no aplican estandares de calidad en
su totalidad, esto se debe a que los gerentes de las mismas tienden a caer
en la monotonia del trabajo y Unicamente se dedican a vender y obtener
ganancias, las empresas deben tener en consideracidn que no solamente se
debe producir, sino que se debe mejorar continuamente la atencién al
cliente, y esta debe ser de calidad.

Los estandares con mayor porcentaje de aceptacion dentro de las empresas
de servicio de la provincia de Tungurahua son Fidelizacién y Conformidad,
mientras que los estdndares de menor porcentaje de aceptacion son,
Accesibilidad y Oportunidad, de acuerdo al analisis multivariante
desarrollado el cual se muestra en la Tabla 72 de la pagina 102 de esta
investigacion. Esta informacién permite tener como referencia que de los
diez estandares obtenidos, tan solo dos tiene un porcentaje representativo
que es aceptado por los consumidores o que perciben que se estan aplicando
dentro de las empresas de servicio y los estandares restantes tienen
porcentajes bajos.

Al proponer un Plan de Servicio al cliente se busca incrementar los niveles
de satisfaccion de los usuarios al adquirir un servicio dentro de las
empresas, estableciendo estrategias de servicios sustentadas con acciones
y recursos, ademas de instrumentos para medir la satisfaccion del cliente,

buscar alternativas para mejorar, cuidando de los empleados que son
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quienes cuidan de los clientes en base al Triangulo Interno de Servicio, el
cual propone establecer una cultura, liderazgo y organizacion con la
finalidad de obtener un equipo de trabajo estable y capacitado capaz de
enfrentar los problemas a presentarse con el fin de cuidar la estabilidad de
la empresa.

e Enlainvestigacion desarrollada mediante los datos obtenidos se ingreso al
software SPSS quien genero un Modelo basado en los estandares
estudiados, el cual muestra cuél o cuéles de estos estandares tienen un nivel
de significancia menor y podrian ser estudiados a futuro o en proximas
investigaciones, desarrollando una formula de estandares como se muestra

en la pagina 104, en relacion a la Tabla 74 de la pagina 105.

6.2. RECOMENDACIONES

e Enfocarse en los resultados y en la propuesta de la presente
investigacién, que son una guia para futuros proyectos dentro de la
Facultad de Ciencias Administrativas en relacion con los estudiantes y
las empresas de servicios dentro de la provincia y porque no dentro de
las demas provincias del pais, con el fin de mejorar la satisfaccion del
cliente enfocandose en estdndares de calidad que contribuya con el
desarrollo y crecimiento de las mismas, brindando un servicio de
calidad.

e Generar estrategias que sean enfocadas en los estandares que menos se
aplican para que asi las empresas de servicio sobresalgan de las demas
empresas, diferenciandose por entregar un producto y servicio de
calidad.

e Tomar en consideracion que las capacitaciones tanto a los empleados
como a los gerentes de las empresas acerca de diferentes temas son muy
importantes debido a que asi adquieren nuevos conocimientos y los

mismos son aplicados y generan satisfaccion en los usuarios.
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PLAN DE SERVICIO AL CLIENTE CON ENFOQUE EN ESTANDARES
DE CALIDAD

JUSTIFICACION
Es muy importante tener en cuenta que el servicio al cliente proporcionado por las
empresas en la actualidad no se trata de una decision arbitraria, sino que se trata de
“un elemento imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de
interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que
podemos mejorar si queremos hacerlo” (Paz, 2005). Es por eso que la satisfaccion de
un cliente es el resultado de lo que espera poder recibir y lo que percibe que esta

recibiendo.

Mencionando lo anterior, se debe tener en cuenta que para poder ofrecer un excelente
servicio, las empresas deben implementar un plan de servicio al cliente, que ha sido el
documento seleccionado de entre los dos anteriores dentro de la investigacion, el cual

serd utilizado como herramienta para mejorar la atencion al cliente.

El plan de servicio al cliente con enfoque en estandares de calidad se lo realiza con el
propdsito de fomentar un cambio de cultura en el servicio que tenga un impacto
positivo en los usuarios que acuden a dichas empresas, con el objetivo de aumentar
clientes y mantener a los que ya existen, ademas que es el encargado de examinar las
percepciones y expectativas de una empresa, y guia a la misma, a través de actividades
de servicio con los clientes y sus necesidades, esto permite desarrollar estrategias en
base al servicio, las cuales son valiosas para las empresa dentro del entorno

competitivo” (Barrero & Silveira, 2016).

Ademas el plan de servicio al cliente con enfoque en estandares de calidad se desarrolla
en base a las preguntas de investigacion dentro de la encuesta de gerentes en relacion
a la pregunta 6 y pregunta 7, en la encuesta de usuarios en relacion a la pregunta 8, las
cuales mencionan si las empresas cuentan con un documento que sea soporte tedrico
sobre los aspectos relacionados con el servicio al cliente, para mejorar la atencion y la

importancia del mismo dentro de las empresas de servicios.
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Para el desarrollo del plan de servicio al cliente se ha basado en tres esquemas

relevantes de diferentes autores analizando el marco tedrico de cada uno de estos y

tomando las fases mas importantes y relevantes de los mismos, de esta manera:

(Albrecht, 2012) en su libro La revolucion del servicio, menciona un programa
de servicios basado en cinco pasos; entender al cliente, clarificar estrategias,
educar a la organizacion, poner en marcha las mejoras y verificacion
permanente, dentro del paso uno se aplica el triangulo interno del servicio al
cliente.

(Philip & Armstrong, 2012), en su libro Marketing, menciona que la
Administracion de la funcion del marketing estd compuesta por las fases de
analisis, planeacion, aplicacién y control.

(Wellington, 2015), en su libro Como brindar un servicio integral al cliente,
menciona un esquema basado en cinco fases; establecer una mision y visién
estratégica, fijar objetivos estratégicos, formular una estrategia para mejorar el
desempefio, plan de accion, evaluar y reforzar el plan. Dentro de cual se tomé

lo més relevante.

De los tres autores, se tomd ciertas etapas de esta manera, del primer autor se tomé la

clarificacion de estrategias y la verificacion, del segundo autor el analisis y del tercer

autor, establecer una mision y vision estratégica, fijar objetivos estratégicos, plan de

accion, y reforzar el plan.

En base a lo anterior, se formul6 un plan propio que constara de cinco fases:
FASE | Andlisis Filosofico

FASE Il Anélisis Diagnostico

FASE Il Analisis Operativo

FASE IV Analisis Estratégico

FASE V Plan de Accion

Estas fases seran desglosadas en el desarrollo del plan de servicio al cliente con

enfoque en estandares de calidad, el cual beneficiara a la corporacion actual y sera una

guia para las demas empresas de servicio dentro de la provincia de Tungurahua.
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OBJETIVOS DEL PLAN DE SERVICIO AL CLIENTE CON ENFOQUE EN
ESTANDARES DE CALIDAD

OBJETIVO GENERAL

e Elaborar un plan de servicio al cliente con enfoque en estandares de calidad
que sirva como modelo para mejorar el servicio al cliente en las empresas de

servicio de la provincia de Tungurahua

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Desarrollar un analisis situacional de la empresa de servicio.

e Proponer estrategias de servicio al cliente con enfoque en estandares de
calidad.

e Aplicar acciones y recursos para el cumplimiento de las estrategias propuestas.

e Sugerir instrumentos que permitan medir la satisfaccion del cliente.

e Proponer recomendaciones en base al Tridngulo Interno de Servicio al cliente

direccionado hacia la gerencia de la empresa de servicios.

RESUMEN EJECUTIVO

El plan de servicio al cliente con enfoque en estandares de calidad es un modelo que
permite mejorar el servicio al cliente dentro de las empresas de servicio, el cual tiene
como objetivo analizar la situacién actual de la empresa y determinar los estandares
con los que cuenta o se estan aplicando, para en base a estos proponer estrategias de
servicio las cuales estén sustentadas con acciones y recursos.

Ademas propone instrumentos para medir la satisfaccion del cliente los cuales
permitiran determinar el nivel de calidad en el que se encuentra la empresa y buscar
alternativas para mejorar, cuidando de los empleados que son quienes cuidan de los
clientes en base al Triangulo Interno de Servicio, el cual propone establecer una
cultura, liderazgo y organizacion con la finalidad de obtener un equipo de trabajo
estable y capacitado capaz de enfrentar los problemas a presentarse con el fin de cuidar
la estabilidad de la empresa.
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FASE | Anélisis Filosofico
1.1.Antecedentes de la Corporacion Copifull

Copifull nace como corporacion en la ciudad de Quito en el afio 1995 por
un grupo de empleados de la empresa Xerox Ecuador, en el pais solo
existian pequefios centros de computacion o Ilamados también

Docucentros.

Jaime Alcocer quien es ahora el representante de Copifull en la ciudad de
Ambato cuenta que decidié salir de la empresa Xerox Ecuador y al cabo de
algunos meses el representante de la Corporacion Copifull en Quito tomo
contacto con €l y con ello buscaron que la corporacién crezca,
fortaleciéndose primero en esta ciudad gracias a la instruccion que tuvieron
en Xerox, para posteriormente abrir sucursales en las demas ciudades a

nivel del pais.

Jaime Alcocer es de la ciudad de Latacunga, vio a Ambato como una ciudad
de comercio en donde colocar su negocio, es por ello que en el afio 2004 se
abre un nuevo mercado en Ambato, realizando primero un sondeo de
mercado, poniendo sus expectativas en universidades y profesionales,
evaluando si existira ingresos y si la apertura serd rentable o no, como
conclusién se determinG que si existia un futuro en esta ciudad gracias a
las maquinas de planos e impresion que les diferenciaban del resto ademas
de que su tecnologia era superior y las universidades necesitaban ciertos

servicios que ellos ofrecian.

El representante de la corporacion menciona que “no se equivoco”, al cabo

de dos afios el negocio marchaba excelente.

Actualmente la corporacion Copifull en la ciudad de Ambato cuenta con
dos sucursales, una en la Av. Los Chasquis y Rio Cutuchi integrada por 4
empleados y la otra sucursal ubicada en las calles Bolivar y Guayaquil la

cual cuenta con 5 empleados.

116



Su proyeccién a futuro como Copifull ya no esta enfocada en pequefios
locales de impresion y planos, de lo contrario busca comercializar equipos,
suministros de computacion y servicio técnico porque los centros de

computo ya son conocidos y ademas existe competencia en el mercado.

1.2.Mision

Mision Copifull

Nuestra Mision es, que Usted, pueda encontrar en nuestros centros de
reproduccion de documentos y planos, la ayuda para realizar los trabajos
mas imaginativos y creativos con equipos de impresion digital de
tecnologia innovadora y con personal altamente capacitado en mejorar
constantemente nuestros servicios, garantizando la calidad, rapidez y

entrega de nuestros productos al cliente.

Mision Propuesta

Copifull es una corporacion dedicada al desarrollo de trabajos imaginativos
y creativos con equipos de impresion digital de tecnologia innovadora que
dispone de personal altamente capacitado para mejorar constantemente los
servicios requeridos, garantizando la calidad, rapidez y entrega de nuestros
productos al cliente.

1.3.Vision
Vision Copifull
La Vision de COPIFULL CIA. LTDA, es mantener y asegurar al publico
ecuatoriano, centros o lugares donde la tecnologia ayuda a mejorar la forma
de ver, presentar y crear servicios profesionales al alcance de toda persona
0 empresa que requiera trabajos de calidad, donde el respeto y servicios

otorgados cumplan con los altos estandares de exigencia.

Vision Propuesta
Para el afio 2023 Copifull serd una corporacion lider en el mercado de
impresion digital, disefio y fotocopiado ademas de comercializar equipos,

suministros de computacién y servicio técnico a nivel Nacional, ofreciendo
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productos y servicios que cumplan con altos estdndares de calidad y que

estén al alcance de toda persona 0 empresa, generando empleo, crecimiento

y desarrollo sostenible en el pais.

1.4.0bjetivos

Brindar un servicio de calidad que satisfaga de manera global las
expectativas de los clientes.

Aportar con los conocimientos para resolver los problemas presentados
por los usuarios.

Lograr mayor participacion en el mercado.

Llegar a ser una marca lider y reconocida en el mercado.

Incrementar de manera significativa las ventas a través de la prestacion
de un buen servicio basado en estandares de calidad.

Innovar frecuentemente tanto los disefios como la tecnologia para

responder a las necesidades de los clientes.

1.5.Matriz axioldgica

La matriz axioldgica es una herramienta que permite medir la relacion que

existe entre valores y principios de una empresa, conformada por variables del

mismo tipo que permite o tiene como fin ser una guia para establecer valor y

realizar un diagndstico para el futuro de la empresa.

Tabla 1 Matriz Axioldgica

VALORES GRUPOS DE REFERENCIA
El Usuarios Proveedores Accionistas Empleados
Estado
Responsabilidad X X X X X
Pasion X
X
Innovacién X
X
Honestidad X X X X X
Desarrollo de
X X
empleados
Calidad X

Servicio al cliente

Trabajo en equipo

X

Fuente: Elaboracion propia, en base a informacion proporcionada por el gerente de la corporacion.
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De acuerdo a la matriz realizada podemos ver que los valores propuestos son de
importancia para 5 grupos El Estado quien persigue y desea saber sobre los precios
competitivos y la rentabilidad de la empresa, seguido de los Usuarios, quienes
adquieren los servicios dentro de la empresa y buscan satisfacer una necesidad, los
Proveedores que abastece a la empresa del material y maquinaria necesaria para ejercer
su actividad, los Accionistas que son un grupo de personas propietarias de un cierto
porcentaje de acciones de la empresa que buscan el beneficio comdn y el grupo de
Empleados que son los encargados de brindar el servicio y cuidar a los empleados.

De esa manera se desarroll6 la matriz axioldgica lo que permite determinar cémo se
relacionan los valores en cada grupo de referencia o de interés dentro de la corporacion,

teniendo como valor sobresaliente a Responsabilidad, Honestidad y Servicio al cliente.

119



2. FASE Il Analisis Diagndstico

2.1.PESTEL

Tabla 2 Analisis PESTEL

FACTOR POLITICO Y LEGAL

Oportunidades

Amenazas

1. Conocer todas las leyes para la aceptacion 1. Factores sociopoliticos inestables.
total de nuestro negocio, sin infraccionar 2. Cambio de requisitos para obtener
las leyes. permisos

2. Relajacion de las regulaciones. 3. Desactualizacion por parte de los

3. Tienen conocimiento sobre los requisitos duefios de cada local
para  obtener el permiso de 4. El gobierno que pueda poner nuevas
funcionamiento. leyes 0 implementar normas que

pudieran perjudicar el crecimiento.
5. Nuevos impuestos potenciales en los
productos o servicios.
6. Negocios féciles de imitar.
7. Perjuicio por algin golpe de Estado.
FACTOR ECONOMICO
1. Conocimiento del entorno y competencia en 1. Aparicién de nuevos competidores.
bases a los precios. 2. Recisién econémica a nivel nacional.
2. Mercado plenamente definido. 3. Aumento constante de precios en
3. Posibilidad de lanzamiento de nuevos productos.
productos y servicios. 4. Aguerrida competencia de precios en
4. Cuentan con un amplio mercado de el mercado.
proveedores y clientes. 5. Falta de presupuesto para incursar un
5. Gran cantidad de poblacién universitaria. nuevo proyecto.
6. Proveedores que nos brindas toda la facilidad 6. Deterioro del estado econémico del
posible. consumidor debido a factores
7. Oportunidades de créditos por identidades sociopoliticos.
financieras.
FACTOR SOCIAL

1. Los servicios y productos que oferte la 1. La competencia que existe entre
empresa estan disefiados para todo tipo de lugares que se dedican a lo mismo.
personas. 2. Preferencia de otro sitio por parte de

2. Alto nivel de consumo en lo que respecta los consumidores.

a los servicios en especial para los 3. Los universitarios pueden preferir
universitarios. otros lugares debido a la atencion

3. Los consumidores dan opiniones sobre los tardia.
distintos locales, y recomiendan a 4. Escaza publicidad por parte de la
Copifull. empresa.

4, La afluencia de estudiantes a los
diferentes locales del Cantdn Ambato.

5. Ofrece productos y marcas diferenciadas
en el mercado.

6. Crecimiento de mercado.
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FACTOR TECNOLOGICO

Conocimiento por parte de los empleados
de cdmo usar las maquinas para entregar
los productos terminados.

Estar en constante innovacion de las
maquinas.

Saber usar diferentes programas para
editar y realizar el disefio gréafico.

Uso de redes sociales como Facebook,
Twitter, Instagram, WhatsApp.

Los comentarios negativos que
pueden existir en las redes sociales o
de boca en boca de las personas que
asistieron a la corporacion.

Correr el riesgo de que una maquina
falle.

No manejar de manera adecuada las
redes sociales.

FACTOR ECOLOGICO

=

Tranquilidad en el entorno.

Diversidad de productos y servicios, lo
que brinda atraccion a los usuarios.

Una de las ciudades mas comercial en el
pais.

Se encuentra en un lugar estratégico

No se rigen bajo una ley ecoldgica del
gobierno.

Desastres naturales, reactivacién del
volcan Tungurahua y presencia de
terremotos.

Limpieza a las afueras de cada uno de
los locales.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.2. Cadena De Valor
Tabla 3 Analisis Cadena de Valor

INFRAESTRUCTURA
FORTALEZAS DEBILIDADES
1. La infraestructura de entrada da 1. Costo elevado en inversion inicial para
facilidad de acceso. la construccion de un nuevo local.
2. La infraestructura es sélida y da una 2. Infraestructura no antisismica.
buena presentacion, se cuenta con una 3. Los locales no son propios del gerente,
gran seccion de bodega y buen sector son arrendados.
para el flujo de clientes.
3. Se cuenta con excelente infraestructura
para que el capital humano maximice
sus actividades en las diferentes areas.
4. Equipo apto para realizar las
actividades y terminar los productos
pedidos.
5. Las instalaciones se localizan en un
lugar estratégico, como por ejemplo las
camaras de seguridad, las computadoras
para que las personas hagan uso de
ellas.
6. El personal estd capacitado para
proporcionar informacién clara y
competente
7. Infraestructura de disefio moderno.
GESTION DE RECURSOS HUMANOS
1. Personal capacitado sobre el uso de las 1. No cuentan con capacitaciéon en cada
maquinas y manejo de programas uno de los establecimientos.
especiales para brindar el servicio y 2. Falta de capacitaciones por parte de los
entregar los productos terminados. duefios sobre atencion al cliente y
2. Buen ambiente laboral. Talento Humano.
3. No contar con Politicas motivacionales.
4. Falta de un adecuado manual de
funciones.
5. No cuenta con un modelo de
reclutamiento de personal.
6. No cuenta con un plan de servicio al
cliente
DESARROLLO DE TECNOLOGIA
1. Manejo de redes sociales al interior de
los locales.
2. Zona WIFI.
3. Agilidad del cobro de los servicios y
productos que ocupan.
4. Cuentan con las mejores tecnologias
que cuidan el medio ambiente y ahorran
costos al negocio.
APROVISIONAMIENTO
1. Cuenta con la provision necesaria en 1. Inexistencia de distribuidoras directas
bodega. en Ambato.
2. Cuenta con todo tipo de productos para 2. Retraso en los pedidos.
ofrecer al mercado.
3. Los vendedores de las diferentes

empresas, en este caso los proveedores
se acercan a la corporacién para
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realizar los pedidos, 0 a través de una
[lamada.

OPERACIONES

1. Conocimiento sobre los procesos para
entregar los productos terminados.

2. Se realiza una pequefia capacitacion
para que cada miembro de la empresa
conozca los procesos para que luego
cumpla con su trabajo de manera
adecuada.

LOGISTICA INTERNA

1. Cuentan con empelados profesionales.

2. Bafios adecuados para el personal de la
corporacion.

3. Cuentan con salidas de emergencia.

4. Manejan un horario fijo de atencion.

5. Los locales son amplios.

Inexistencia de un extintor.

No cuentan con parqueadero propio.
No disponen de uniformes.

Los empleados no tienen carnet.

el N S

LOGISTICA EXTERIOR

1. Elpersonal se encarga de que el cliente salga 1. Inadecuado sistema de promocion de
satisfecho. los locales.

2. Proceder a la devolucidn de prendas en caso
de que estas sean olvidadas.

3. Para dar a conocer el servicio en algunos
casos se utiliza redes sociales.

4. Promociones

MARKETING Y VENTAS

1. Utilizacion de redes sociales para informar 1. La corporacibn no posee un
sobre el servicio a brindar, precios o departamento de marketing.
promociones. 2. Promocion informal

2. Servicio posicionado en la mente del 3. No realizan promociones
consumidor 4. No ofrecen descuentos

3. En ciertas temporadas ofrecen nuevos 5. No ofrecen regalos adicionales
servicios y promociones que atraen a la
gente.

4. Publicidad de boca a boca

5. Rotulos y gigantografias.

SERVICIOS POST VENTAS

1. Resolucién de quejas sobre algin suceso | 1. No poseen un buzén de sugerencias
inesperado. 2. No realizan investigaciones sobre los

2. Resolucion de sugerencias por parte de los servicios que brindan, como encuestas.
consumidores 3. Como es un servicio para todo tipo de

3. Los locales tienen gran acogida por parte de persona no estan muy preocupados en medir

estudiantes.

la satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion Propia
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FASE 111 Analisis Operativo

3.1.Calculo de la muestra de la Corporacion Copifull

La poblacién objeto son 100 usuarios al dia y de acuerdo al calculo de la muestra con

la formula finita la muestra es:

Z?’PQN
n=———-
ZZPQ + Nez Z= Nivel de Confianza
(1.96)%(0.50)(0.50)100 P= Probabilidad de éxito
n= (1.96)2(0.50)(0.50) + 100(0_05)2 Q= Probabilidad de fracaso
N= Poblacién
e = margen de error
n= 96.04 n= Tamafio de la muestra
0.96 + 0.25
_96.04
WY
n =79.37
n = 80

Una vez calculada la muestra se tiene como resultado que se debera aplicar 79.37
encuestas, pero para una mayor exactitud de los resultados junto con el responsable
de la empresa se acordd encuestar a 80 usuarios, de tal manera que sean realizadas
50 encuestas a los usuarios de Copifull en la sucursal ubicada en la Av. Los
Chasquis y Rio Cutuchi, y las 30 encuestas restantes en la sucursal ubicada en las

calles Bolivar y Guayaquil.
3.2.Resultados

Una vez desarrollada las 80 encuestas a los usuarios de la Corporacion Copifull en
las dos sucursales del canton Ambato se procedié a tabular, analizar e interpretar

los datos de esta manera:
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1. ¢Qué entiende usted por calidad del servicio?

Tabla 4 Calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Cumplimiento de 9 11,3 11,3 11,3
requisitos
Satisfaccion de 40 50,0 50,0 61,3
necesidades
Cumplimiento de las 31 38,8 38,8 100,0

exigencias de los
consumidores

Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 1 Calidad del servicio

& Qué entiende usted por calidad de servicio?

40+

309

20

Frecuencia
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Cumplimiento de requistos i ion de r i CL de las exigencias de

imiento
los consumidores

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Analisis e Interpretacion

De un total de 80 usuarios encuestados que representan el 100% de la muestra, el
11,3% que representa a 9 usuarios entienden por calidad al cumplimiento de requisitos,
el 50% que corresponde a 40 usuarios entienden por calidad a la satisfaccion de
necesidades mientras que el 38,9% que representa a 31 usuarios entiende por calidad
al cumplimiento de las exigencias de los consumidores.

Esta informacion permite tener como referencia que la mayoria de los usuarios
entienden como calidad a la satisfaccion de necesidades y por lo tanto la empresa debe
tener en cuenta esto para buscar siempre la satisfaccion de sus usuarios y con €so

mantener un servicio de calidad.
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2. Considera que la empresa de la cual usted es usuario, ¢ Aplica estdndares

de calidad?
Tabla 5 Aplica estandares de calidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Sl 24 30,0 30,0 30,0
NO 56 70,0 70,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 2 Aplica estandares de calidad

Considera que la empresa de la cual usted es usuario, ; Aplica estandares de
calidad?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Analisis e interpretacion

De un total de 80 usuarios encuestados, el 30% que corresponde a 24 usuarios
consideran que la empresa de la cual son usuarios si aplica estandares de calidad
mientras que el 70% que representa a 56 usuarios considera que la empresa a la cual
acude no aplica estandares de calidad.

Dicha informacion permite tener como referencia que la mayoria de los usuarios
encuestados consideran que COPIFULL no aplica estandares de calidad, lo que
significa que la empresa necesita dichos estandares para mantenerse en el mercado y

llegar a ser lider, ademas de mantener satisfechos a sus clientes.
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3. De las siguientes opciones, ¢ Cudles son los intereses que usted persigue al
adquirir un producto o servicio de la empresa a la que usted acude?

Tabla 6 Intereses

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Satisfaccion de 42 52,5 52,5 52,5
necesidades
Buen trato del personal 28 35,0 35,0 87,5
Interaccién amistosa 1 13 13 88,8
Confiabilidad 6 75 75 96,3
Garantia 3 3.8 3,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 3 Intereses

De las siguientes opciones, ¢ cudles son los intereses que usted persigue al
adquirir un producto o servicio de la empresa a la que usted acude?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Anélisis e interpretacion

De un total de 80 usuarios encuestados, el 52,5% que corresponde a 42 usuarios al
acudir a la empresa persiguen el interés de la satisfaccion de las necesidades, el 35%
equivalente a 28 usuarios al acudir a la empresa persiguen el interés de obtener un buen
trato del personal, el 1,3% que corresponde a 1 usuario al acudir a la empresa persigue
el interés de una interaccién amistosa, el 7,5% correspondiente a 6 usuarios al acudir
a la empresa persiguen el interés de que le brinden confiabilidad, mientras que el 3,8%
que equivale a 3 usuarios al acudir a la empresa persiguen el interés de recibir una
garantia.

Dicha informacion sirve como referencia que la mayoria de usuarios encuestados al

acudir a COPIFULL persiguen como interés la satisfaccion de sus necesidades.
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4. Los servicios que brinda la empresa ¢en qué nivel de calidad considera

usted que se encuentran?

Tabla 7 Nivel de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Baésico 31 38,8 38,8 38,8
Esperado 30 37,5 37,5 76,3
Deseado 18 22,5 22,5 98,8
Alucinante 1 13 13 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Grafico 4 Nivel de calidad

Los servicios que brinda la empresa jen qué nivel de calidad considera usted
que se encuentran?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Anélisis e interpretacion

De un total de 80 usuarios encuestados, el 38,8% que representa a 31 usuarios
mencionan que el nivel de calidad de los servicios que brinda la empresa son basicos,
el 37,5% correspondiente a 30 usuarios mencionan que el nivel de calidad de los
servicios que brinda la empresa son esperados, el 22,5% que corresponde a 18 usuarios
mencionan que el nivel de calidad de los servicios que brinda la empresa son deseados
mientras que el 1,3% equivalente a 1 usuario menciona que el nivel de calidad de los
servicios que brinda la empresa son alucinantes.

Esta informacion permite tomar como referencia que la mayoria de usuarios
encuestados mencionan que el nivel de calidad de los servicios que brinda COPIFULL

es bésicos.
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Estandar de Accesibilidad y Conveniencia
5. ¢Laempresa de servicio le da una respuesta accesible de los productos
que usted requiere?

Tabla 8 Respuesta accesible

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 21 26,3 26,3 26,3
Indiferente 20 25,0 25,0 51,3
De acuerdo 31 38,8 38,8 90,0
Totalmente de acuerdo 8 10,0 10,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 5 Respuesta accesible

La empresa de servicio le da una respuesta accesible de los productos que
usted requiere
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas usuarios

Anélisis e interpretacion

De un total de 80 usuarios encuestados, el 26,3% que corresponde a 21 usuarios estan
en desacuerdo que la empresa les da una respuesta accesible de los productos que
requiere, el 25% correspondiente a 20 usuarios no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
que la empresa les da una respuesta accesible de los productos que requiere, el 38,8%
equivalente a 31 usuarios estan de acuerdo que la empresa les da una respuesta
accesible de los productos que requiere mientras que el 10% correspondiente a 8
usuarios estan totalmente de acuerdo que la empresa les da una respuesta accesible de
los productos que requiere.

Por lo tanto, COPIFULL debera generar estrategias para que el producto requerido se
dé de manera accesible para lograr asi que la totalidad de los usuarios sientan que la

respuesta de los productos requeridos es accesible.
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6. ¢El servicio que usted recibe es accesible?

Tabla 9 Servicio Accesible

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido En desacuerdo 26 32,5 32,5 32,5
Indiferente 17 21,3 21,3 53,8
De acuerdo 32 40,0 40,0 93,8
Totalmente de acuerdo 5 6,3 6,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Grafico 6 Servicio Accesible

¢El servicio que usted recibe es accesible?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios
Anélisis e interpretacion

De un total de 80 usuarios encuestados, el 32,5% correspondiente a 26 usuarios estan
en desacuerdo que el servicio que reciben es accesible, el 21,3% equivalente a 17
usuarios no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que el servicio que reciben es
accesible, el 40% que corresponde a 32 usuarios estan de acuerdo que el servicio que
reciben es accesible, mientras que el 6,3% que equivale a 5 usuarios estan totalmente
de acuerdo que el servicio que reciben es accesible.

Por lo que, Copifull debera pensar en un plan para que la prestacion del servicio se
agilice de manera que se logre que la mayoria de usuarios lleguen a estar totalmente

de acuerdo frente a esta interrogante.
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7. ¢Laempresa a la que usted acude tiene call center?

Tabla 10 Call Center

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 25 31,3 31,3 31,3
desacuerdo
En desacuerdo 26 32,5 32,5 63,8
Indiferente 14 17,5 17,5 81,3
De acuerdo 14 17,5 17,5 98,8
Totalmente de acuerdo 1 13 1,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Grafico 7 Call center

(Laempresa ala que usted acude tiene call center?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Anélisis e interpretacion

De un total de 80 usuarios encuestados, el 31,3% correspondiente a 25 usuarios estan
totalmente en desacuerdo que la empresa posee un call center, el 32,5% equivalente a
26 usuarios estan en desacuerdo que la empresa posee un call center, el 17,5% que
corresponde a 14 usuarios no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que la empresa
posee un call center, el 17,5% que equivale a 14 usuarios estan de acuerdo que la
empresa posee un call center, mientras que el 1,3% que representa a 1 usuario esta
totalmente de acuerdo que la empresa posee un call center.

Dicha informacion permite tener como referencia que la opinion de los usuarios es que
Copifull no posee un Call Center, por lo que se deberia pensar en implementar uno

para poder brindar una mejor atencién a los usuarios.
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Estandar de Sensibilidad
8. ¢La respuesta sobre un servicio es de manera rapida?

Tabla 11 Respuesta rapida

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,3 1,3 1,3

desacuerdo
En desacuerdo 21 26,3 26,3 27,5
Indiferente 16 20,0 20,0 47,5
De acuerdo 37 46,3 46,3 93,8
Totalmente de 5 6,3 6,3 100,0
acuerdo
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Grafico 8 Respuesta rapida

¢Larespuesta sobre un servicio es de manera rapida?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Anélisis e interpretacion

De un total de 80 usuarios encuestados, el 1,3% que corresponde a 1 usuario esta
totalmente en desacuerdo que la respuesta sobre un servicio es de manera rapida, el
26,3% equivalente a 21 usuarios estan en desacuerdo que la respuesta sobre un
servicio es de manera rapida, el 20% que representa a 16 usuarios encuestados no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que la respuesta sobre un servicio es de manera
rapida, el 46,3% que corresponde a 37 usuarios estan de acuerdo que la respuesta
sobre un servicio es de manera rapida, el 6,3% que equivale a 5 usuarios estan
totalmente en desacuerdo que la respuesta sobre un servicio es de manera rapida.

Por lo que, la mayoria de los usuarios estan de acuerdo con que la respuesta sobre un
servicio es de manera rapida pero no es una mayoria significativa por lo que se deberia

pensar en estrategias que ayuden a los empleados y directivos.
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9. ¢Frente a la aparicion de problemas inesperados la empresa responde de
manera agil?

Tabla 12 Respuesta agil frente a la aparicion de problemas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 4 5,0 5,0 5,0

desacuerdo
En desacuerdo 27 33,8 33,8 38,8
Indiferente 11 13,8 13,8 52,5
De acuerdo 31 38,8 38,8 91,3
Totalmente de 7 8,8 8,8 100,0
acuerdo
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 9 Respuesta agil frente a la aparicion de problemas

¢Frente ala aparicion de problemas inesperados |la empresa responde de
manera agil?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Anélisis e interpretacion

De un total de 80 usuarios encuestados, el 5% que corresponde a 4 usuarios estan
totalmente en desacuerdo que frente a la aparicion de problemas inesperados la
empresa responde de manera agil, el 33,8% que equivale a 27 usuarios estan en
desacuerdo gue frente a la aparicion de problemas inesperados la empresa responde de
manera agil, el 13,8% correspondiente a 11 usuarios no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo que frente a la aparicion de problemas inesperados la empresa responde de
manera agil, el 38,8% equivalente a 31 usuarios estdn de acuerdo que frente a la
aparicion de problemas inesperados la empresa responde de manera agil, mientras que
el 8,8% que representa a 7 usuarios estan totalmente de acuerdo que frente a la
aparicién de problemas inesperados la empresa responde de manera agil. Por lo que la
mayoria de los usuarios estan de acuerdo con que frente a la aparicion de problemas
inesperados la empresa responde de manera agil, pero cabe recalcar que no es una
mayoria significativa por lo que se deberia plantear una estrategia para que se responda
de manera agil a todos los usuarios que se les presente un problema inesperado en la
ejecucion del servicio.
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Estandar de Fidelizacion
10. ¢ Usted es cliente frecuente de la empresa?

Tabla 13 Cliente frecuente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Totalmente en 4 5,0 5,0 50

desacuerdo
En desacuerdo 23 28,8 28,8 33,8
Indiferente 16 20,0 20,0 53,8
De acuerdo 34 42,5 42,5 96,3
Totalmente de acuerdo 3 3,8 3,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 10 Cliente frecuente

¢Usted es cliente frecuente de la empresa?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios
Anélisis e interpretacion
De un total de 80 usuarios encuestados, el 5% que representa a 4 usuarios estan
totalmente de acuerdo que son clientes frecuentes de la empresa, el 28,8% que
corresponde a 23 usuarios encuestados estan en desacuerdo que son clientes frecuentes
de laempresa, el 20% que equivale a 16 usuarios no estan de acuerdo ni en desacuerdo
que son clientes frecuentes de la empresa, el 42,5% equivalente a 34 usuarios estan de
acuerdo que son clientes frecuentes de la empresa, mientras que el 3,8% que
corresponde a 3 usuarios estan totalmente de acuerdo que son clientes frecuentes de la
empresa.
Dicha informacién permite tener como referencia que la mayoria de los usuarios
encuestados son clientes frecuentes de la empresa, pero hay que tener en cuenta que
no es una mayoria significativa por lo que se debera pensar en implementar estrategias
para fidelizar clientes y asi ayudara a la empresa para aumentar su reconocimiento en
el mercado y al mismo tiempo su rentabilidad.
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Estandar de Conformidad
11. ¢ Cree que el comportamiento de los empleados es el 6ptimo al momento
de la adquisicion del servicio?

Tabla 14 Comportamiento 6ptimo de empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
En desacuerdo 24 30,0 30,0 32,5
Indiferente 16 20,0 20,0 52,5
De acuerdo 30 37,5 37,5 90,0
Totalmente de acuerdo 8 10,0 10,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 11 Comportamiento 6ptimo de empleados

¢ Cree que el comportamiento de los empleados es el optimo al momento de la
adquisicion del servicio?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios
Analisis e interpretacion
De un total de 80 usuarios encuestados, el 2,5% que corresponde a 2 usuarios
encuestados estan totalmente en desacuerdo que el comportamiento de los empleados
es el 6ptimo al momento de la adquisicion del servicio, el 30% que equivale a 24
usuarios estan en desacuerdo que el comportamiento de los empleados es el 6ptimo al
momento de la adquisicién del servicio, el 20% que representa a 16 usuarios no estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo que el comportamiento de los empleados es el 6ptimo
al momento de la adquisicion del servicio, el 37,5% correspondiente a 30 usuarios
estan de acuerdo que el comportamiento de los empleados es el 6ptimo al momento de
la adquisicion del servicio, mientras que el 10% equivalente a 8 usuarios estan
totalmente de acuerdo que el comportamiento de los empleados es el optimo al
momento de la adquisicion del servicio.
Dicha informacion permite tener como referencia que la mayoria de los usuarios estan
de acuerdo que el comportamiento de los empleados es el dptimo al momento de la
adquisicion del servicio, pero hay que comprender que no es una mayoria significativa,
por lo que se debe plantear estrategias para que los empleados tengan un
comportamiento que sea 6ptimo cuando se ofrece el servicio.
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Estandar de Eficiencia
12. ¢ Los recursos utilizados por la empresa para brindarle un servicio o
producto, son 6ptimos?

Tabla 15 Recursos dptimos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
En desacuerdo 19 23,8 23,8 26,3
Indiferente 19 23,8 23,8 50,0
De acuerdo 33 41,3 41,3 91,3
Totalmente de acuerdo 7 8,8 8,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 12 Recursos 6ptimos

iLos recursos utilizados por la empresa para brindarle un servicio o producto,
son optimos?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Analisis e interpretacion

De un total de 80 usuarios encuestados, el 2,5% que corresponde a 2 usuarios estan
totalmente en desacuerdo que los recursos utilizados por la empresa para brindarles un
servicio o producto son éptimos, el 23,8% que equivale a 19 usuarios estan en
desacuerdo que los recursos utilizados por la empresa para brindarles un servicio o
producto son éptimos, el 23,8% que representa a 19 usuarios no estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo que los recursos utilizados por la empresa para brindarles un servicio o
producto son 6ptimos, el 41,3% correspondiente a 33 usuarios estan de acuerdo que
los recursos utilizados por la empresa para brindarles un servicio o producto son
optimos, mientras que el 8,8% equivalente a 7 usuarios estan totalmente de acuerdo
que los recursos utilizados por la empresa para brindarles un servicio o producto son
optimos. Dicha informacion permite tener como referencia que la mayoria de usuarios
estan de acuerdo que los recursos utilizados por la empresa para brindarles un servicio
o0 producto son 6ptimos, pero lo que se quiere es lograr que su totalidad esté de acuerdo
para ello se deberia plantear estrategias para optimizar los recursos de la empresa.
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13. ¢ La actitud que demuestran los empleados es la adecuada?

Tabla 16 Actitud de empleados adecuada

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 20 25,0 25,0 25,0
Indiferente 21 26,3 26,3 51,3
De acuerdo 34 42,5 42,5 93,8
Totalmente de 5 6,3 6,3 100,0
acuerdo
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 13 Actitud de empleados es adecuada

¢La actitud que demuestran los empleados es la adecuada?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Anélisis e interpretacion

De un total de 80 usuarios encuestados, el 25% que corresponde a 20 usuarios estan
en desacuerdo que la actitud que demuestran los empleados es la adecuada, el 26,3%
que equivale a 21 usuarios no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que la actitud que
demuestran los empleados es la adecuada, el 42,5% que representa a 34 usuarios estan
de acuerdo que la actitud que demuestran los empleados es la adecuada, mientras que
el 6,3% correspondiente a 5 usuarios estan totalmente de acuerdo que la actitud que
demuestran los empleados es la adecuada.

Esta informacion permite tener como referencia que la mayoria de los usuarios
encuestados estan de acuerdo que la actitud que demOuestran los empleados es la
adecuada, pero lo ideal es generar una estrategia para que este estandar mejor en su
totalidad.
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Estandar de Eficacia

14. ¢ Los productos y servicios que usted recibe son los adecuados?

Tabla 17 Productos y servicios adecuados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 2 2,5 2,5 2,5
desacuerdo
En desacuerdo 17 21,3 21,3 23,8
Indiferente 20 25,0 25,0 48,8
De acuerdo 32 40,0 40,0 88,8
Totalmente de 9 11,3 11,3 100,0
acuerdo
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Graficol4 Productos y servicios adecuados

éLos productos y servicios que usted recibe son los adecuados?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Anélisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 2.5% que corresponde a 2
usuarios mencionan que estan totalmente en desacuerdo que los productos y servicios
que reciben son los adecuados, el 21.3% que corresponde a 17 usuarios mencionan
que estan en desacuerdo en que los productos y servicios son los adecuados, el 25%
que representa a 20 usuarios mencionan gue les es indiferente recibir los productos y
servicios adecuados, el 40% que corresponde a 32 usuarios mencionan que estan de
acuerdo que los productos y servicios que reciben son los adecuados y el 11.3% que
representa a 9 usuarios manifiestan estar totalmente de acuerdo que los productos y
servicios que reciben son los adecuados, de acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que los productos y servicios dados
por la corporacion Copifull son adecuados, pero es necesario aplicar una estrategia
para aquellas personas gque estan en desacuerdo con los mismos.
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15. ¢ En el proceso de desarrollo del servicio usted ha presenciado mas
aciertos que errores?

Tabla 18 Aciertos que errores

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 13
En desacuerdo 18 22,5 22,5 23,8
Indiferente 16 20,0 20,0 43,8
De acuerdo 35 43,8 43,8 87,5
Totalmente de acuerdo 10 12,5 12,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 15 Aciertos que errores

¢En el proceso de desarrollo del servicio usted ha presenciado mas aciertos que

errores?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios
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Anélisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 1.3% que corresponde a 1
usuario menciona que esta totalmente en desacuerdo que dentro el proceso de
desarrollo del servicio ha presenciado mas aciertos que errores, el 22.5% que hace
referencia a 18 usuarios mencionan que estan en desacuerdo que en el proceso de
desarrollo del servicio han presenciado mas aciertos que errores, el 20% que
corresponde a 16 usuarios mencionan que les es indiferente si en el proceso de
desarrollo del servicio existe méas aciertos que errores, el 43.8% que hace referencia
a 35 usuarios mencionan que estan de acuerdo que en el proceso de desarrollo del
servicio han presenciado mas aciertos que errores, el 12.5% que hace referencia a 10
usuarios manifiestan estar de acuerdo que en el proceso de desarrollo del servicio han
presenciado mas aciertos que errores y el 12.5% que corresponde a 10 usuarios
mencionan que estan totalmente de acuerdo que en el proceso de desarrollo del
servicio han presenciado méas aciertos que errores, de acuerdo a los datos
recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que los usuarios de la corporacion
Copifull estan de acuerdo que en el proceso de desarrollo del servicio han presenciado
mas aciertos que errores, pero es necesario aplicar una estrategia para aquellas

personas que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con lo mencionado.
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Estandar de Tiempo
16. ¢ El tiempo de ejecucidn de los procesos de atencion se le ha dado de
manera rapida?

Tabla 19 Tiempo de acceso

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 27 33,8 33,8 33,8
Indiferente 18 22,5 22,5 56,3
De acuerdo 28 35,0 35,0 91,3
Totalmente de acuerdo 7 8,8 8,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 16 Tiempo de acceso

¢Eltiempo de ejecucion de los procesos de atencion se le ha dado de manera
rapida?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Anélisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 33.8% que corresponde a 27
usuarios mencionan estar en desacuerdo que el tiempo de ejecucién de los procesos
de atencion se le han dado de una manera rapida, el 22.5% que hace referencia a 18
usuarios manifiestan que les es indiferente el tiempo de ejecucion de los procesos de
atencion, el 35% que corresponde a 28 usuarios manifiestan que estan de acuerdo que
el tiempo de ejecucion de los procesos de atencion se le ha dado de manera rapida, el
8.8% que hace referencia a 7 usuarios mencionan que estan totalmente de acuerdo que
el tiempo de ejecucion de los procesos de atencion se le ha dado de manera rapida, de
acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que los usuarios de la corporacion
Copifull estan de acuerdo que el tiempo de ejecucion de los procesos de atencion se
les ha dado de manera rapida, pero es necesario aplicar una estrategia para aquellos
usuarios que estan en desacuerdo con lo mencionado, debido a que seria el mercado
que Copifull necesita obtener.
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17. ¢ Mientras usted se mantiene en espera, los empleados agilitan el proceso
para minimizar el tiempo?

Tabla 20 Tiempo de espera

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Totalmente en 2 2,5 2,5 2,5

desacuerdo
En desacuerdo 28 35,0 35,0 37,5
Indiferente 18 22,5 22,5 60,0
De acuerdo 24 30,0 30,0 90,0
Totalmente de acuerdo 8 10,0 10,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 17 Tiempo de espera

¢éMientras usted se mantiene en espera, los empleados agilitan el proceso para
minimizar el tiempo?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios
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Anélisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 2.5% que corresponde a 2
usuarios mencionan gue estan totalmente en desacuerdo que mientras se mantienen
en espera los empleados agilitan el proceso para minimizar el tiempo, el 35% que
hace referencia a 28 usuarios manifiestan estar en desacuerdo que mientras se
mantienen en espera los empleados agilitan el proceso para minimizar el tiempo, el
22.5% que corresponde a 18 usuarios mencionan que les es indiferente si los
empleaos agilitan el proceso para minimizar el tiempo de espera, el 30% que hace
referencia a 24 usuarios manifiestan estar de acuerdo que mientras se mantienen en
espera los empleaos agilitan el proceso para minimizar el tiempo y el 10% que
corresponde a 8 usuarios mencionan que estan totalmente de acuerdo que mientras se
mantienen en espera los empleados agilitan el proceso para minimizar el tiempo, de
acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que los usuarios de la corporacion
Copifull estan en desacuerdo que mientras se mantienen en espera los empleados

agilitan el proceso para minimizar el tiempo.
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18. ¢ El periodo de tiempo de atencidén dado por la empresa es el 6ptimo?

Tabla 21 Tiempo de atencién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 3 3.8 3.8 3.8
En desacuerdo 35 43,8 43,8 47,5
Indiferente 16 20,0 20,0 67,5
De acuerdo 26 32,5 32,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 18 Tiempo de atencién

¢El periodo de tiempo de atencion dado por la empresa es el 6ptimo?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Anélisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 3.8% que corresponde a 3
usuarios mencionan que estan totalmente en desacuerdo que el periodo de tiempo de
atencion dado es el 6ptimo, el 43.8% que hace referencia a 35 usuarios manifiestan
estar en desacuerdo que el periodo de tiempo de atencién dado es el 6ptimo, el 20%
que corresponde a 16 usuarios mencionan que les es indiferente si el periodo de
tiempo de atencion es el éptimo y el 32.5% que hace referencia a 26 usuarios
manifiestan estar de acuerdo que el periodo de tiempo dado es el éptimo, de acuerdo
a los datos recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que los usuarios de la corporacion
Copifull estan en desacuerdo que el periodo de tiempo de atencion dado por la
corporacion es el ptimo.

Estandar de Oportunidad
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19. ¢El servicio que usted recibe es desarrollado a la hora convenida
previamente por las partes?

Tabla 22 Hora convenida

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 13 1,3 13
En desacuerdo 31 38,8 38,8 40,0
Indiferente 12 15,0 15,0 55,0
De acuerdo 36 45,0 45,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Grafico 19 Hora convenida

&El servicio que usted recibe es desarrollado ala hora convenida previamente
por las partes?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Analisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 1.3% que corresponde a 1
usuario menciona estar totalmente en desacuerdo que el servicio recibido es
desarrollado a la hora convenida previamente por las partes, el 38.8% que hace
referencia a 31 usuarios manifiestan estar en desacuerdo que el servicio recibido es
desarrollado a la hora convenida previamente por las partes, el 15% que corresponde
a 12 usuarios mencionan que les es indiferente si el servicio recibido es desarrollado
a la hora convenida previamente por las partes y el 45% que representa a 36 usuarios
manifiestan estar de acuerdo que el servicio recibido es desarrollado a la convenida
previamente por las partes, de acuerdo a los datos recolectados. Esta informacién
permite tener como referencia que los usuarios de la corporacién Copifull estan de
acuerdo que el servicio recibido es desarrollado a la hora convenida previamente por
las partes, pero en base a los datos es necesario desarrollar una estrategia para los
usuarios que estan en desacuerdo debido a que es un porcentaje representativo para
la empresa.
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Estandar de Consistencia
20. ¢ A observado que el personal de la empresa actlia dando preferencias en
el servicio que brinda?

Tabla 23 Preferencias en el servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Totalmente en 1 1,3 13 1,3

desacuerdo
En desacuerdo 26 32,5 32,5 33,8
Indiferente 17 21,3 21,3 55,0
De acuerdo 32 40,0 40,0 95,0
Totalmente de 4 5,0 5,0 100,0
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Grafico 20 Preferencias en el servicio

iA observado que el personal de la empresa actua dando preferencias en el
servicio que brinda?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Analisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 1.3% que corresponde a 1
usuario menciona estar totalmente en desacuerdo que el personal actia dando
preferencia en el servicio que brinda, el 32.5% que representa a 26 usuarios
manifiestan estar en desacuerdo que el personal actia dando preferencias en el
servicio que brinda, el 21.3% que corresponde a 17 usuarios mencionan que les es
indiferente si el personal actia dando preferencias en el servicio que brinda, el 40%
que representa a 32 usuarios mencionan estar de acuerdo que el personal actua dando
preferencias en el servicio que brinda y el 5% que corresponde a 4 usuarios
mencionan estar totalmente de acuerdo que el personal actia dando preferencias en
el servicio que brinda, de acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que los usuarios de la corporacion
Copifull estan de acuerdo que el personal actlia dando preferencias en el servicio que
brinda, esto permitira establecer una estrategia en base al estandar de consistencia.
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21. ¢ Al momento de recibir el producto y servicio usted recibe igualdad y

equidad?
Tabla 24 Igualdad y equidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Totalmente en 1 1,3 1,3 1,3
desacuerdo
En desacuerdo 46 57,5 57,5 58,8
Indiferente 11 13,8 13,8 72,5
De acuerdo 22 27,5 27,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 21 Igualdad y equidad

¢ Al momento de recibir el producto y servicio usted recibe igualdad y equidad?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Analisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 1.3% que corresponde a 1
usuario menciona estar totalmente en desacuerdo que al momento de recibir el
producto y servicio recibe igualdad y equidad, el 57.5% que representa a 46 usuarios
manifiestan estar en desacuerdo que al momento de recibir el producto y servicio
reciben igualdad y equidad, el 13.8% que corresponde a 11 usuarios menciona que les
es indiferente si reciben igualdad y equidad, el 27.5% que representa a 22 usuarios
manifiestan estar de acuerdo que al momento de recibir el producto y servicio reciben
igualdad y equidad, de acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que los usuarios de la corporacion
Copifull estan en desacuerdo que al momento de recibir el producto y servicio reciben
igualdad y equidad, por lo que es necesario aplicar una estrategia que permita de
apoyo para la empresa.
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Estandar de Presentacion
22. ¢Ha observado que los empleados utilicen un uniforme que los

identifique?
Tabla 25 Uniforme
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en 54 67,5 67,5 67,5
desacuerdo
En desacuerdo 16 20,0 20,0 87,5
Indiferente 10 12,5 12,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Grafico 22 Uniforme

i A observado que los empleados utilicen un uniforme que los identifique?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Anélisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 67.5% que corresponde a 54
usuarios mencionan estar totalmente en desacuerdo que los empleados utilizan un
uniforme que los identifique, el 20% que representa a 16 usuarios mencionan estar
en desacuerdo que los empelados utilizan un uniforme que los identifique, el 12.5%
que corresponde a 10 usuarios mencionan que les es indiferente si los empleados
utilizan un uniforme que los identifique, de acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que los usuarios de la corporacion
Copifull estan totalmente en desacuerdo que los empleados de utilizan un uniforme
que los identifique lo que es necesario aplicar una estrategia en base al estandar de
presentacion.
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23. ¢Considera que los empleados cuidan y mantienen su apariencia

personal?
Tabla 26 Apariencia personal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 1 13 13 1,3
desacuerdo
En desacuerdo 6 7,5 7,5 8,8
Indiferente 16 20,0 20,0 28,8
De acuerdo 42 52,5 52,5 81,3
Totalmente de acuerdo 15 18,8 18,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Grafico 23 Apariencia personal

¢ Considera que los empleados cuidan y mantienen su apariencia personal?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios
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Anélisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 1.3% que corresponde a 1
usuario menciona estar totalmente en desacuerdo que los empleados cuidan y
mantienen su apariencia personal, el 7.5% que representa a 6 usuarios manifiestan
estar en desacuerdo que los empleados cuidan y mantienen su apariencia personal, el
20% que corresponde a 16 usuarios mencionan que les es indiferente si los empleados
cuidado y mantienen su apariencia personal, el 52.5% que representa a 42 usuarios
manifiestan estar de acuerdo que los empelados cuidan y mantienen su apariencia
personal y el 18.8% que corresponde a 15 usuarios mencionan estar totalmente de
acuerdo que los empleados cuidan y mantienen su apariencia personal, de acuerdo a
los datos recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que los usuarios de la corporacion
Copifull estan en desacuerdo que los empleados cuidan y mantienen su apariencia
personal, adicional a ello se podria desarrollar una estrategia para que los usuarios

estén totalmente de acuerdo con la apariencia personal de los empleados.
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24. ¢Ha podido percibir que existe higiene y limpieza en todas las areas de la

empresa?
Tabla 27 Higiene y limpieza
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Totalmente en 1 1,3 1,3 1,3
desacuerdo
En desacuerdo 7 8,8 8,8 10,0
Indiferente 13 16,3 16,3 26,3
De acuerdo 42 52,5 52,5 78,8
Totalmente de 17 21,3 21,3 100,0
acuerdo
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 24 Higiene y limpieza

¢ A podido percibir que exite higiene y limpieza en todas las areas de la empresa?
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Anélisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 1.3% que corresponde a 1
usuario menciona estar totalmente en desacuerdo que existe higiene u limpieza en
todas las areas de la empresa, el 8.8% que representa a 7 usuarios manifiestan estar en
desacuerdo que existe higiene y limpieza en todas las areas de la empresa, el 16.3%
que corresponde a 13 usuarios mencionan que les es indiferente si existe higiene y
limpieza en todas las areas de la empresa, el 52.5% que representa a 42 usuarios
manifiestan estar de acuerdo que existe higiene y limpieza en todas las areas de la
empresa, el 21.3% que corresponde a 17 usuarios mencionan estar totalmente de
acuerdo que existe higiene y limpieza en todas las areas de la empresa, de acuerdo a
los datos recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que los usuarios de la corporacion
Copifull estan de acuerdo que existe higiene y en todas las areas de la empresa.
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25. ¢La empresa utiliza alguna herramienta que permita monitorear su nivel
de satisfaccion luego de utilizar sus productos y servicios?

Tabla 28 Herramienta de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Sl 12 15,0 15,0 15,0
NO 68 85,0 85,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Grafico 25 Herramienta de satisfaccion

La empresa utiliza alguna herramienta que permita monitorear su nivel de
satisfaccion luego de utilizar sus productos y servicios?

40

Frecuencia

207

o T T
sl MO

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios
Analisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 15% que corresponde a 12
usuarios mencionan que la empresa si utiliza alguna herramienta que permite
monitorear su nivel de satisfaccion luego de utilizar sus productos y servicios, el 85%
que representa a 68 usuarios manifiestan que la empresa no utiliza alguna herramienta
que permite monitorear su nivel de satisfaccion luego de utilizar sus productos y
servicios, de acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que la corporacion Copifull no posee
una herramienta que permite monitorear su nivel de satisfaccion luego de utilizar sus
productos y servicios, por lo que se desarrollara la sugerencia de una herramienta
para monitorear el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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26. En una escala del 1 al 5 mencione ¢Qué tan importante le parece a usted

que la empresa elabore un plan de servicio al cliente con enfoque en

estandares de calidad, para mejorar su atencion?

Tabla 29 Elaboracion de un plan de servicio al cliente
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Me es 3 3.8 3,8 3,8
indiferente
Importante 31 38,8 38,8 42,5
Muy importante 46 57,5 57,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios

Gréfico 26 Elaboracion de un plan de servicio al cliente

En una escala del 1 al 5 mencione ;Queé tan importante le parece a usted que la
empresa elabore un plan de servicio al cliente basado en estandares de calidad,

Frecuencia

para mejorar su atencién?

a0

307

T
Me es indiferente

T T
Importante Muy importante

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas usuarios
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Anélisis e interpretacion

De 80 usuarios encuestados que representan el 100%, el 3.8% que corresponde a 3
usuarios manifiestan que les es indiferente la elaboracion de un plan de servicio al
cliente basado en estandares de calidad para mejorar la atencién del usuario, el 38.8%
que representa a 31 usuarios manifiestan que es importante la elaboracién de un plan
de servicio al cliente basado en estdndares de calidad para mejorar la atencion del
usuario, el 57.5% que corresponde a 46 usuarios mencionan que es muy importante
la elaboracion de un plan de servicio al cliente basado en estandares de calidad para
mejorar la atencion del usuario, de acuerdo a los datos recolectados.

Esta informacion permite tener como referencia que para los usuarios es importante y
muy importante que la corporacion Copifull elabore de un plan de servicio al cliente

basado en estandares de calidad para mejorar la atencion del usuario.
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4. FASE IV Andlisis Estratégico

4.1.Matriz AFE y AFI

Tabla 30 Analisis AFE

FACTOR M
OPORTUNIDADES
1. Conocer todas las leyes para la aceptacion total de nuestro negocio,
sin infraccionar las leyes.
2. Relajacion de las regulaciones.
3. Tienen conocimiento sobre los requisitos para obtener el permiso
de funcionamiento.
4. Conocimiento del entorno y competencia en bases a los precios. X
5. Mercado plenamente definido. X
6. Posibilidad de lanzamiento de nuevos productos y servicios.
7. Cuentan con un amplio mercado de proveedores y clientes.
8. Gran cantidad de poblacion universitaria.
9. Proveedores que nos brindas toda la facilidad posible. X
10. Oportunidades de créditos por identidades financieras
11. Los servicios y productos que oferte la empresa estan disefiados para
todo tipo de personas y estan disponibles
12. Alto nivel de consumo en lo que respecta a los servicios en especial X
para los universitarios.
13. Los consumidores dan opiniones sobre los distintos locales, y
recomiendan a Copifull.
14. La afluencia de estudiantes a los diferentes locales del Canton X
Ambato.
15. Ofrece productos y marcas diferenciadas en el mercado. X
16. Crecimiento de mercado X
17. Conocimiento por parte de los empleados de cémo usar las
maquinas para entregar los productos terminados.
18. Estar en constante innovacion de las méaquinas.
19. Saber usar diferentes programas para editar y realizar el disefio
gréfico
20. Uso de redes sociales como Facebook, Twitter, Instagram, X
WhatsApp
21. Tranquilidad en el entorno. X
22. Diversidad de productos y servicios, lo que brinda atraccion a los
usuarios.
23. Se ubica en una ciudad comercial en el pais.
24. Se encuentra en un lugar estratégico
AMENAZAS M
1. Factores sociopoliticos inestables. X
2. Cambio de requisitos para obtener permisos
3. Desactualizacion por parte de los duefios de cada local
4. El gobierno que pueda poner nuevas leyes o implementar normas
gue pudieran perjudicar el crecimiento.
5. Nuevos impuestos potenciales en los productos o servicios.
6. Negocios f4ciles de imitar. X
7. Perjuicio por algtn golpe de Estado. X
8. Aparicion de nuevos competidores. X
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Recision econdmica a nivel nacional.

10.

Aumento constante de precios en productos.

11.

Aguerrida competencia de precios en el mercado.

12.

Falta de presupuesto para incursar un nuevo proyecto.

13.

Deterioro del estado econémico del consumidor debido a factores
sociopoliticos.

14.

La competencia que existe entre lugares que se dedican a lo mismo.

15.

Preferencia de otro sitio por parte de los consumidores

16.

Los universitarios pueden preferir otros lugares debido a la atencion
tardia.

17.

Escaza publicidad por parte de la empresa.

18.

Los comentarios negativos que pueden existir en las redes sociales
0 de boca en boca de las personas que asistieron a la corporacion.

19.

Correr el riesgo de que una maquina falle.

20.

No manejar de manera adecuada las redes sociales.

21.

No se rigen bajo una ley ecol6gica del gobierno.

x

22.

Desastres naturales, reactivacién del volcan Tungurahua y presencia
de terremotos.

23.

Limpieza a las afueras de cada uno de los locales.

Fuente: Elaboracion propia, tomado de la matriz PESTEL
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Tabla 31 Analisis AFI

FACTOR

FORTALEZAS

1.

La infraestructura de entrada da facilidad de acceso.

2.

La infraestructura es so6lida y da una buena presentacién, se cuenta
con una gran seccion de bodega y buen sector para el flujo de
clientes.

Se cuenta con excelente infraestructura para que el capital humano
maximice sus actividades en las diferentes areas.

Equipo apto para realizar las actividades y terminar los productos
pedidos.

Las instalaciones se localizan en un lugar estratégico, como por
ejemplo las cAmaras de seguridad, las computadoras para que las
personas hagan uso de ellas.

El personal esta capacitado para proporcionar informacion clara y
competente

Infraestructura de disefio moderno

Personal capacitado sobre el uso de las maquinas y manejo de
programas especiales para brindar el servicio y entregar los
productos terminados.

Buen ambiente laboral.

10.

Manejo de redes sociales al interior de los locales.

11.

Zona WIFI.

12.

Agilidad del cobro de los servicios y productos que ocupan.

13.

Cuentan con las mejores tecnologias que ahorran costos al negocio.

14.

Cuenta con la provisién necesaria en bodega.

15.

Cuenta con todo tipo de productos para ofrecer al mercado.

X [ X [ X | X

16.

Los vendedores de las diferentes empresas, en este caso los proveedores
se acercan a la corporacién para realizar los pedidos, o0 a través de una
llamada.

x

17.

Conocimiento sobre los procesos para entregar los productos terminados.

18.

Se realiza una pequefia capacitacion para que cada miembro de la
empresa conozca los procesos para que luego cumpla con su trabajo de
manera adecuada.

19.

Cuentan con empelados profesionales.

20.

Bafios adecuados para el personal de la corporacion.

21.

Cuentan con salidas de emergencia.

22.

Manejan un horario fijo de atencion.

23.

Los locales son amplios.

24.

El personal se encarga de que el cliente salga satisfecho.

X[ XX | X | X

25.

Proceder a la devolucion de prendas en caso de que estas sean olvidadas.

26.

Para dar a conocer el servicio en algunos casos se utiliza redes sociales.

27.

Promociones

28.

Utilizacion de redes sociales para informar sobre el servicio a brindar,
precios o promociones.

29.

Servicio posicionado en la mente del consumidor

30.

En ciertas temporadas ofrecen nuevos servicios y promociones que atraen
a la gente.

31

Publicidad de boca a boca

32.

Rétulos y gigantografias.

33.

Resolucion de quejas sobre algln suceso inesperado.

34.

Resolucion de sugerencias por parte de los consumidores

XXX X[ X [X

35.

Los locales tienen gran acogida por parte de estudiantes.
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DEBILIDADES Al M
1. Costo elevado en inversion inicial para la construccion de un nuevo local. | X
2. Infraestructura no antisismica. X
3. Los locales no son propios del gerente, son arrendados. X
4. No cuentan con capacitacion en cada uno de los establecimientos. X
5. Falta de capacitaciones por parte de los duefios sobre atencion al cliente y X

Talento Humano.

6. No contar con Politicas motivacionales. X
7. Falta de un adecuado manual de funciones. X
8. No cuenta con un modelo de reclutamiento de personal. X
9. No cuenta con un plan de servicio al cliente X
10. No poseen herramientas para medir la satisfaccion de los clientes
11. La respuesta del servicio en algunas ocasiones no es rapida
12. Inexistencia de distribuidoras directas en Ambato. X
13. Retraso en los pedidos. X
14. Inexistencia de un extintor. X
15. No cuentan con parqueadero propio. X
16. No disponen de uniformes. X
17. Los empleados no tienen carnet. X
18. Inadecuado sistema de promocion de los locales. X
19. La corporacion no posee un departamento de marketing. X
20. Promocion informal X
21. No realizan promociones X
22. No ofrecen descuentos X
23. No ofrecen regalos adicionales X
24. Como es un servicio para todo tipo de persona no estan muy preocupados X

en medir la satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia, tomado de la Cadena de Valor
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4.2.Matriz PCl y POAM

Tabla 32 Matriz PCI

FACTOR PESO | CALIFICACION | TOTAL

FORTALEZAS
La infraestructura de entrada da facilidad de acceso. 0,03 2 0,06
La infraestructura es sélida y da una buena presentacion, se
cuenta con una gran seccion de bodega y buen sector para el 0,05 2 0,1
flujo de clientes.
Se cuenta con excelente infraestructura para que el capital

L . . g 0,05 3 0,15
humano maximice sus actividades en las diferentes areas.
Equipo apto para realizar las actividades y terminar los
productos pedidos. e 3 0.18
Las instalaciones se localizan en un lugar estratégico, como por
ejemplo las cAmaras de seguridad, las computadoras para que 0,04 2 0,08
las personas hagan uso de ellas.
El personal esta capacitado para proporcionar informacion 0,06 3 0,18
clara 'y competente
Infraestructura de disefio moderno 0,02 2 0,04
Personal capacitado sobre el uso de las maquinas y manejo de
programas especiales para brindar el servicio y entregar los 0,06 3 0,18
productos terminados.
Buen ambiente laboral. 0,02 2 0,04
Agilidad del cobro de los servicios y productos que ocupan. 0,03 3 0,09
Cuentgn con las mejores tecnologias que ahorran costos al 0,03 3 0,09
negocio.
Cuenta con la provision necesaria en bodega. 0,02 2 0,04
Cuenta con todo tipo de productos para ofrecer al mercado. 0,02 2 0,04
Los vendedores de las diferentes empresas, en este caso los
proveedores se acercan a la corporacion para realizar los 0,02 2 0,04
pedidos, 0 a través de una llamada.
Con90|m|ento sobre los procesos para entregar los productos 0,03 3 0,09
terminados.
Se realiza una pequefia capacitacién para que cada miembro de
la empresa conozca los procesos para que luego cumpla con su 0,03 3 0,09
trabajo de manera adecuada.
Cuentan con empelados profesionales. 0,03 3 0,09
Pro_ceder a la devolucion de prendas en caso de que estas sean 0,02 2 0,04
olvidadas.
Utilizacion de redes sociales para informar sobre el servicio a 0,02 3 0,06

brindar, precios o promociones.
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Los lo4.2.cales tienen gran acogida por parte de estudiantes. 0,03 2 0,06
DEBILIDADES
Costo elevado en inversién inicial para la construccién de un 0,02 3 0,06
nuevo local.
No Cuentan con capacitacion en cada uno de los 0,02 3 0,06
establecimientos.
Falta de capacitaciones por parte de los duefios sobre atencion

; 0,03 4 0,12
al cliente y Talento Humano.
No contar con Politicas motivacionales. 0,03 4 0,12
Falta de un adecuado manual de funciones. 0,02 4 0,08
No cuenta con un modelo de reclutamiento de personal. 0,03 4 0,12
No cuenta con un plan de servicio al cliente 0,05 4 0,2
Retraso en los pedidos. 0,04 4 0,16
No disponen de uniformes. 0,03 3 0,09
Los empleados no tienen carnet. 0,02 3 0,06
La corporacién no posee un departamento de marketing. 0,02 3 0,06
Como es un servicio para todo tipo de persona no estan muy

- . 1 . 0,02 4 0,08
preocupados en medir la satisfaccion del cliente.
Y= 1 2,95

PONDERACION

Alto Impacto
Impacto
Mediano Impacto

Bajo Impacto

RPINW| >~

*Después de realizar la matriz tomamos el nimero mayor y menor para sacar el
promedio asi:
Vprom = (Vmax + Vmin 2) / 2

Vprom=(4+2)/2

Vprom =3

ANALISIS

Una vez aplicado la matriz PCI la misma que nos permite determinar los factores
internos de la Corporacion como son Fortalezas y Debilidades, se pudo determinar que
la suma total es de 2,95, la cual esta bajo el promedio que es de 3, es decir que la

empresa tiene mas Debilidades que Fortalezas y se deben aplicar acciones para

cambiar esto.
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Tabla 33 Matriz POAM

FACTOR PESO | CALIFICACION | TOTAL
OPORTUNIDADES
Conocer todas las leyes para la aceptacion total de

L - 0,04 4 0,16
nuestro negocio, sin infraccionar las leyes.
Relajacion de las regulaciones. 0,06 4 0,24
Tienen conocimiento sobrg los requisitos para 0,03 3 0,09
obtener el permiso de funcionamiento.
POSI.bI.|Idad de lanzamiento de nuevos productos y 0,06 3 0,18
Servicios.
Cgentan con un amplio mercado de proveedores y 0,04 2 0,08
clientes.
Gran cantidad de poblacién universitaria. 0,04 3 0,12
onrtgnldades de créditos por identidades 0,04 2 0,08
financieras
Los servicios y productos que oferte la empresa
estan disefiados para todo tipo de personas y estan 0,04 3 0,12
disponibles
L_os_consumldores dan opiniones sobre_ los 0,04 4 0,16
distintos locales, y recomiendan a Copifull.
Conocimiento por parte de los empleados de como
usar las maquinas para entregar los productos 0,05 3 0,15
terminados.
Estar en constante innovacion de las maquinas. 0,06 4 0,24
Sabgr usar cj_lfefente§ programas para editar y 0,02 2 0,04
realizar el disefio grafico
DIVGI’S_I,dad de produgtos y servicios, lo que brinda 0,05 3 0,15
atraccion a los usuarios.
Se ubica en una ciudad comercial en el pais. 0,04 3 0,12
Se encuentra en un lugar estratégico 0,04 4 0,16
AMENAZAS 0
Cambio de requisitos para obtener permisos 0,03 3 0,09
:Z()J«(e)z?ctuallzauon por parte de los duefios de cada 0,03 3 0,09
El gobierno que pueda poner nuevas leyes o
implementar normas que pudieran perjudicar el 0,03 3 0,09
crecimiento.
Nueyqs impuestos potenciales en los productos o 0,04 4 0,16
Servicios.
Falta de presupuesto para incursar un nuevo 0,03 3 0,09
proyecto.
La competencia que existe entre lugares que se 0,03 5 0,06
dedican a lo mismo.
Preferer}ma de otro sitio por parte de los 0,03 2 0,06
consumidores
Los_unlversnarlo_s,puede[l preferir otros lugares 0,04 4 0,16
debido a la atencion tardia.
Escaza publicidad por parte de la empresa. 0,03 3 0,09
Los comentarios negativos que pueden existir en
las redes sociales o de boca en boca de las 0,03 4 0,12
personas que asistieron a la corporacion.
Correr el riesgo de gque una maquina falle. 0,03 3 0,09

y= 3,19

161




PONDERACION

Alto Impacto
Impacto

Mediano Impacto
Bajo Impacto

RIN|W| >~

*Después de realizar la matriz tomamos el nimero mayor y menor para sacar el
promedio asi:
Vprom = (Vmax + Vmin 2) / 2

Vprom=(4+2)/2

Vprom =3

ANALISIS

Una vez aplicado la matriz POAM la misma que nos permite determinar los factores
externos de la Corporacién, se pudo determinar que la suma total es de 3,19, la cual
estad sobre el promedio que es de 3, es decir que la empresa tiene mas Oportunidades

que Amenazas y estas deben ser aprovechadas para ir disminuyendo las Amenazas que
pueden perjudicar a la corporacion.
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4.3.FODA 'y Matriz FODA

Tabla 34 FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

En base a la matriz PCI

En base a la matriz PCI

La infraestructura de entrada da facilidad de acceso.

La infraestructura es sélida y da una buena presentacion, se cuenta con
una gran seccion de bodega y buen sector para el flujo de clientes.

Se cuenta con excelente infraestructura para que el capital humano
maximice sus actividades en las diferentes areas.

Equipo apto para realizar las actividades y terminar los productos
pedidos.

Las instalaciones se localizan en un lugar estratégico, como por ejemplo
las camaras de seguridad, las computadoras para que las personas hagan
uso de ellas.

El personal esta capacitado para proporcionar informacién clara 'y
competente

Infraestructura de disefio moderno

Personal capacitado sobre el uso de las maquinas y manejo de programas
especiales para brindar el servicio y entregar los productos terminados.
Buen ambiente laboral.

Agilidad del cobro de los servicios y productos que ocupan.

Cuentan con las mejores tecnologias que ahorran costos al negocio.
Cuenta con la provisién necesaria en bodega.

Cuenta con todo tipo de productos para ofrecer al mercado.

Los vendedores de las diferentes empresas, en este caso los proveedores
se acercan a la corporacién para realizar los pedidos, 0 a través de una
[lamada.

Conocimiento sobre los procesos para entregar los productos terminados.
Se realiza una pequefia capacitacién para que cada miembro de la
empresa conozca los procesos para que luego cumpla con su trabajo de
manera adecuada.

Cuentan con empelados profesionales.

Costo elevado en inversion inicial para la construccion de un nuevo local.
No cuentan con capacitacion en cada uno de los establecimientos.

Falta de capacitaciones por parte de los duefios sobre atencién al cliente y
Talento Humano.

No contar con Politicas motivacionales.

Falta de un adecuado manual de funciones.

No cuenta con un modelo de reclutamiento de personal.

No cuenta con un plan de servicio al cliente

Retraso en los pedidos.

No disponen de uniformes.

Los empleados no tienen carnet.

La corporacién no posee un departamento de marketing.

Como es un servicio para todo tipo de persona no estan muy preocupados
en medir la satisfaccion del cliente.
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Proceder a la devolucion de prendas en caso de que estas sean olvidadas.
Utilizacion de redes sociales para informar sobre el servicio a brindar,
precios o promociones.

Los locales tienen gran acogida por parte de estudiantes.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

En base a la matriz POAM

En base a la matriz POAM

Conocer todas las leyes para la aceptacion total de nuestro negocio, sin
infraccionar las leyes.

Relajacion de las regulaciones.

Tienen conocimiento sobre los requisitos para obtener el permiso de
funcionamiento.

Posibilidad de lanzamiento de nuevos productos y servicios.

Cuentan con un amplio mercado de proveedores y clientes.

Gran cantidad de poblacién universitaria.

Oportunidades de créditos por identidades financieras

Los servicios y productos que oferte la empresa estan disefiados para todo
tipo de personas y estan disponibles

Los consumidores dan opiniones sobre los distintos locales, y
recomiendan a Copifull.

Conocimiento por parte de los empleados de como usar las maquinas para
entregar los productos terminados.

Estar en constante innovacion de las maquinas.

Saber usar diferentes programas para editar y realizar el disefio grafico
Diversidad de productos y servicios, lo que brinda atraccion a los
usuarios.

Se ubica en una ciudad comercial en el pais.

Se encuentra en un lugar estratégico.

Cambio de requisitos para obtener permisos

Desactualizacion por parte de los duefios de cada local

El gobierno que pueda poner nuevas leyes o implementar normas que
pudieran perjudicar el crecimiento.

Nuevos impuestos potenciales en los productos o servicios.

Falta de presupuesto para incursar un nuevo proyecto.

La competencia que existe entre lugares que se dedican a lo mismo.
Preferencia de otro sitio por parte de los consumidores

Los universitarios pueden preferir otros lugares debido a la atencién
tardia.

Escaza publicidad por parte de la empresa.

Los comentarios negativos que pueden existir en las redes sociales o de
boca en boca de las personas que asistieron a la corporacion.

Correr el riesgo de que una maquina falle.

Fuente: Elaboracion propia en base a la Matriz PCl y POAM
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Tabla 35 Matriz FODA

FACTORES EXTERNOS

FACTORES INTERNOS

AMENAZAS
Al. Cambio de requisitos para obtener permisos
A2. Desactualizacidn por parte de los duefios de
cada local
A3. El gobierno que pueda poner nuevas leyes o
implementar normas que pudieran perjudicar el
crecimiento.
A4. Nuevos impuestos potenciales en los productos
0 servicios.
Ab. Falta de presupuesto para incursar un nuevo
proyecto.
AG6. La competencia que existe entre lugares que se
dedican a lo mismo.
A7. Preferencia de otro sitio por parte de los
consumidores
A8. Los universitarios pueden preferir otros lugares
debido a la atencién tardia.
AQ9. Escaza publicidad por parte de la empresa.
A10. Los comentarios negativos que pueden existir
en las redes sociales o de boca en boca de las
personas que asistieron a la corporacion.
Al1l. Correr el riesgo de que una maquina falle.

OPORTUNIDADES
O1. Conocer todas las leyes para la aceptacion total
de nuestro negocio, sin infraccionar las leyes.
02. Relajacion de las regulaciones.
03. Tienen conocimiento sobre los requisitos para
obtener el permiso de funcionamiento.
OA4. Posibilidad de lanzamiento de nuevos
productos y servicios.
O5. Cuentan con un amplio mercado de
proveedores y clientes.
06. Gran cantidad de poblacion universitaria.
O7. Oportunidades de créditos por identidades
financieras
08. Los servicios y productos que oferte la empresa
estan disefiados para todo tipo de personas y estan
disponibles
09. Los consumidores dan opiniones sobre los
distintos locales, y recomiendan a Copifull.
010. Conocimiento por parte de los empleados de
cémo usar las méquinas para entregar los productos
terminados.
O11. Estar en constante innovacion de las
maquinas.
012. Saber usar diferentes programas para editar y
realizar el disefio grafico
013. Diversidad de productos y servicios, lo que
brinda atraccidn a los usuarios.
0O14. Se ubica en una ciudad comercial en el pais.
015. Se encuentra en un lugar estratégico
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FORTALEZAS

Estrategias F.A

Estrategias F.O

F1. La infraestructura de entrada da facilidad de
acceso.

F2. La infraestructura es solida y da una buena
presentacion, se cuenta con una gran seccion de
bodega y buen sector para el flujo de clientes.

F3. Se cuenta con excelente infraestructura para
que el capital humano maximice sus actividades en
las diferentes areas.

F4. Equipo apto para realizar las actividades y
terminar los productos pedidos.

F5. Las instalaciones se localizan en un lugar
estratégico, como por ejemplo las camaras de
seguridad, las computadoras para que las personas
hagan uso de ellas.

F6. El personal esta capacitado para proporcionar
informacién clara y competente

F7. Infraestructura de disefio moderno

F8. Personal capacitado sobre el uso de las
maquinas y manejo de programas especiales para
brindar el servicio y entregar los productos
terminados.

F9. Buen ambiente laboral.

F10. Agilidad del cobro de los servicios y
productos que ocupan.

F11. Cuentan con las mejores tecnologias que
ahorran costos al negocio.

F12. Cuenta con la provisién necesaria en bodega.
F13. Cuenta con todo tipo de productos para
ofrecer al mercado.

F14. Los vendedores de las diferentes empresas, en
este caso los proveedores se acercan a la
corporacion para realizar los pedidos, o a través de
una llamada.

F15. Conocimiento sobre los procesos para entregar

F20. A7.

Desarrollando un plan de fidelizacion para
incrementar la frecuencia de clientes.
F13.A6.

Innovando y modernizando los recursos dentro de
la empresa.

F6. A5.

Implementando un call center que permita el facil
acceso de productos y servicios de la empresa.
F12. A1l
Desarrollando el servicio a la hora convenida

F15. O11.
Distribuyendo de manera justa y equitativa las
tareas a los empleados.
F4.014.
Incentivando a los empleados a cometer mas
aciertos que errores.
F8. 013
Aprovechando los conocimientos del personal y
mejorar los procesos para entregar un producto y
servicio de calidad.
F2. 016
Proponiendo la posibilidad de la creacion de una
nueva sucursal.
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los productos terminados.

F16. Se realiza una pequefia capacitacion para que
cada miembro de la empresa conozca los procesos
para que luego cumpla con su trabajo de manera
adecuada.

F17. Cuentan con empelados profesionales.

F18. Proceder a la devolucién de prendas en caso
de que estas sean olvidadas.

F19. Utilizacion de redes sociales para informar
sobre el servicio a brindar, precios o promociones.
F20. Los locales tienen gran acogida por parte de
estudiantes.

DEBILIDADES

Estrategias D.A

Estrategias D.O

D1. Costo elevado en inversién inicial para la
construccion de un nuevo local.

D2. No cuentan con capacitacion en cada uno de
los establecimientos.

D3. Falta de capacitaciones por parte de los duefios
sobre atencion al cliente y Talento Humano.

D4. No contar con Politicas motivacionales.

D5. Falta de un adecuado manual de funciones.
D6. No cuenta con un modelo de reclutamiento de
personal.

D7. No cuenta con un plan de servicio al cliente
D8. Retraso en los pedidos.

D9. No disponen de uniformes.

D10. Los empleados no tienen carnet.

D11. La corporacién no posee un departamento de
marketing.

D12. Como es un servicio para todo tipo de persona
no estan muy preocupados en medir la satisfaccion
del cliente.

D8. A8.
Cumpliendo un tiempo adecuado ante las
necesidades de los clientes.
D9. Al0.
Implementando el uso de un uniforme que les
identifique del resto de las empresas.
D3. A2.
Brindando a los empleados a trabajar en equipo.
D12. A9
Implementando un buzén de sugerencias que
permita medir la satisfaccion del cliente y de esa
manera mejorar la satisfaccion y lograremos una
publicidad de boca a boca.

D3. 010.
Entregando un servicio justo y equitativo para
todos los clientes.
D6. O6
Implementando un modelo de reclutamiento del
personal ya que se cuenta con una gran afluencia de
clientes.
D11. O5
Creando un departamento de marketing que se
encargue de la publicidad y los estudios de pre-
factibilidad del lanzamiento de un nuevo producto
0 servicio.
D7. 07
Proponiendo un plan de servicio al cliente para
mejorar los estandares de calidad en la empresa y
lograr la satisfaccion de los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia en base al FODA
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5. FASE V Plan de Accion

5.1.Matriz de estrategias de servicio al cliente con enfoque en estandares de calidad
Tabla 36 Matriz de estrategias

ESTANDARES
DE CALIDAD
(Estrategias)

1.Accesibilidad y
conveniencia

Implementando un call
center que permita el
facil acceso de productos
y servicios de la empresa

2. Sensibilidad

Brindando a los
empleados a trabajar en
equipo

3.Fidelizacion

Desarrollando un
plan de fidelizacion
para incrementar la

frecuencia de clientes

4.Conformidad

Incentivando a los
empleados a cometer
mas aciertos que
errores

5.Eficiencia

Innovando y
modernizando los
recursos dentro de la
empresa

Brindar una respuesta
accesible de los productos

Ofrecer una respuesta

Desarrollar un plan
que permita fidelizar a

Definir un plan de
motivacion cero

Generar innovacion y
modernizacion dentro
de las empresas en los

gue posee el cliente

la aparicién de un
problema.

vuelvan a comprar y
sientan que la empresa
satisface sus
necesidades.

errores y con ello
determinar el
comportamiento de los
clientes frente a este
hecho.

OBJETIVO y servicios que posee la rapida sobre un . defectos por un dia
. . los clientes de la que respecta a los
empresa a traves de un producto o servicio. L dentro de la
corporacion . recursos de la
call center. corporacion.
empresa.
Un plan de motivacion
Un plan de cero defectos permitira
fidelizacién permitird | que la empresa Innovacion dentro de
Incentivar a los aplicar estrategias y experimente por un dia | una empresa permitira
Cumplir con las empleados a responder | obtener sugerencias el desarrollo del encontrar alternativas
IMPORTANCIA | expectativas de atencion de manera agil frente a | para que los clientes servicio sin cometer novedosas para

mejorar su gestion y
hacer un uso 6ptimo
de sus recursos.
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-Determinar los recursos
de la empresa.
-Contratar una empresa
privada direccionada a
call center.

-ldentificar el nimero
total de empleados.
-Detectar el personal
poco proactivo.
-Brindar charlas de
motivacidn, trabajo en

-Definir objetivos.
-Agrupar clientes de
acuerdo al porcentaje
de compra.

-Establecer estrategias
basadas en descuentos,
tarjetas de fidelizacion,

-Establecer objetivos.
-Desarrollar acciones.
-Proponer metas.
-Determinar el dia a
desarrollar.

-Instruir a los
empleados.
-Consejos de calidad

-Analizar la situacion
actual de la empresa.
-Determinar los
recursos invertidos en
una tarea.

-ldentificar las razones
por las que no se llevo

ACCIONES o equipo y atencion al por parte del Gerente. | a cabo el
-Identificar el personal . sorteos, ofertas y L
. cliente. e . -Evaluar y tomar cumplimiento de las
ideal para el cargo. - servicios gratuitos. . ]
. -Incentivar a los acciones correctivas. tareas.
-Capacitar al personal. -Establecer un . .
e L 1 empleados a una -Reconocimiento al -Buscar alternativas.
-Verificacion y analisis de . presupuesto.
la estrategia aplicada respuesta agll_sm ‘\erificar las acciones empleado o empleados —Desarr_ollar nuevas
' importar el cliente. " | que logren el alternativas para el
cumplimiento de la mejoramiento de la
estrategia. empresa.
-Empezar de nuevo.
-Humano
-Humano - -Humano -Humano -Técnico o
RECURSOS -Técnico . . -Técnico -Financiero Tecnoldgico
. ) -Financiero h . . .
-Financiero -Financiero -Financiero
-Material
Gerente y personal de la Gerente de la Gerente y personal de | Gerente y personal de | Gerente de la
RESPONSABLE - iy o iy .
Corporacion. Corporacion la Corporacion. la Corporacion. Corporacion
Permanente o mientras el | Cada seis meses o de Cada seis meses o de Permanente o mientras | Cada seis meses o de
DURACION Gerente considere acuerdo a la evolucion acuerdo a la evolucion | el Gerente considere acuerdo a la evolucion
oportuno. de los empleados de los empleados oportuno. de la empresa.
., Innovacion
Call Center de la S 02 (el Plan de motivacion modernizaci{ﬁn de los
PRODUCTO trabajo en equipo y Plan de Fidelizacion

Corporacion Copifull

atencion al cliente.

cero defectos

recursos de la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia tomado del Andlisis Situacional de la empresa y encuestas desarrolladas a usuarios de la corporacion.

169




ESTANDARES
DE CALIDAD
(Estrategias)

6.Eficacia

Distribuyendo de
manera justa y
equitativa las tareas a
los empleados.

7.Tiempo

Cumpliendo un tiempo
adecuado ante las
necesidades de los clientes

8.0portunidad

Desarrollando el servicio
a la hora convenida

9.Consistencia

Entregando un
servicio justo y
equitativo para todos
los clientes.

10.Presentacion

Implementando el uso de
un uniforme que les
identifique del resto de las
empresas.

Los empleados seran
conscientes de los

Tiempo de espera reducido
por los clientes al

Tener una entera
disponibilidad de los

Mostrar que no existen
preferencias al

Identificarse como una
empresa seria 'y
responsable ante los

OBJETIVO . . servicios que los usuarios . .
objetivos que se momento de adquirir un . momento de brindar el | usuarios frecuentes y
: Aof requieran a la hora M . ;
deben cumplir. servicio o producto. requen servicio. posibles usuarios de la
g : empresa.
I TISUArios se van a El uniforme tiene mucha
sentir mas comodosy | . .
I s importancia en una
Distribuir las tareas : . recurriran a la empresa .
. Al reducir el tiempo en la | Contar con una empresa debido a que es la
de manera sencillay s i . frecuentemente .
eficiente para que los gestion y procedimientos organizacion de la oferta sabiendo que van a ser imagen que Io§ empleados
IMPORTANCIA para entregar el producto o | en relacion con la demanda muestran al cliente,

proyectos se adapten
a las personas que lo
realizan.

servicios se mejora la
calidad del servicio.

de los productos y
Servicios.

tratados de manera
justa y equitativa, ya
gue este ademas es un
derecho que tiene toda
persona.

ademas que les da buena
presencia y seguridad para
desarrollarse en sus
actividades.
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-Estudiar
determinadamente los
cargos de cada uno de
los empleados de la
empresa.

-Analizar tiempos para
posteriormente mejorarlos,
es decir, reducirlos.
-Reducir el tiempo de
acceso, de espera 'y de
atencion.

-Analizar si los tiempos
dados son los adecuados

-Inventariar cada producto
y servicio que se ofrece en
la empresa.

-Ponerlo en conocimiento
de cada uno de los
empleados.

-No ofrecer lo que no tiene

-Capacitar a los
empleados que se debe
tratar a todos los
usuarios con el mismo
respeto.

-Determinar si la empresa
cuenta con los recursos
necesarios para la
adquisicion de los
uniformes.

-Seleccionar colores y
marca que les identifique.
-Seleccionar personas

ACCIONES -Estudiar sus . disponible, eso solo -Entender que el .
. para que el servicio se . ) . calificadas para la
capacidades para la . permite que le falle al cliente es la parte mas S
: o brinde de manera . ) elaboracion de los
asignacion de tareas. cliente. importante de la .
. adecuada. . L uniformes.
-Repartir de manera . -Capacitar a los empleados | organizacion. .
. oo -Establecer tiempos para . -Entregar los uniformes a
justa y equitativa las da ti I que los productos y -Ofrecer un trato justo q del lead
tareas a cumplirse caca t|_e,mpo eN Am servicios se deben entregar | y equitativo cada uno de fos empieados
' ejecucion del servicio. . ' para que lo usen de manera
. a la hora convenida los .
-En un tiempo prudente uj. frecuente, ademas de un
. productos y servicios. A
evaluar tiempos. gafete como identificacion
- Humanos
- Humanos - Humanos - Financieros - Humanos
RECURSOS - Humanos - Financieros - Financieros - Materiales - Financieros
- Materiales - Materiales - Materiales
Gerente y personal de | Gerente y personal de la Gerente y personal de la Gerente y personal de | Gerente y personal de la
RESPONSABLE . . . . .
la empresa Copifull empresa Copifull empresa Copifull la empresa Copifull empresa Copifull
DURACION Permanente Mler]tras £ gerent_e . Permanente Permanente Permanente
considere necesario.
Desarrollar Uso de un uniforme para
Capacitar a los empleados | capacitaciones que les | brindar una imagen
Lograr el resultado . .
deseado por parte de Entr_egar un pr_oducto y para que se pueda entregar | permita a los adecuada que les permita a
PRODUCTO servicio de calidad los productos y servicios a | empleados entregar un | los empleados tener

los usuarios y que se
sientas satisfechos.

optimizando el tiempo.

la hora convenida por las
partes.

trato justo y equitativo
a los usuarios de la
empresa.

seguridad para que los
clientes se sientan a gusto
y opten por volver.

Fuente: Elaboracion propia tomado del Analisis Situacional de la empresa y encuestas desarrolladas a usuarios de la corporacién.
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5.2.Evaluacién de los productos de la matriz de estrategias de servicio al cliente con enfoque en estandares de calidad

Tabla 37 Evaluacidn productos

PRODUCTO

OBJETIVO DE
EVALUACION

METODO DE
EVALUACION

RESULTADO
ESPERADO

RESPONSABLE

Call Center de la
Corporacion Copifull

Verificar que el desarrollo de
un Call Center brinde una
respuesta accesible de los

productos y servicios.

*Encuestas de valoracion al
final de la llamada.

Incremento de las ventas de
la empresa debido al facil
acceso de productos y
servicios de la empresa.

Gerente de la empresa

Charlas de
motivacion, trabajo en
equipo y atencién al
cliente.

Verificar si se esta aplicando el
estandar de sensibilidad por
parte de los clientes hacia los
usuarios.

*Resultado de evaluaciones
aplicadas en las charlas.
*Resultados de llamadas

telefénicas para valorar el
servicio ofrecido.

Respuesta &gil frente a la
aparicion de un problemay
la satisfaccion del cliente.

Gerente de la empresa

Plan de Fidelizacion

Verificar si un plan de
fidelizacion permitié conversar
los clientes actuales o
incrementar los mismos.

*Diagndstico de la base de
clientes de la empresa.

Incremento o estabilidad de
usuarios e interesados en
los productos y servicios.

Gerente de la empresa

Plan de motivacion
cero defectos

Verificar que los empleados
obtuvieron mas aciertos que
errores.

*Resultado de las metas
cumplidas al dia por parte de
empleados.

Satisfaccion del cliente al
obtener un producto o
servicio con cero defectos.

Gerente de la empresa

Innovacion y
modernizacion de los
recursos de la
empresa.

Verificar que la corporacion
mediante la innovacién mejoré
su gestion e hizo uso 6ptimo de

SUS recursos.

*Evaluaciones.

Cumplimiento de las metas
de la empresa optimizando
recursos.

Gerente de la empresa
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Resultado deseado por
parte de los usuarios y
satisfaccion de los
mismos.

Verificar que el que los
usuarios obtuvieron un
resultado deseado y
satisfaccion.

*Encuestas a clientes sobre
atencion en el servicio.

Eficacia elevada dentro del
puesto de trabajo en base a
la satisfaccion del cliente
frente a un producto o
servicio en cuestion.

Gerente de la empresa

Entregar un producto y
servicio de calidad
optimizando el tiempo.

Verificar que el producto y
servicio sea de calidad
optimizando el tiempo.

*Encuestas a clientes sobre el
tiempo de acceso, espero y
atencion recibido.

Entregar un servicio de
acceso, espera y atencion
oportuno.

Gerente de la empresa

Capacitar a los
empleados para que se
pueda entregar los
productos y servicios a
la hora convenida por
las partes.

Verificar que los productos y
servicios sean entregados a la
hora convenida.

*Evaluaciones desarrolladas
en las capacitaciones,
*Registro de productos y
servicios a entregar con la
hora y firma de verificacion.

Satisfaccion del cliente con
la entrega de productos y
servicios sin retraso alguno,
lo que permitira conservar al
cliente.

Gerente de la empresa

Desarrollar
capacitaciones que les
permita a los empleados
entregar un trato justo y
equitativo a los usuarios
de la empresa.

Verificar que los usuarios
reciban un trato justo y
equitativo con respecto a la
atencion por parte del
empleado.

*Evaluaciones desarrolladas
en las capacitaciones,

* Encuestas a clientes sobre el
trato otorgado dentro de la
empresa.

Satisfaccion del cliente con
respecto al trato otorgado
dentro de la empresa, esto
permitird conservar al
cliente.

Gerente de la empresa

Uso de un uniforme para
brindar una imagen
adecuada que les
permita a los empleados
tener seguridad para que
los clientes se sientan a
gusto y opten siempre
por volver.

Verificar que la
implementacion del uniforme
aporte al mejoramiento de la
corporacion.

*Control diario del uso del
uniforme y sanciones para
aquellos que incumplan en
este estandar de calidad.

Obtener una Imagen puablica
ante los clientes frecuentes y
posibles usuarios dentro de
la empresa ademas que
permita a los empleados
tener seguridad.

Gerente de la empresa

Fuente: Elaboracion propia tomado de la Matriz de estrategias de servicio al cliente con enfoque en estandares de calidad.
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5.3.Productos

Estandares de calidad de Gestion

Accesibilidad y conveniencia: Call Center de la Corporacion Copifull
Sensibilidad: Charlas de motivacion, trabajo en equipo y atencion al
cliente.

Fidelizacion: Plan de Fidelizacion

Conformidad: Plan de motivacion cero defectos

Estandares de calidad en relacion al Desempefio

Eficiencia: Innovacion y modernizacion de los recursos de la empresa.
Eficacia: Resultado deseado por parte de los usuarios y satisfaccion de
los mismos.

Tiempo: Entregar un producto y servicio de calidad optimizando el
tiempo.

Oportunidad: Capacitar a los empleados para que se pueda entregar
los productos y servicios a la hora convenida por las partes.
Consistencia: Desarrollar capacitaciones que les permita a los
empleados entregar un trato justo y equitativo a los usuarios de la
empresa.

Presentacion: Uso de un uniforme para brindar una imagen adecuada
que les permita a los empleados tener seguridad para que los clientes se

sientan a gusto y opten siempre por volver.
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Capacitaciones:
Las capacitaciones a desarrollar seran basadas en los siguientes estandares:

e Sensibilidad
Charlas de motivacion, trabajo en equipo y atencion al cliente.

e Oportunidad
Capacitar a los empleados para que se pueda entregar los productos y servicios a la
hora convenida por las partes.

e Consistencia
Desarrollar capacitaciones que les permita a los empleados entregar un trato justo y
equitativo a los usuarios de la empresa.
El Centro de capacitacion especializado en desarrollar dichas capacitaciones es la
Fundacién del Desarrollo Humano y Social Latacunga FUNDEL, quien es una
Operadora calificada de capacitacion y competencias profesionales avalado por la
Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Cualificaciones Profesionales, la cual
brinda seminarios empresariales, entidades publicas con temas de neurolingiistica,
habilidades gerenciales entre otros incluyendo los temas propuestos en la matriz de
estandares de calidad.
El programa de capacitacion de acuerdo a la disponibilidad del equipo de trabajo se
desarrollara los dias sabados, de esta manera:
Atencion y trato con el cliente
Sabado en horario de 14:00-18:00, con el facilitador el Economista John Tello,
teniendo 10 participantes incluyendo el gerente de la empresa y el costo por
participante es de 60$.
Motivacion y trabajo en equipo
Sabado en horario de 14:00-18:00, con el facilitador el Economista John Tello,
teniendo 10 participantes incluyendo el gerente de la empresa y el costo por
participante es de 60$.
Estas capacitaciones brindadas tendran la certificacion correspondiente vy
proporcionaran a los participantes adquirir mayores conocimientos y fortalecer sus

estandares de calidad para un mejor y mayor desempefio de la corporacion.
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5.4.Instrumentos para medir la Satisfaccion del Cliente
Mediante las encuestas desarrolladas se menciona que dentro de las
empresas de servicio los instrumentos de medicién mas utilizados son;
buzon de sugerencia, encuestas, Ilamadas telefénicas, retroalimentacion y
entrevista personal.
Estos instrumentos permiten proporcionar una referencia a los
instrumentos que la corporacion Copifull podra utilizar en base del criterio
del gerente.
(Martinez, 2014), conceptualiza cada una de ellas de esta manera:
-Seguimiento de las muestras de insatisfaccion (Buzon de quejas y
sugerencias)
Hace referencia a las reclamaciones que los usuarios tienen frente a la
prestacion de un producto o servicio por parte de una empresa, se considera
un buen instrumento para poder medir el nivel de satisfaccion de los
clientes ya que existen aspectos positivos y negativos, el aspecto positivo
seria poder contar con un inexistente o pequefio nimero de reclamaciones,
mientras que el aspecto negativo seria contar con un nimero elevado de
reclamaciones.
A este instrumento también se lo conoce como el buzon de quejas y
sugerencias que son puestas en las empresas para que sean puestas en
consideracién de los directivos para que se tomen las acciones pertinentes
para solucionar las falencias.
-Encuestas de satisfaccion de clientes
Consiste en realizar cuestionarios que sean cortos y muy concretos, se los
puede aplicar de diferentes medios como: formato de papel, mediante una
Ilamada telefonica, cuestionario en linea o internet o entregandole el
cuestionario al cliente después de que haya adquirido el bien o servicio.
Esta herramienta sirve como ayuda para poder conocer los gustos y
preferencias de los consumidores y ademas del grado de satisfaccion que
les llega a proporcionar tanto los bienes y servicios que consumen

periddicamente.
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-Llamadas telefdnicas

Las Ilamadas que desarrolla la empresa de servicio a sus clientes son de
gran importancia ademas de ser destacadas cada vez mas en distintos
paises, debido a que permite tener contacto con el cliente y determinar el
grado de servicio brindado, determinar con exactitud lo que hay que
mejorar y entender las necesidades de los clientes que fueron atendidos en
la empresa.

-Retroalimentacion

Esta herramienta permite que las empresas logren comunicarse con sus
clientes con el fin de obtener las opiniones, sugerencias y quejas con
respecto a los productos y servicios que proporciona ademas de valorar la
atencion recibida por los colaboradores para con ello lograr que la empresa
mejore su nivel de satisfaccion y mantener al cliente.

-Entrevista personal

Busca analizar y determinar ciertos aspectos en relacién al servicio
otorgado por la empresa para conocer la opinion directa del cliente, obtener
esta informacion es esencial pues permite llegar a conclusiones validas para
mejorar la calidad en el servicio ofrecido.

*Es necesario mencionar que estos instrumentos de medicion pueden ser
aplicados de manera mensual, semestral o anual de acuerdo a las encuestas
desarrolladas a los gerentes de las empresas de servicio de la provincia de

Tungurahua.
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5.5.Triangulo Interno de Servicio al Cliente

(Albrecht, 2002)“1a calidad del servicio es como la aptitud fisica: solo dura

si se persiste. La consagracion al servicio hay que renovarla todos los dias”

El triangulo de servicio interno, muestra a los empleados como clientes de

la gerencia, ademés el triangulo de servicio interno muestra que son

necesarios tres elementos definitivos, indispensables para lograr su

consagracion al servicio externo:

4. Cultura para el empleado:
Es el mensaje fundamental, define la manera en que deben hacerse
las cosas, a fin de permitir a la gente asumir el compromiso personal
necesario para atender al cliente con calidad, es asi que se identificd
los estandares de calidad que la corporacion no aplica y que le
permitiran crear una cultura.
Una cultura se crea en saber escuchar y respetar la opinion del
equipo de trabajo, frente a una opinién de un empleado la respuesta
debe ser positiva y estar abierto a nuevas propuestas, ademas de
incentivar al cliente interno a cumplir la mision de la empresa y en
conjunto lograr la vision propuesta, lo que permitira obtener
beneficios mutuos y generar grandes recompensas.
5. Liderazgo:

Los empleados necesitan del liderazgo de sus gerentes, los cuales
se pueden basar en Motivacion, la creacién de una cultura,
inspiracion y generar confianza.
El lider es encargado de realizar el seguimiento y evaluacion la
practica profesional individual respecto a los estandares, se encarga
de educar a la organizacion, incentivarlos a comprometerse con el
logro de objetivos.
De acuerdo a las encuestas desarrolladas se obtiene como
sugerencia que las empresas de servicio demuestran liderazgo a sus
empleados a traves de:
Motivacion: se desarrolla con el fin de que el grupo de trabajo

desarrolle un comportamiento adecuado y una forma correcta de
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realizar las cosas, el lider debe ser capaz de direccionar a los
empleados al cumplimiento de objetivos y metas propuestas a
través de; la escucha activa, apoyo positivo, reconocimiento de
logros cumplidos, incentivar al personal, variar obligaciones
ademas de aumentar la responsabilidad.

Generar confianza: la confianza logra que el equipo de trabajo
cumpla sus ideales y consiga cumplir los objetivos de la empresa,
la confianza se logra a traveés de:

*Compartir conocimientos.

*Involucrarse con el equipo de trabajo para tomar decisiones.
*Valorar e intercambiar ideas e ideales con los miembros de la
empresa.

*Mantener comunicacion con su equipo basado en honestidad.
Organizacion:

La organizacion, les da lo mismo a los empleados que los sistemas
de servicio le dan al cliente, apoyo, se basa en sistemas y
procedimientos de garantia de la calidad es decir como se va a
lograr que los clientes brinden un servicio adecuado hacia los
empleados.

Tomando como referencia que son elementos tales como sistemas
de comunicacion, sistemas informaticos, maquinaria entre otros
recursos que la empresa deberia optimizar en base a la estrategia
planteada, ademas es importante mencionar que esto se debe hacer
con el gerente al mando pues es el encargado de guiar la
organizacion, el cual podria desarrollar lo siguiente:

*Conocer a los clientes a fondo y guiar a sus empleados a
desarrollar esta tarea.

*Actualizar los estandares de calidad o mejorarlos en la medida que
crea oportuno, verificando que los estandares estén de acorde a los

requisitos de los clientes.
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*Contratar personal con espiritu y cualidades de servicio ademas de
capacitar, felicitar y recompensar por cada uno de sus logros o
metas obtenidas.
Aplicar el Modelo del Triangulo Interno de Servicio al Cliente le permitira obtener
mejores resultados y sobre todo recordar que “Los clientes no son lo primero, lo
primero son los empleados si cuidas de tus empleados, ellos cuidaran de tus clientes.”

Richard Branson.
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5.6. Tabla de estandares e indicadores

Tabla 38 Estandares e indicadores

Estandar

Concepto

Indicador

Accesibilidad y conveniencia
Cualidad de accesible, facil
comprension
Conveniencia.- comodidad y
conformidad

Condiciones de la organizacion y los
servicios para facilitar el acceso de los
usuarios a la atencién que oferta.

numero de productos accesibles para todos los usuarios

100
numero de productos que ofrece la empresa

Sensibilidad Responder con rapidez frente a la
Reaccién a la accion de | aparicién de problemas inesperados, el tiempo de espera frente a la aparicién de un problema inesperado
ciertos agentes, Receptivo a | personal responde con prontitud, disfruta tiempo destinado para ofrecer un servicio X100
determinados asuntos o | prestando el servicio y demuestra deseo
problemas y proclive a | de agradar.
ponerles solucién.
Fidelizacion Repeticion de compra o uso de un
Conseguir de diferentes | servicio, la fidelidad se sustenta en un
modos, que los empleados y | eficaz y arduo trabajo entre empresa y
clientes de wuna empresa | cliente, lo que significa crear una estrecha numero de clientes que hacen uso del servicio al dia
permanezcan fieles a ella. relacion emocional con los clientes, esto numero de clientes que hacen uso del servicio al ao X 100
requiere ir mas alla de la funcionalidad
del producto o servicio de tal modo que se
pueda vincular de manera emocional con
el cliente
Conformidad Es un dato que permite que la empresa
Unién, concordia y buena mejore continuamente y aporta mucha
correspondencia entre dos o | informacion sobre el comportamiento de numero de quejas y reclamos sobre la conformidad del servicio 100

mas personas.
Conforme.-Satisfecho o
contento con algo.

los clientes, basadndose en las
especificaciones de los mismos frente a
un servicio y el hecho de lograr
satisfacerlo, es decir cumplir la meta
propuesta sin defectos ni errores.

numero total de quejas y reclamos totales obre la conformidad del servicio
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5. Eficiencia La eficiencia tiene relacion con la actitud
Capacidad de disponer de | y la capacidad para llevar a cabo un
alguien o de algo para | trabajo o una tarea con el minimo de Productos resultantes
conseguir un efecto | recursos. Los estandares de eficiencia Recursos utilizados 100
determinado. estan relacionados con las razones que
indican los recursos invertidos en la
consecucion de tareas o trabajos.
6. Eficacia La eficiencia hace referencia a si la
Capacidad de lograr el efecto | necesidad del usuario ha sido satisfecha numero de usuarios satisfechos
que se desea 0 se espera. por el producto o servicio en cuestion. numero de usuarios evaluados X100
7. Tiempo Hace referencia al Just in time cuéanto
Espacio disponible para la | debe esperar un cliente el servicio y el tiempo utilizado para ejecutar un servicio 100
realizacion de algo. cumplimiento del mismo. tiempo destinado para la ejecucion de un servicio
8. Oportunidad El servicio es desarrollado a la hora
Momento o circunstancia | convenida, disponibilidad de los servicios total de compromisos cumplidos en el periodo
oportunos, convenientes para | en el momento que el usuario lo requiera total de compromisos adquiridos para el periodo 100
algo. de acuerdo con las caracteristicas y
severidad de cada caso.
9. Consistencia Los servicios se realizan de la misma
Duracion, estabilidad, manera para todos los clientes o existen numero de clientes que percibieron preferencias ante un servicio ¥ 100
solidez. preferencias. numero total de clientes atendidos en un determinado periodo
Cualidad de las cosas que no
se alteran o se deshacen con
facilidad.
10. Presentacion El personal de toda la empresa debe

Accion y efecto de presentar
0  presentarse,  aspecto
exterior de algo

mantener una presentacion e higiene que
les permita proyectar una imagen publica
atractiva

numero de no conformidades detectadas en el ambito de presentacion

numero de usuarios evaluados

X 100

Fuente: Elaboracion propia en base al Marco Teoérico de la investigacion
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CONCLUSIONES

Para la elaboracidn de un plan de servicio al cliente con enfoque en estandares
de calidad en la Corporacion Copifull se realizé una investigacion de campo,
para poder conocer la opinién de los usuarios que la visitan, informacién que
permitio tener una referencia de la manera en que son aplicados los estandares
de calidad, y sobre todo si disponian de un plan fisico para ejecutarlo, la
corporacion no cuenta con dicho plan, y eso se puede evidenciar en las
respuestas de los usuarios, pero cabe recalcar que se han propuesto estrategias
que contienen acciones y recursos por cada estandar de calidad al igual que
sugerir instrumentos y proponer recomendaciones en base al triangulo interno
de servicio al cliente con el fin de mejorar la satisfaccion de los usuarios y de
la misma manera colaborar a que la corporacion crezca en el mercado.

Los instrumentos que permiten medir la satisfaccion del cliente de acuerdo a
las encuestas desarrolladas son, buzon de sugerencia, encuestas, Ilamadas
telefénicas, retroalimentacién y entrevista personal, cada uno de ellos
permitiran evaluar el nivel de calidad en el que se encuentra el servicio, es decir
que este se incremente de basico a esperado, esto se lograra con el apoyo del
gerente quien desarrollara cultura, liderazgo y organizacion hacia su equipo de

trabajo
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RECOMENDACIONES

Tomar en consideracion los aspectos que el gerente de la corporacion crea méas
importantes expuestos en el plan como por ejemplo el cumplimiento del
estandar de calidad de presentacion debido a que es un estdndar demasiado
importante porque es la imagen que cada uno de los miembros de la empresa
les brindan a las demas personas que acuden a los diferentes establecimientos
con los que cuenta la corporaciéon e ir renovando su aplicacion de manera que
el cambio sea significativo en la empresa.

Implementar las capacitaciones sugeridas dentro del plan, las cuales permitiran
mejorar el estandar de sensibilidad, oportunidad y consistencia los cuales se
enfocan en satisfacer las necesidades del cliente, mejorar la atencién y entrega

de los productos y servicios, en base a motivacion y trabajo en equipo.
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Anexo 1: Formato encuesta dirigida a empresas

TECNICy

Provincia de Tungurahua.

Problema: La escasa aplicacion de estandares de calidad, disminuye la satisfaccion
de los clientes atendidos en las empresas de servicio de la provincia de Tungurahua.
Instrucciones: Marque con una X en la respuesta que usted crea conveniente de

acuerdo a su criterio.

Los datos recolectados en la encuesta seran utilizados Unicamente para fines
académicos y los resultados seran presentados en forma global.

Empresa o razon social

1) ¢Cuanto tiempo lleva en el mercado?

menos 3 afos
4 a 6 afios
7 a 10 afios
e mayor all afios
2) ¢Qué entiende usted por calidad del servicio?
Sefale la mas relevante.
e  Cumplimiento de requisitos
e Satisfaccion de necesidades

e Cumplimiento de las exigencias de los consumidores

3) ¢Cuantos empleados tiene?

Del-9 (Microempresa)

De 10 - 49 (Pequefia Empresa)
De 50 - 99 (Mediana Empresa A)
De 100-199  (Mediana Empresa B)
De 200 en adelante (Grande Empresa)

4) Tiene conocimiento sobre los estandares de calidad?
o Si
e No
e Desconoce

5) ¢Usted tiene estandares de calidad en su empresa?
o Si
e No

188

_raciiza , ENCUESTA DIRIGIDA A LAS EMPRESAS DE SERVICIO DE LA
F.c.Amn/ PROVINCIA DE TUNGURAHUA

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer la aplicacion de los estandares de

calidad y cuales de estos son los méas utilizados en las empresas de servicio de la

O 000 O0ood ood

{J{\ENUAS AQMI
F

(7}

] FAEUUh

%,

5
Y
SYNY

Marketin g/
y Gestion de Negorids
MGN



6)

7)

8)

9)

Para la aplicacion de los estandares de calidad ¢usted se basa en un documento gue sea
soporte tedrico sobre los aspectos relacionados con el servicio al cliente?

. S O
e No
En una escala del 1 al 5 mencione ¢Qué tan importante le parece a usted la aplicacion de

un plan de servicio con enfoque en estandares de calidad?
* Siendo 1 nada importante y 5 muy importante

112 |3]|4]5

Los servicios que usted brinda en ¢qué nivel de calidad considera que se encuentran?

Sefiale el mas relevante

e Baésico I:l
e Esperado ]
e Deseado L]
e Alucinante |:|

De las siguientes opciones, ¢cuales son los intereses que persigue al brindar sus servicios?

Sefale los dos mas relevantes.

Intereses

Satisfacer a los clientes
Mantener al personal
Mantener a los proveedores
Mantener alianzas
Responsabilidad social
Rentabilidad

Lider en el mercado

10) Respondiendo en una escala de 1 a 5, siendo 1: Totalmente en Desacuerdo, 2: En

Desacuerdo, 3: Indiferente, 4: De Acuerdo y 5: Totalmente de Acuerdo
¢Qué estandar de calidad de gestion aplica usted en su empresa de servicios en relacién
a?:

11.1 Accesibilidad y conveniencia

El producto y servicio que brinda es féacil de obtener

Su empresa posee un call center

El producto y servicio que usted brinda es rapido

Las llamadas de teléfono recibidas por sus clientes son
atendidas de manera rapida
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11.2 Sensibilidad

La respuesta dada al cliente es de manera rapida

Frente a la aparicién de problemas inesperados su forma
de responder es &gil

11.3 Fidelizacién

Sus clientes adquieren el servicio de manera frecuente

11.4 Conformidad

Cree que el comportamiento de sus clientes es el 6ptimo al
momento de la adquisicién del servicio

11) Respondiendo en una escala de 1 a 5, siendo 1: Totalmente en Desacuerdo, 2: En
Desacuerdo, 3: Indiferente, 4: De Acuerdo y 5: Totalmente de Acuerdo
¢Qué estandar de calidad en relacion al desempefio aplica usted en su empresa de servicios
en relacion a?:

12.1 Eficiencia 112 |3|41|5

Usted optimiza sus recursos al ejecutar un servicio

La actitud que usted demuestra frente a sus clientes es la
adecuada

12.2 Eficacia

Su empresa esta en la capacidad de ofrecer un servicio
deseado

En el desarrollo del servicio usted ha tenido mas aciertos
que errores

12.3 Tiempo

El tiempo de atencion se da de manera rapida

Mientras el cliente se mantiene en espera usted agilita el
proceso para minimizar el tiempo de espera

Los parametros de tiempo en relacion a la atencion, dados
por la empresa son 6ptimos

12.4 Oportunidad

El servicio que usted brinda es desarrollado a la hora
convenida

190



12.5 Consistencia

Existen preferencias al momento de brindar el servicio

Sus clientes son tratados de manera equitativa y justa

12.6 Presentacion

Sus empleados utilizan un uniforme que les identifique

Sus empleados mantienen su apariencia personal

Existe higiene y limpieza en su empresa

12) ¢Sus empleados reciben capacitaciones sobre atencion y servicio al cliente?
o Si
e No

L]

13) ¢Cada que tiempo reciben capacitaciones sobre estos temas sus empleados?

Quincenal

Mensual

Semestral

Anual

14) En una escala del 1 al 5 mencione ;qué tan importante es la opinién de sus empleados?
* Siendo 1 nada importante y 5 muy importante

1123 |4|5

HEEN

15) ¢En base a qué usted demuestra liderazgo hacia sus empleados?

Sefiale la mas relevante.

e Motivacion ]
e Crear una cultura ]
e Inspiracion |:|
e Generar confianza |:|

16) ¢Mediante qué instrumentos usted mide la satisfaccién del cliente?
Sefale la més relevante.

Retroalimentacion
Encuestas

Sistemas de puntuacion
Buzon de sugerencia

17) ¢Cada que tiempo usted mide la satisfaccion de sus clientes?
e Quincenal
e Mensual
e Semestral
e Anual

O0O00 Oodd
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18) ¢Con la aplicacién de los estandares, cree usted que va incrementado la satisfaccion del
cliente?

e SI L]
e NO ]

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer la aplicacion de los estandares de
calidad y cuéles de estos son los méas utilizados por las empresas de servicio de la
Provincia de Tungurahua.
Problema: La escasa aplicacion de estandares de calidad, disminuye la satisfaccion
de los clientes atendidos en las empresas de servicio de la provincia de Tungurahua.
Instrucciones: Marque con una X en la respuesta que usted crea conveniente de
acuerdo a su criterio.
Los datos recolectados en la encuesta seran utilizados Unicamente para fines
académicos y los resultados seran presentados en forma global.
19) ¢Qué entiende usted por calidad del servicio?

Sefale la més relevante.

e  Cumplimiento de requisitos ]
e Satisfaccion de necesidades ]
e Cumplimiento de las exigencias de los consumidores ]

20) Considera que la empresa de la cual usted es usuario, aplica estandares de calidad
o Sj I:l
e No I:l
21) De las siguientes opciones, ¢cuales son los intereses que usted persigue al adquirir un

producto o servicio de la empresa a la que usted acude?

Seriale el mas relevante.

Intereses

Satisfaccion de necesidad
Buen trato del personal
Interacciéon amistosa
Confiabilidad

Garantia

22) ¢Los servicios que brinda la empresa en qué nivel de calidad considera usted que se
encuentra?
Sefale el mas relevante.

Basico
Esperado
Deseado
Alucinante

HEEN

23) Respondiendo en una escala de 1 a 5, siendo 1: Totalmente en Desacuerdo, 2: En
Desacuerdo, 3: Indiferente, 4: De Acuerdo y 5: Totalmente de Acuerdo
¢Qué estandar de calidad de gestion cree que aplica la empresa a la cudl usted acude, en
relacion a?:
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11.1 Accesibilidad y conveniencia 1123|465

La empresa de servicio le da una respuesta accesible de
los productos que usted requiere

El servicio que usted recibe es accesible

La empresa a la que usted acude tiene call center

11.2 Sensibilidad

La respuesta sobre un servicio es de manera rapida

Frente a la aparicién de problemas inesperados la empresa
responde de manera &gil

11.3 Fidelizacién

Usted es cliente frecuente de la empresa

11.4 Conformidad

Cree que el comportamiento de los empleados es el
Optimo al momento de la adquisicién del servicio

24) Respondiendo en una escala de 1 a 5, siendo 1: Totalmente en Desacuerdo, 2: En
Desacuerdo, 3: Indiferente, 4: De Acuerdo y 5: Totalmente de Acuerdo
¢ Qué estandar de calidad en relacion al desempefio aplica la empresa a la cual usted acude,
en relacion a?:

12.1 Eficiencia 112(3(4]5

Los recursos utilizados por la empresa para brindarle un
servicio o producto, son 6ptimos

La actitud que demuestran los empleados es la adecuada

12.2 Eficacia

Los productos y servicios que usted recibe son los
adecuados

En el proceso de desarrollo del servicio usted ha
presenciado mas aciertos que errores

12.3 Tiempo

El tiempo de ejecucion de los procesos de atencion se le
ha dado de manera rapida
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Mientras usted se mantiene en espera los empleados
agilitan el proceso para minimizar el tiempo

El periodo de tiempo de atencién dado por la empresa es
el optimo

12.4 Oportunidad

El servicio que usted recibe es desarrollado a la hora
convenida previamente por las partes

12.5 Consistencia

A observado que el personal de la empresa acttia dando
preferencias en el servicio que brinda

Al momento de recibir el producto y servicio usted recibe
igualdad y equidad

12.6 Presentacion

A observado que los empleados utilicen un uniforme que
los identifique

Considera que los empleados cuidan y mantienen su
apariencia personal

A podido percibir que existe higiene y limpieza en todas
las areas de la empresa

25) La empresa utiliza alguna herramienta que permita monitorear su nivel de satisfaccion
luego de utilizar sus productos y servicios

e Sj I:l
e No I:l
o Cudl........ooooiiiiiiiiiii.

26) En una escala del 1 al 5 mencione ;Qué tan importante le parece a usted que la empresa
posea un documento que sea soporte teérico sobre los aspectos relacionados con el servicio
al cliente, para mejorar su atencion?

* Siendo 1 nada importante y 5 muy importante

1123 |4)|5

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3: Gréficos de la Encuesta dirigida a empresas de servicio de la provincia
de Tungurahua

Gréfico 5 Tiempo en el mercado

¢ Cuanto tiempo lleva en el mercado?
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Menos de 3 afios De 4 a 6 afios De 7 a10 afos Mayor a 11 afios
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 6 Qué entiende usted por calidad del servicio
¢Qué entiende usted por calidad de servicio?
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Cumplimiento de reguisitos iti: iGn e r ichac) [l imiento de las exigencias de
los consumidores

Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Frecuencia

Gréfico 7 Empleados

¢ Cuantos empleados tiene?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 8 Conocimiento sobre los estandares de calidad
i Tiene conocimientos sobre los estandares de calidad?
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1
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Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Grafico 9 Estandares de calidad en la empresa

¢ Usted tiene estandares de calidad en su empresa?
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 10 Aplicacion de un documento

Para la aplicacion de los estandares de calidad ;usted se basa en un documento
que sea soporte tedrico sobre los aspectos relacionados con el servicio al
cliente ?
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Frecuencia

100

Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Grafico 11 Aplicacion de un plan de servicio al cliente

En una escala del 1 al 5 mencione ;Que tan importante le parece a usted la
aplicacion de un plan de servicio al cliente con enfoque en estandares de
calidad?
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 12 Nivel de calidad

Los servicios que usted brinda ;En qué nivel de calidad considera que se

encuentran?
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréafico 13 Intereses

De las siguientes opciones ;Cuales son los intereses que persigue al brindar
sus servicios?
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Fuente: Elaboracion propia
Grafico 14 Producto y servicio facil de obtener
¢ El producto y servicio que brinda es facil de obtener?
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Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Gréfico 15 Call center

4Su empresa posee un call center?
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Fuente: Elaboracion propia
Grafico 16 Producto y servicio rapido
¢El producto y servicio que usted brinda es rapido?
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Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Gréfico 17Atencion de llamadas

sLas llamadas de teléfono recibidas por sus clientes son atendidas de manera

rapida?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 18Respuesta rapida
iLarespuesta dada al cliente es de manera rapida?
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Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 19 Respuesta agil frente a problemas

éFrente a la aparicion de problemas inesperados su forma de respoder es agil?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 20 Servicio frecuente
& Sus clientes adquieren el servicio de manera frecuente?
150
100
o
[
[
@
3
T
@
L=}
'S
504
0 T T T T T
Totalmente en En desacuerdo Incliferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Grafico 21 Comportamiento de los empleados

¢Cree que el comportamiento de sus clientes es el 6ptimo al momento de la
adquisicion del servicio?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 22 Optimiza recursos
¢Usted optimiza sus recursos al ejecutar el servicio?
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Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Gréafico 23 Actitud adecuada

¢La actitud que usted demuestra frente a sus clientes es la adecuada?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 24 Capacidad de ofrecer el servicio deseado
iSU empresa esta en la capacidad de ofrecer un servicio deseado?
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Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Frecuencia

Grafico 25 Aciertos que errores

¢éEn el desarrollo del servicio, usted hatenido mas aciertos que errores?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 26 Tiempo de acceso
¢Eltiempo de atencién se da de manera rapida?
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Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 27 Tiempo de espera

éMientras el cliente se mantiene en espera usted agilita el proceso para minimizar
el tiempo de espera?
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 28 1 Tiempo de atencion

éLos parametros de tiempo en relaciéon a la atencién, dados por la empresa son

éptimos?
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Frecuencia

Frecuencia

Gréfico 29 Hora convenida

&El servicio que usted brinda es desarrollado a la hora convenida?
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 30 Preferencias al brindar el servicio

¢ Existen preferencias al momento de brindar el servicio?
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Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Frecuencia

Grafico 31 Servicio equitativo y justo

éSus clientes son tratados de manera equitativa y justa?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 32 Utilizan uniforme
& Sus empleados utilizan un uniforme que los identifique?
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Fuente: Elaboracion propia

209




Frecuencia

Grafico 33 Apariencia personal

¢ Sus empleados mantienen su apariencia personal?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 342 Higiene y limpieza
iExiste higiene y limpieza en su empresa?
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 35 Capacitaciones

iSus empleados reciben capacitaciones sobre atencidén y servicio al cliente?
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 36 Tiempo que reciben capacitaciones

¢ Cada qué tiempo reciben capacitaciones sobre estos temas sus empleados?
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Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 373 Opinién de empleados

En una escala del 1 al 5 mencione ; Qué tan importante es la opinion de sus

empleados?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 38 Liderazgo
éEn base a qué usted demuestra liderazgo hacia sus empleados?
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Frecuencia

Grafico 39 4 Instrumento para medir la satisfaccion

iMediante qué instrumentos usted mide la satisfaccion del cliente?
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 40 Tiempo en que se mide la satisfaccion

¢ Cada queé tiempo usted mide la satisfaccion de sus clientes?
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Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Gréafico 41 Satisfaccion del cliente

¢Con la aplicacién de los estandares cree usted que va incrementando la
satisfaccion del cliente?
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Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4: Graficos de la Encuesta dirigida a los usuarios de las empresas
de servicio de la provincia de Tungurahua

Gréafico 42 Calidad de servicio

¢ Qué entiende usted por calidad de servicio?
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 43 Aplica estandares de calidad

Considera que la empresa de la cual usted es usuario, ;Aplica estandares de
calidad?
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Fuente: Elaboracion propia
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Los servicios que brinda la empresa ;en qué nivel de calidad considera usted

Frecuencia

Frecuencia

Gréfico 44 Intereses

De las siguientes opciones, ¢ cuales son los intereses que usted persigue al
adquirir un producto o servicio de la empresa a la que usted acude?

200

150

100

509

[ ]

T
Satisfaccidn de
necesidades

T T T
Buentratodel  Interaccién amistosa  Confiabilidad
personal

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 45 Nivel de calidad

que se encuentran?
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Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Grafico 46 5 Respuesta accesible

La empresa de servicio le da una respuesta accesible de los productos que

usted requiere
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Gréfico 47 Servicio accesible
¢El servicio que usted recibe es accesible?
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Frecuencia

Frecuencia

Gréfico 48 Call center

¢La empresa ala que usted acude tiene call center?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 49 Respuesta rapida
éiLarespuesta sobre un servicio es de manera rapida?
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Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Grafico 50 Respuesta agil frente a la aparicién de problemas

iFrente a la aparicion de problemas inesperados la empresa responde de

manera agil?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 51 Cliente frecuente
iUsted es cliente frecuente de la empresa?
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Grafico 52 Comportamiento 6ptimo de empleados

¢Cree que el comportamiento de los empleados es el 6ptimo al momento de la
adquisicion del servicio?
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico 53 Recursos optimos

¢Los recursos utilizados por la empresa para brindarle un servicio o producto,
son optimos?
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Frecuencia

Grafico 54 6 Actitud de empleados es adecuada

éLa actitud que demuestran los empleados es la adecuada?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 55 Productos y servicios adecuados
¢Los productos y servicios que usted recibe son los adecuados?
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Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 56 7 Aciertos que errores

¢En el proceso de desarrollo del servicio usted ha presenciado mas aciertos que

errores?
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 578 Tiempo de acceso
¢Eltiempo de ejecucion de los procesos de atencion se le ha dado de manera
rapida?
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Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Grafico 58 Tiempo de espera

¢ Mientras usted se mantiene en espera, los empleados agilitan el proceso para
minimizar el tiempo?
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 59 Tiempo de atencion

¢ El periodo de tiempo de atenciéon dado por la empresa es el optimo?
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 60 Hora convenida

¢El servicio que usted recibe es desarrollado a la hora convenida previamente
por las partes?
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 61 Preferencias en el servicio

i A observado que el personal de la empresa actia dando preferencias en el
servicio que brinda?
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Fuente: Elaboracion propia
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Frecuencia

Grafico 62 Igualdad y equidad

¢Almomento de recibir el producto y servicio usted recibe igualdad y equidad?
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 63 9 Uniforme

¢A observado que los empleados utilicen un uniforme que los identifique?
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Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 64 10 Apariencia Personal

¢&Considera que los empleados cuidan y mantienen su apariencia personal?
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 65 Higiene y limpieza

A podido percibir que exite higiene y limpieza en todas las areas de la empresa?
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226



Gréafico 66 Herramienta de satisfaccion

La empresa utiliza alguna herramienta que permita monitorear su nivel de
satisfaccion luego de utilizar sus productos y servicios?
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico 67 11 Elaboracidn de un documento que sea soporte tedrico

En una escaladel 1 al 5§ mencione ;Qué tan importante le parece a usted que la
empresa posea un documento que sea soporte tedrico sobre los aspectos
relacionados con el servicio al cliente, para mejorar su atencién?
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Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5: Tabla de Distribucion Chi Cuadrado x?

Tabla 77 Distribucion Chi Cuadrado x2

P = Probabilidad de encontrar un valor mavyor o 1gual que el chi cuadrado tabulado. v = Grados de Libertad

wip | 0,001 | 0,0025 [ 0,005 0.01 0,025 0,05 0.1 0.15 0.2 0,25 0.3 0.35 0.4 0,45 0.5
1 10,8274 9,1404 7.8794 6,6349 5,0239 3,8415 2,7055 2,0722 1.6424 13233 1,0742 0.8735 0,7083 0.5707 0,4549
2 13,8150 | 11,9827 10,5965 92104 7.3778 5,9915 41,6052 3,7942 3,2189 2,776 2.4079 2.0996 1,8326 1,5970 1.3863
3 16,2660 143202 12,8381 113449 9.3484 T7.8147 6.2514 S.3170 46416 4. 1083 3.6649 3. 2831 29462 26430 2. 3660
4 18,4662 | 16.4238 | 14,8602 | 13,2767 | 11,1433 92,4877 7,.7794 6,7449 5,9856 53853 4,5784 4,4377 41,0446 3,6571 3.3567
s 20,5147 | 18,3854 16,7496 | 15,0863 | 128325 11,0705 29,2363 8,1152 7.2893 6,6257 6.0644 5,5731 51319 4,7278 4.3515
6 22 4575 20,2491 18,5475 16,8119 14,4494 12,5916 10,6446 9. 4461 §.5581 7.8408 7.2311 56,6948 6,2108 5,7652 5,3481
7 24,3213 220402 202777 18,4753 16,0128 14,0671 12,0170 10,7479 9. 85032 20371 8.3834 T.8061 T. 2832 6, 8000 6, 3458
5 26,1239 23,7742 21,9549 20,0902 17,5345 15,5073 13 3616 12,0271 11,0301 10,2189 9.5245 85.9094 8. 3505 78325 T 3441
o 27.8767 | 254625 | 235803 | 216660 | 19,0228 16,9190 14,6837 | 132880 | 12,2421 11,3887 | 10,6564 10,0060 9.4136 8.8632 8.3428

10 | 295879 | 270119 | 253881 | 232003 | 2004832 18,3070 15,9872 14,5330 | 13.4420 125489 | 11,7807 | 11.0971 | 10,4732 9,8933 29,3418

11 31,2635 28,7201 26,7569 24,7250 21,9200 19,6752 172750 15,7671 14,6314 13. 7007 12,8987 12,1836 11.5298 10,9199 10,3410
12 32,9092 30,3182 18,2997 26,2170 23,3367 21,0261 18,5493 16,2593 15,8120 14 8454 14,0111 13,2661 12 5838 11,9463 11,3403
13 | 345274 | 318830 [ 208105 | 276882 | 247356 | 223620 19,8119 | 182020 | 169848 15,9839 15,1187 14,3451 13,6356 12,9717 12,3398
14 36,1239 33,4262 31,3194 20 1412 26,1189 23,6848 21,0641 19 4062 18,1508 17.1169 16,2221 15,4209 14,6853 13,9961 13, 3393
15 | 376978 | 34.9494 | 328015 | 305780 | 27.4884 | 249958 | 2230M1 20,6030 | 193107 | 18.2451 17.3217 | 16.4940 | 157332 | 150197 | 14.3389
16 | 392518 | 36,4555 | 34,2671 | 31,9999 | 288453 | 26,2062 | 23,5418 | 21,7931 | 20,4651 19,3689 | 18,4179 17,5646 | 16,7795 | 16.0425 15,3385
17 | 407911 | 379462 | 357184 | 334087 | 30,0910 | 27,5871 24,7690 | 229770 | 21.6146 20,4887 19,5110 18,6330 | 17,8244 17,0646 16,3382
18 42,3119 3904220 IT. 1564 34,8052 31.5264 28,8693 25 9894 241555 22,7505 216049 20,6014 19,6993 18,8679 18,0860 17,3379
19 43,5194 40,8847 38,5821 36,1908 32,8523 30,1435 27,2036 25,3259 23,9004 22,7178 21.6521 20,7638 199102 1921069 18,3376
20 | 453142 | 423358 | 399969 | 37.5663 | 34.1696 | 31.4104 28,4120 | 26,4976 | 250375 23,8277 | 22,7745 | 21,8265 | 209514 | 20,1272 19,3374
21 | 467963 | 43.7749 | 414009 | 3m0322 | 354780 | 326706 | 29.6151 27.6620 | 26,1711 | 249348 | 238578 | 228876 | 219915 | 21470 | 203372
22 48,2676 45,2041 42 7957 40,2894 36,7807 33,0245 30,8133 28,8224 27,3015 26,0393 24,9390 23,0473 23,0307 22,1663 21,3370
23 49,7276 46,6231 44,1814 41,6383 IB. 0756 35,1725 32,0069 29,9792 28,4288 27,1413 26,0154 25,0055 24,0689 23,1852 22,3369
24 | 511790 | 480336 | 45,5584 | 429798 | 39,3641 36,4150 | 33,1962 31,1325 | 2095533 28,2412 27,0960 | 26,0625 | 251064 | 242037 | 23,3367
25 | 5256187 | 49.43s51 46,9280 | 443140 | 406465 | 37.6525 | 34.3816 | 322825 | 306752 | 293388 | 281719 | 271183 | 261430 | 252218 | 24.3366
26 | 540511 | so.8201 | 482898 | 456416 | 41,9231 | 38.8851 | 35.5632 33,4295 | 31,7946 | 304346 | 292463 | 281730 | 271789 | 26,2395 | 253365
27 | ss.4751 | 52,2152 | 49,6450 | 469628 | 43,1945 | 40,1133 | 36,7412 34,5736 | 32,9117 | 31.5284 30,3193 | 20232366 | 282141 | 27.2569 | 26,3363
28 | s6s918 | s3s0390 | s009936 | 482782 [ 444608 | 413372 | ave1se [ as7ise | ss0266 | 326208 | 31,3000 | 302791 202486 | 282740 | 27.3362
29 S8 3006 S4.9662 52 3355 49 5878 45 T223 42 5569 IO NE8TS 36,8538 35,1304 33,7109 32 4612 31. 3308 30,2825 202908 2R.35361
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Anexo 6: Carta de Aceptacion de la Corporacion Copifull en la ciudad de Ambato
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