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RESUMEN EJECUTIVO

Las empresas de servicio buscan brindar el mejor servicio a sus clientes cubriendo sus
necesidades que no son iguales para todos. Se puede decir que son pocas aquellas
empresas que tienen conocimiento sobre la gestion de la calidad en el servicio, la
evaluacion de procesos y la medicién de resultados mediante métricas e indicadores
de calidad.

El enfoque de la presente investigacion tiene un nivel exploratorio ya que se utilizar
informacion de carécter cualitativo como lo es la informacion recolectada en
documentacion bibliogréafica con el fin de tener un mejor conocimiento sobre la
tematica de calidad en empresas de servicio. Es importante tener en conocimiento
cuales son las empresas de servicio, por lo que se recurre a la Clasificacion Nacional
de Actividades Econdémicas otorgada por el Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos.

Para el desarrollo del presente proyecto se utiliz6 un cuestionario dirigido a gerentes
de las empresas de servicio de la provincia de Tungurahua para la recoleccion de
informacion necesaria para la elaboracion de lineamientos de métricas para la

evaluacion de la calidad en el servicio.

Por lo tanto, se ponen a consideracion lineamientos que ayuden al mejoramiento
continuo de empresas del sector terciario mediante el uso y la aplicacion de métricas
en base a las estrategias internas y requerimientos de los clientes, con el objetivo de
que las organizaciones aumenten sus niveles de satisfaccion y fidelizacion de los

consumidores.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, GESTION DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO, CLIENTE, METRICAS, SATISFACCION DEL CLIENTE,
EVALUACION DE PROCESOS, CALIDAD
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ABSTRACT

Service companies seek to provide the best service to their customers by covering their
needs that are not the same for everyone. It can be said that there are few companies
that have knowledge about service quality management, process evaluation and

measurement of results through metrics and quality indicators.

The approach of the present investigation has an exploratory level since qualitative
information will be used such as the information collected in bibliographic
documentation in order to have a better knowledge on the subject of quality in service
companies. It is important to know what the service companies are, so the National
Classification of Economic Activities granted by the National Institute of Statistics
and Censuses is used.

For the development of this project, a questionnaire was used for managers of service
companies in the province of Tungurahua for the collection of information necessary
for the elaboration of metric guidelines for the evaluation of service quality.

Therefore, guidelines that help the continuous improvement of companies in the
tertiary sector are used through the use and application of metrics based on internal
strategies and customer requirements, with the objective that organizations increase

their levels of satisfaction and loyalty of consumers.

KEY WORDS: RESEARCH, SERVICE QUALITY MANAGEMENT,
CUSTOMER, METRIC, CUSTOMER SATISFACTION, PROCESS
EVALUATION, QUALITY
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes Investigativos

1.1.2 Origen de la Calidad

La calidad es una propiedad de las cosas, y varios autores coinciden que esta ya esta
implicita en el ser humano y en su vida, ya que desde el inicio el hombre siempre buscé
la satisfaccion de sus necesidades por cualquier medio le fuera posible. EI hombre
primitivo dedicaba su principal fuente de sobrevivencia la caza de animales por lo que
se trasladaba de un lugar a otro para encontrar su alimentacion. Con el tiempo el
hombre se hizo némada y con esto incorpor6 en su vida nuevos medios de
supervivencia como el transporte, el cultivo, descubri6 la agricultura y el cuidado de
la tierra, asi como el asentamiento en un solo lugar. Remontando al pasado, se puede
detectar el aparecimiento de la calidad en la construccién de las piramides de Egipto
(7000-3000 A.C.), en las cuales se puede identificar un gran disefio que conllevo éxito
en los procesos de construccidn, la exactitud en mediciones y en los procedimientos
de construccion. Durante este periodo ya se podia evidenciar las formas estructurales

en los jefes y los subordinados (Pérez, 2015).

En el periodo 300-476 A.C. que corresponde a la edad antigua, el hombre se hace
totalmente sedentario y empiezan a darse las agrupaciones sociales con el fin de
construir aldeas y caminos. De igual manera inicia el intercambio de productos y asi
surge el mercado de trueque dando comienzo al periodo comercial. Con la aparicién
de estos nuevos medios también surge la implementacion de normas y leyes escritas

para regir la vida de la poblacion.

En la época comprendida entre 1122 A.C. y 249 A.C. se desarrollaba la dinastia Zhou

en la cual se pudo evidenciar métodos sobre la calidad, se crearon organizaciones con



distintas responsabilidades y departamentos gubernamentales. En dicho periodo eran
las principales fuentes de comercio la fabricacion de utensilios, carreteras y el uso del
algodon y la seda. Zhou tenia impuesta una prohibicion a estos fabricantes, se trataba
de un decreto en el que especificaba que los productos no podian ser vendidos si estos

no cumplian con los pardmetros establecidos (Evans & Lindsay, 2014).

Posteriormente el término calidad es usado por primera vez por Cicerdn para indicar
la cualidad o el modo de ser, sin embargo, fue Aristoteles quien introdujo el término
calidad sustentado por Kant y Hegel, quienes la definen como un cumulo de rasgos
esenciales de un objeto que lo determina tal cual es, y como es (Bondarenko, 2015).
El trabajo artesanal aparece durante la edad media y con esto también los operarios
tales como maestros, oficiales y aprendices. Con el transcurso del tiempo se dio un
gran avance en cuanto a produccion, agricultura gracias al gran desarrollo de
herramientas como la implementacion del arado en ruedas y los molinos de viento y
agua. Esto permitié que se puedan incrementar la produccion y que las condiciones
sean mas favorables para el comercio. Se dio una favorable relacion comercial con
Europa gracias a que comerciantes italianos presentaban sus servicios con la
poblacién. Ya durante los afios 1454-1789 con el inicio de la edad moderna y la caida
de Constantinopla se dio la apertura de rutas comerciales entre paises de china y
Europa y con esto también se descubri6 Ameérica. Toda esta serie de eventos

permitieron la evolucién en cuanto a educacion, ciencia, filosofia y letras.

Transcurrido el tiempo ya en la edad contemporanea desde 1700 hasta 1955 se dio el
desarrollo de la cultura industrial con la invencion de maquinas como: maquina de
hilar, desmontadora de algoddn, telar hidraulico, asi como la creacion de fabricas que
permitieron un crecimiento en la contratacién de personal. Esta gran revolucion
desplazé a culturas antiguas como los artesanos ya que se innovaban los
procedimientos rusticos. Durante esta epoca de igual manera se da la independencia
de varios paises y conjuntamente con la estrategia militar se desenvuelven grandes

avances en la comunicacion y en el transporte (Vargas & Aldana de Vega, 2015).



La segunda Guerra Mundial (1939-1945) es ddnde se catapulta la Calidad como factor
de competitividad, en donde se determina que la calidad no solo se encuentra en el
area de produccion, sino que se la genera a través de la integridad y el aporte de todos
los procesos de la organizacion. La calidad atravesé experimentos para que esta se
eleve y es asi que los primeros estudios se los realizan en Estados Unidos, es asi que
en 1933 el Doctor W. A Shward, de los bell Laboratories emplea el uso del control
estadistico de procesos con propositos industriales. El objetivo de este estudio era
mejorar en términos de costo-beneficio toda la linea de produccion para elevar la
productividad, disminuir errores y por ende obtener una mejor calidad. Durante la
segunda Guerra Mundial el control estadistico del proceso se hizo el arma secreta de
la industria, dando como resultado la creacidn del primer sistema de aseguramiento de
calidad vigente en el mundo. Asi se da origen a la globalizacion de marcados y por
ende a la productividad global (Vargas & Aldana, 2015).

La calidad se puede decir que siempre existid, pero de manera experimental o empirica
ya que en cada actividad que el hombre realiza, trata de dar su mejor esfuerzo para que
el resultado sea mejor de lo imaginado y esperado, superando sus propias expectativas
y logrando obtener un producto real, atil y aceptado por los consumidores.
Posteriormente a la revolucién industrial la ideologia de los consumidores cambi6
notoriamente puesto que existia mayor cantidad de productos en el mercado y ellos
acudian aquellas tiendas que ofertaban aquello que esos consumidores consideraban

mejor y Utiles para satisfacer sus necesidades.

Con el paso del tiempo, y con el cambio de la economia, asi como la fuerza que esta
tomo en los mercados, con los nuevos inventos como el automavil y los aviones, las
guerras mundiales que se suscitaron en los distintos periodos, demandaron productos
y servicios que sean de calidad en el mercado para asi sea mas competitivo, esto dio
como resultado la importancia de la calidad. Es entonces que la calidad ya no era

solamente parte del producto, sino tambiéen del servicio.



1.1.2.1 Enfoque a la calidad

El enfoque de la calidad es uno de los conceptos mas trabajados durante muchos afos
y es importante destacar su precursor Edward Deming, quien fue el autor del ciclo del
control de la calidad. Ese modelo cuenta con actividades ciclicas que son: planificar,
hacer, controlar y mejorar. El andlisis sobre este modelo se basa en que para obtener
una mejora permanente de los procesos es de suma importancia realizar una
planificacion preliminar a las actividades para que se pueda posteriormente hacer un
control sobre los resultados en la fase de control, y con ello establecer acciones
correctivas a errores encontrados, asi como, preventivas que ayuden a conseguir una

mejora continua (Najul, 2015).

Gréfico 1 Ciclo de Deming

Ciclo de Deming

PLANIFICAR HACER

MEJORAR CONTROLAR

Fuente: Deming (2014). Gestién de Calidad
Elaborado por: Investigador.

La implemantacién de este ciclo ayuda a las organizaciones a tener un panorama mas
claro sobre sus actividades y sus resultados. La puesta en marche de estas actividades
ciclicas permiten tener una vision hacia una mejora integral de la compeitividad, tanto
de los servicios como de los productos ofertados. EI mejoramiento continuo embarca
a la calidad, a la optimizacién de recursos, reduccion de costos, disminucion en los
precios, y el incremento en la participacion del mercado dando como resultado un

aumento en la rentabiblidad de la empresa (Vazquez, Rodriguez, & Ruiz, 2016).



1.1.2.2 Calidad

Se puede definir el término calidad de muchas maneras, pero las normas I1SO la definen

como “el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple los requisitos”

(Norma ISO 9001 2015, s.f.).

La Calidad tiene un enfoque tanto para los ingresos como para los costos, esto significa
que tiene una orientacion hacia el servicio o producto que puede brindar para la
satisfaccion del cliente, mientras que su lineamiento de costos va direccionado hacia
las fallas y desperfectos ya que tener una buena calidad es sinébnimo de reduccion de
costos. Obtener Calidad no significa tener altos precios u ofrecer lujo, sino mantener
las expectativas del consumidor en cuanto a excelencia, fiabilidad y uniformidad
(Vargas & Aldana, 2015).

Los clientes muchas ocasiones asocian a la calidad con el precio que van a pagar,
dandole un valor econémico a la calidad. Pero para la organizacion tener calidad es la
busqueda constante hacia la excelencia, esto conlleva a asegurarse de que lo que hace
su organizacién sea adecuado para su propdsito y que no solo se mantenga asi sino
mejorarlo. Calidad es mas que ofrecer productos sin defectos sino pensar en el cliente,

sus necesidades, sus anhelos y rebasarlos para poder ofertar lo mejor siempre.

El grupo mas interesante para la calidad siempre seran los clientes, sin embargo, no se
puede dejar de lado a otros actores importantes durante este proceso como lo son:
inversores, empleados, accionistas, proveedores. Brindar un nivel aceptable de calidad
en la organizacion significa saber quiénes son las partes interesadas, comprender las
necesidades que tienen, buscar soluciones oportunas a estas, mejorar las expectativas

y pensar tanto en el ahora como en el futuro (Deulofeu, 2014).



1.1.2.3 Importancia de la Calidad

Calidad es méas que un producto terminado, son los procesos, los sistemas y las
personas que estan detras del producto o servicio ofrecido. Es importante ya que es la
busqueda de la excelencia, esforzandose por ser mejor que la competencia, satisfacer

las necesidades y expectativas de todos los interesados.

La gestion de la calidad juega un papel crucial en el crecimiento y el rendimiento de
la empresa, es uno de los recursos claves en la competencia por las relaciones con los
clientes que se esfuerza por ofrecer una experiencia superior. Contar con calidad
significa que la organizacion cuenta con fiabilidad, durabilidad y rendimiento en sus
productos siendo estos factores que permiten diferenciar claramente de los
competidores. Mejores productos equivalen a clientes més felices y esto conlleva a

mayores ingresos.

En el mercado competitivo de hoy, los clientes se han convertido méas exigentes que
antes, puesto que la oferta es muy variada y el tener acceso a tantos productos,
servicios, marcas impulsa a que las organizaciones busquen la manera de destacarse.
Es importante entender las necesidades de los consumidores saberlos abordar
oportunamente y mantener estandares altos de calidad en la empresa.

La importancia de a calidad radica en brindar a la empresa la necesidad de saber
gestionar sus procesos de la mejor manera para que los clientes potenciales se
conviertan en clientes leales, esto solo se lo consigue incorporando cambios y
eliminando defectos. Tener una buena gestion de la calidad ayudara a que la empresa
tenga informacion necesaria para detectar que es lo que los clientes quieren, aumentar
su participacion en e mercado y crear ventaja competitiva. Otro factor por el cual es
importante la calidad es la mitigacion de riesgos, si se gestiona la calidad como un
proceso fundamental en la organizacion los riesgos también se reduces, puesto que, las
pérdidas se disminuyen, las ventas aumentan, los defectos se eliminan y el prestigio

de la empresa se consolida en el mercado.



Las empresas pueden evidenciar la importancia de tener calidad en los siguientes
factores:

= Participacion del mercado y costos: Cuando se ha implementado la calidad en
los procesos y controles de servicio y produccion esto refleja una mejor
participacion en el mercado, y si estos procesos son adecuados, correctamente
planificados y ejecutados daran como resultado una mejor gestion de recursos

y menos desperdicios.

» Reputacion empresarial: Brindar servicios y productos de calidad permitira que
los clientes hagan un juicio de valor positivo para la empresa, esta percepcion
posiciona el prestigio de la empresa por sobre la competencia, lo cual ayudara

a mejorar el crecimiento organizacional.

= Mercado Internacional: Tener una buena gestion de la calidad permite un
crecimiento internacional, apertura a mercados mundiales que ayudaran a que
la empresa crezca y sus clientes no sean solo locales y asi potencializar nuevas

actividades comerciales (Caro & Gonzales, 2016).

1.1.3.2 Caracteristicas de la calidad del servicio

Se consideran las caracteristicas de la calidad del servicio a la fiabilidad, la pronta
respuesta, la cortesia, la amabilidad, seguridad, la comunicacién, y sobre todo la
compresion para entender las necesidades del cliente y cubrirlas oportunamente. Tener
la capacidad de pronta respuesta ante la necesidad es de suma importancia ya que la
competencia buscara atender esta necesidad lo mas rapido posible, y la meta de la
organizacion es demostrar a los clientes que son la mejor opcion y que la empresa vela

por el bienestar de ellos.

La comunicacion debe ser clara con todo el personal de la organizacion puesto que no
depende solo del resultado final del producto, sino, de la forma en como se trata al
consumidor, la cortesia que se le brinda y la confianza al escuchar sus necesidades y

requerimientos. Garantizar la maxima calidad del servicio es ser minucioso en cada



uno de los procesos que lleva a cabo la empresa y brindar capacitaciones constantes a
sus colaboradores para que ellos también sientan satisfaccion al tratar con los usuarios
y asi su rendimiento también sea reflejado como el resultado de una estrategia de
calidad (Vergara, Quesada, & Blanco, 2015).

Para entregar y mantener la calidad del servicio, una organizacion primero debe
identificar qué es lo que constituye calidad para aquellos a quienes sirve, dado que
dichas percepciones de calidad se han definido como el resultado de la comparacion
entre las expectativas de un servicio y lo que se percibe como recibido. Brindar un
servicio de calidad es uno de los principales desafios de las organizaciones y el
elemento fundamental dentro de la competitividad. La clave para garantizar una buena
calidad de servicio es cumplir o exceder lo que los clientes esperan del servicio (Olivia
& Gomez, 2015).

1.1.2.4 Evaluacién de la Calidad, Métricas e Indicadores

Para determinar si la empresa cuenta con una calidad superior en sus servicios se hace
el uso de métricas e indicadores. Hay que tener en cuenta que no son lo mismo y que
ambas son muy importantes dependiendo de lo que se quiera determinar. Las empresas
pueden tomar sus datos como una ventaja y aprovecharlos para usarlos de forma que

se optimicen sus procesos y se mejoren continuamente sus resultados.

Es necesario entender el término KPI “key performance indicator” o “indicador clave
de rendimiento” es aquel utilizado para asignar puntos de referencia de importancia en
una organizacion en cuanto a sus objetivos. Los KPI son denominados métricas sin

embargo no todas las métricas son KPI.

Se denomina metrica a aquellas medidas de composicion cuantificable, son la base de
cualquier seguimiento operativo. No estan disefiados para ser utilizados como base
para la toma de decisiones estratégicas ya que miden mas de lo que realmente apuntan,

sin embargo, cruzarlos y con otra informacion puede dar como resultado datos muy



sustanciales e importantes para la toma de decisiones (Planty & Carlson, 2015). Se

pueden identificar dos tipos de métricas que son: las operativas y las financieras.

= Las metricas operativas: Son aquellas que estdn representadas por el
desempefio en el taller o en los niveles de servicio en el caso de la industria de
servicios. Un ejemplo claro de este tipo de métricas incluye el tiempo de
respuesta, el tiempo de produccion, la cantidad de defectos, etc. Estas métricas
miden el desempefio de las personas en funcién de operaciones y pueden
ayudar a identificar donde tiene la raiz el problema detectado, asi como ver si

esta aumenta o no, a continuacion, las mas utilizadas (Campbell, 2015).

Una de las métricas mas comunes al hacerse uso para medir la satisfaccion del cliente
es la conocida como CSAT, en la cual se realiza una indagacion directa a los clientes
con preguntas como: ¢Cudl es su nivel de satisfaccién después de adquirir nuestro
producto o recibir nuestro servicio? Y para la respuesta se usa escaladel 1 al 3,de 1a
50de 1 a 10 con el objetivo que califiquen la satisfaccion obtenida de un producto o
servicio. El promedio de estas calificaciones sera la puntuacion en cuanto a
satisfaccion del cliente. Es un tipo de métrica facil de usar y también facil de entender
para los usuarios, lo cual permite un monitoreo rapido en cuanto a satisfaccion del

cliente (Alcaide, Customer Experience, 2019).

Nps, también conocidas como indice de recomendacién o Net Promoter Score es
aquella métrica que indica la posibilidad de recomendacion entre un cliente a otro y
cabe recalcar que este tiene visién de intencidn y no de una emocion. Se usan preguntas
como: En una escala del 1 al 10 cual seria la probabilidad de que recomiende nuestro
servicio o producto y asi se puede obtener resultados de clientes: promotores entre 9 y
10, clientes pasivos aquellos entre 7 y 8, clientes detractores aquellos que sefialan entre
0y 6 (Alcaide, Fidelizacién de clientes, 2015).



Tiempo de respuesta inicial: Es fundamental para la evaluacion de la calidad de
servicios brindar una respuesta rapida a la necesidad del cliente, la velocidad es un
factor determinante con respecto a la satisfaccion del cliente. Este tipo de métrica sera
medible en conjunto con la Nps. Muchas empresas recurren al uso de mensajes
automatizados que permiten en el cliente la sensacién de atencién ante su problema o
solicitud (Kotler & Kartajaya, 2018).

Tasa de retencidn de clientes: Es uno de los factores fundamentales para las empresas
ya que refleja la capacidad que tiene un negocio para mantener a sus clientes y evitar
la rotacion continua de usuarios. La atraccion a clientes puede resultar sencilla pero
muchas veces se convierte en un proceso caro y que solo atrae, pero no mantiene
fidelizacion. Es por eso, que se dice que el éxito de una organizacion se la mide en la
retencion de sus clientes, ya que este representa a una importante base organizacional.

Para medirlo se recurre a la siguiente férmula (Magneto Company, 2016):

CE-CN
CcS

Tasa de retencion de clientes = x 100

Donde:
CE: Numero de clientes al final del periodo
CN: NUmero de clientes nuevos obtenidos en el periodo

CS: Namero de clientes al principio del periodo

Otra de las métricas usadas es el modelo Servqual conocido como una KPI
multidimensional, al medir tanto el servicio como la calidad. Este se desarrollo
alrededor del ano de 1990 por Zeithaml Valerie en su libro “Delivering Quality
Service” en el que se busca que los clientes den su calificacion en paralelo con sus
expectativas, considerando los aspectos fundamentales para el juicio d la calidad del
servicio conocido como RATER:
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= Reliability (Fiabilidad): La capacidad de poder entregar un servicio propuesto
de manera rapida y precisa.

= Assurance (Aseguramiento): Correspondiente al nivel de conocimiento y
atencion de los empleados al cliente al punto de lograr en ellos confianza y
seguridad.

= Tangibles: En cuanto a lo visible y la apariencia que se ofrece como la
infraestructura de la empresa, el equipo tecnoldgico, los empleados, sus
plataformas web, etc.

= Empatia: La atencion y cordialidad que los empleados brindan en la atencion
individual de clientes.

= Responsiveness (capacidad de respuesta): La velocidad en obtener una
respuesta, asi como la disponibilidad de los empleados para prestar su ayuda

oportuna.

Compromiso de Empleados: Sin duda alguna es uno de los factores fundamentales
para que el desempefio de la empresa sea favorable, de hecho, si los empleados no
estan cobmodos con su trabajo esto se reflejara notoriamente en el servicio que brinden.
Las relaciones laborales, asi como el clima laboral son aspectos fundamentales para
un rendimiento alto y reducir la rotacién constante de personal que también genera un
costo adicional a la empresa. Para medir el compromiso del equipo humano de la
organizacion se puede recurrir a preguntas como: ¢Que tan importante considera su
trabajo? ¢Esta orgulloso de ser parte de la empresa? ¢Cree que su opinion es
considerada por sus superiores? Se puede mejorar el compromiso de los empleados
dandole importancia a aspectos que son fundamentales para cualquier empleado sea

cual sea su cargo:

= Relaciones laborales

= Horarios de trabajo

= Clima laboral con los colegas
= Gestion de calidad
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El enfoque del servicio al cliente debe siempre estar direccionado hacia las personas y

no en las ganancias monetarias que se puedan obtener, la clave radica en darle

importancia tanto al cliente interno como al externo (Cook, 2017).

Las métricas financieras: Son aquellas que juzgan la capacidad de una
organizacion para convertir el rendimiento operativo en objetivos financieros.
Dichas métricas incluyen indices de rentabilidad, comparaciones de cifras de
ventas (Lopez & Frohn, 2016).

No hay un conjunto de métricas que funcione para cada empresa o industria, ya que se

debe elegir métricas que sean relevantes y que permitan detectar la informacion que se

necesita para el analisis y mejoramiento de los procesos de calidad. Sin embargo,

existen algunos estandares que se aplican a la eleccion de métricas en cualquier

industria.

La métrica debe reunir las siguientes caracteristicas:

Debe ser medible, muchos de los productos no funcionan no es una medida
aceptable, como si se detecta por ejemplo que un 90% de los empleados
trabajan segun lo planificado.

Accionable, puesto que se estd midiendo un proceso o un resultado y este debe
poder brindar una solucion para el mejoramiento o la durabilidad en caso de
ser un hallazgo positivo.

Rastreable en el tiempo, si n puede monitorear una métrica, no se puede saber
si la calidad estd mejorando, si se ha mantenido como la Ultima evaluacion o si
ha cambiado.

Relacion con los objetivos de la empresa, si la métrica no tiene sentido en
coordinacion con los objetivos y metas de la organizacion no puede ser una
métrica considerable para el mejoramiento de procesos (Franceschini &
Galetto, 2015).
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Por otro lado, los indicadores son medidas calculadas de rendimiento que consisten en
un conjunto de métricas diferentes, también se denominan indicadores a algunas KPI.
Los indicadores miden el desarrollo, la implementacién, el mantenimiento de los
procesos. Los indicadores son factores o variables cualitativos o cuantitativos que
proporcionan un medio simpe y confiable para expresar el logro de una meta o los
resultados favorables de una organizacion. Todos los indicadores son relativos a un
conjunto de medidas en un contexto particular. Para que un indicador sea significativo,
siempre debe contextualizarse con el alcance del historial del proceso que se va a
evaluar. Hay que tomar en cuenta que los indicadores pueden ocultar mucha
informacion y complejidad ya que solo muestra un valor dejando de lado muchos otros

aspectos importantes (Inhaber , 2016).

1.1.2.5 Métricas de Software

De acuerdo con Terrell (2018) las métricas de software se pueden clasificar en tres

categorias:

= Métricas del producto: describe las caracteristicas del producto, como el
tamarfio, la complejidad, las caracteristicas del disefio, el rendimiento y el nivel
de calidad.

= Métricas de proceso: estas caracteristicas se pueden utilizar para mejorar las
actividades de desarrollo y mantenimiento del software.

= Métricas de proyecto: estas métricas describen las caracteristicas y la ejecucion

del proyecto.

Algunas métricas perteneces a multiples categorias, se puede por ejemplo tener las
métricas de calidad en proceso de un proyecto que so tanto métricas de proceso como
de proyecto. Las métricas de calidad de software son un subconjunto de métricas de
software que se centran en los aspectos de calidad del producto. Para determinar a
satisfaccion del cliente se suele generalmente recurrir a encuestas directas a los
consumidores, de tal manera que se puedan determinar lineamientos para el analisis

de métricas. La métrica de calidad es muy usada para determinar la satisfaccion del
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cliente, asi como la determinacion de defectos y fallas en la organizacion (Akaka &
Maglio, 2015).

1.1.2.6 La calidad como factor de competitividad

En la economia actual, caracterizada por una mayor competencia, la calidad representa
una condicion fundamental para la competitividad de las empresas que producen
bienes o prestan servicios a nivel mundial. La obtencion de competitividad implica
una adaptacion permanente de los procesos de gestion de las organizaciones a las
condiciones de mercado y las demandas de los consumidores y requiere la adopcion
de un concepto de control de calidad sistémico, que se refiere no solo a las actividades

productivas, sino a todos sus departamentos funcionales.

La linea de la normativa 1SO 9001 son estandares basados en la idea de mejora
continua, que establecen los requisitos para un sistema de gestién de calidad,
permitiendo a las empresas y organizaciones mejorar el rendimiento de sus procesos,
las capacidades organizativas y la satisfaccion del cliente. La mejora permanente y la
adaptacion de este estandar de calidad a las turbulencias econémicas son el principal
enfoque de las organizaciones en el momento de planificar su mejoria con la
competencia. El interés mostrado por las organizaciones para la mejora continua de la
calidad se debe a una amenaza externa por pérdida de mercados reales o potenciales
causadas por mala calidad, por lo tanto, la calidad se considera una contribucién

estratégica que no puede ser descuidada.

En el Ecuador el andlisis de la competitividad se toma en cuenta de acuerdo al nimero
de posicidn que ha obtenido en el ranking del indice global de actividades realizado en
el 2018 y publicado por el Foro econémico Mundial, donde se han obtenido 55,85
puntos. Este informe mide como emplea un determinado pais sus recursos, asi como
las actividades de sus habitantes de acuerdo al nivel de bienestar. En posicion el
Ecuador ocupa el puesto 86 del ranking de competitividad mundial de un total de 140

paises analizados y con respecto al anterior informe publicado en el afio 2017 ha
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mejorado ya que en ese afio se encontraba en el puesto nimero 97 (indice de
Competitividad Global, 2018).

Tabla 1 Ecuador-indice de Competitividad Global

Ecuador - indice de Competitividad Global
Fecha Ranking de Competitividad indice de competitividad
2018 86° 55,85
2017 97° 55,86
2016 76° 58,18
2015 71° 59,69
2014 86° 56,61
2012 101° 54,61
2011 105° 52,17
2010 105° 50,81
2009 104° 51,81
2008 103° 51,02
2007 94° 51,71

Fuente: indice de Competitividad Global, 2018
Elaborado por: Investigador

1.1.2.7 El marketing y la calidad

El marketing es fundamental para cualquier organizacion, sin importar su tamafio, y
mas aun es el pilar fundamental en la gestion de la calidad, puesto que es quien se
involucra de forma directa con los clientes y poseen la gran responsabilidad de ser el
representante de la empresa. EI marketing debe estar acompariado estrechamente del

manejo de las Normas 1SO que estan asociadas a la gestion de la calidad.

Los anuncios ingeniosos dirigidos a los usuarios han surgido en un intento por
compensar la calidad con cantidad, tratando de convencer a los consumidores que
necesitan un determinado producto. Mantener a clientes fieles, satisfacer sus
necesidades y lograr tener una buena reputacion en el mercado solo es posible con la
calidad, solo s el producto tiene cierta calidad y cumple con ciertos estandares y
requisitos, atraera compradores. Para mantener una demanda constante del consumidor

y una base de clientes, la calidad es la principal consideracion. Si el producto o servicio
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ofrecido es defectuoso de alguna manera, ningun esfuerzo de marketing lo ayudara
(Martinez, 2015).

Con un buen manejo de marketing se pueden garantizar ventas unicas, pero el objetivo
de las organizaciones no es ese, si no, el de tener ventas repetidas, fidelizar clientes y
cada dia captar nuevo mercado, esto es posible solo con una buena calidad. La
satisfaccion del cliente se equipard con la calidad es decir si el producto o servicio
adquirido tiene cierta calidad, en su ausencia la campafia de marketing puede atraer la
atencion del cliente, pero no lograra la satisfaccion del mismo. Un aspecto fundamental
que debe ser tomado en consideracion es que los productos defectuosos deben ser
remplazados: no importa cuan persuasiva sea una campafa de marketing, los productos

de calidad hablan por si mismos (Gomez Palacio, 2014).

1.1.3 Evolucion epistemologica del servicio

La palabra servicio viene del latin Servus, siervo que delimita la accion y efecto de
ejercer un cargo o encargarse de alguien. Con la edad contemporanea se dan los
circulos de calidad, esto acompafiado de programas para el servicio que conlleva una
mayor preparacion intelectual y académica para la obtencion de empleo. Los procesos
comienzan a enfocarse en el consumidor y sobre todo se inicia la creacion de
estandares de excelencia. A partir del afio 1956 aparece los servicios dando de lado a
aquellos que se dedicaban a la agricultura o aquellas actividades del sector primario.
Se comienza a dar un enfoque a as necesidades de transporte, alimentacion en
restaurantes, estadias hoteleras, servicios bancarios, servicio de salud etc (Hernandez,
2015).

Al hablar de servicio al cliente se puede remontar a los primeros estudiosos en darle
importancia a este concepto, en el afio 1985 aparece uno de los aportes mas
significativos: el triangulo del servicio, que es un esquema el cual integra cuatro
elementos claves en la gestion de negocios y garantia de satisfaccion del cliente,

conjuga los elementos: la estrategia de servicio, el personal, sistemas y todos estos con
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relacion directa al protagonista el cliente. Este esquema proporciona los recursos
necesarios para la oferta y para ofrecer un servicio y experiencia Unica al cliente
(Albrecht, 2016). Cabe recalcar que para que el servicio sea el ideal deben tomarse en
cuenta las necesidades del cliente para realizar estrategias que agrupen todos los
requerimientos que puestas en marcha pueden satisfacer la necesidad requerida, en
conjunto con el personal de la organizacion especialmente aquellos que estén en

contacto con el publico.

1.1.3.1 Servicio

El mundo ya globalizado y revolucionario necesita incorporar el servicio a los clientes
ya que los retos que se afrontan son mayores y las empresas toman un caracter mas
tecnoldgico donde la competencia esta latente dia a dia. El cliente va convirtiéndose
en el protagonista principal de todas las operaciones y la razon de ser de la empresa
(Maqueda Lafuente & Llaguno Musons, 2015). El servicio al cliente es visualizado
como el valor que le da un adicional en los productos tangibles y es la esencia en caso
de los intangibles. Las empresas deben caracterizarse por prestar altos niveles de

calidad en su servicio y por ende en la satisfaccion de sus clientes.

Es por ello, que la evolucion de los distintos sectores productivos y de comercio han
dado un inmenso impacto econdmico en conjunto con el sector de servicios puesto que
han aumentado su cartera de clientes y con esto los ingresos que demandan los mismos
(Betancourt , Aldana de la Vega, & Gémez, 2015).

El servicio se lo entiende como el beneficio que entrega una parte a otra, esta puede
tener fines lucrativos o no, el servicio también puede brindarse de forma voluntaria
reflejada en labor social o comunitario en donde dicho servicio es intangible
(Cuatrecasas, 2017). Por lo tanto, el servicio se ve reflejado como un conjunto de
tributos que el cliente espera recibir cuando efectia una compra de un producto o al
obtener un servicio ya sea este tangible o intangible al dar por ello una cantidad

monetaria establecida (Grande, 2015).
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El servicio en el concepto que es manejado por empresas y organizaciones es el énfasis
de la relacion e interaccion entre la empresa y el cliente con el uno fin de encontrar un
beneficio comun, tratando de conservar la satisfaccion del consumidor para garantizar
asi la fidelidad del mismo con la empresa. Este objetivo busca encontrar la esencia del
buen servicio para garantizar el éxito en las operaciones proyectadas (Montoya &
Boyero, 2014).

Cuando se brinda un excelente servicio y la calidad tiene la altura necesaria para
interactuar directamente con el cliente, se puede hablar de fidelidad del consumidor y
esto claramente da como resultado beneficios que la empresa puede palpar

notoriamente como lo son: (Sanchez, 2017).

= Crecimiento en los niveles de fidelidad en consumidores
= Perfeccionamiento de estrategias

= Aumento de ventas

* Minimizacién de quejas y sugerencias

» Valoracion de clientes

= Costos operativos menores

= Mejor y adecuado ambiente laboral

Todos estos beneficios deben son el resultado de buenas prestaciones, pero deben
mantener un seguimiento ya que no son fijos, estos pueden cambiar ya que se puede
descuidar la calidad del servicio y el cliente es el primer actor en notar este cambio, si
ocurre esto se podris evidenciar un cambio en la organizacion que probablemente sera

perjudicial para la misma.

1.1.3.2 Caracteristicas del servicio

Se puede decir que indistintamente el tipo de servicio que se brinde ya sea publico o

privado se encuentran caracteristicas que son comunes entre ellos.
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Estas son las caracteristicas que fundamentalmente forman parte del servicio:
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2015).

» La caducidad es inmediata

= Son intangibles

= No se pueden separar del producto o de la actividad a la que estan ligados
= Son Heterogéneos

= Deben ser puntuales y exactos

1.1.3.3 El Tridngulo del servicio

Toda organizacion para obtener una ventaja en los servicios debe tener claro que el
servicio es un todo que agrupa elementos y factores que coloca como eje primordial al
cliente (Tschohl, 2015). Al referirse al triangulo del servicio se puede definir que este
involucra la estrategia del servicio misma que debe ser exclusiva en la actividad y
necesidad que requiere su consumidor, mientras que el personal de la organizacion es
el primordial vinculo para la realizacion y proceso del servicio, tal que, se convierte
en la unidad que refleja la imagen de la empresa puesto que desempefia un contacto
directo con el cliente. Y como tercer factor tenemos el disefio de sistemas que es
practicamente el sistema gerencial de los procedimientos tanto humano como técnico.
Estos componentes estan ligados y sujetos al cliente, a sus requerimientos, necesidades
y aspiraciones en cuanto al servicio que desea recibir de parte de la organizacion

(Dominguez, Dominguez, & Torres, 2016).

Toda empresa para que este triangulo funcione debe manejar una estrategia de servicio,
en la cual se destaque las necesidades y requerimientos del consumidor para obtener
resultados positivos a largo plazo. La competencia cada momento aumenta mas y es
por esto que las organizaciones deben tomar decisiones de mejora continua pero
también de mantenimiento de calidad en cada proceso establecido. La asignacion de
recursos y el orden en todas las actividades preestablecidas deben ser fundamentales

para el logro de las metas esperadas.
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1.1.3.4 La cadena de servicio

La cadena de servicio es aquella que posee varios momentos en los que se mantiene
contacto directo entre la empresa y el cliente. Este suceso tiene como inicio el
requerimiento por parte del cliente y el fin es relativamente temporal cuando este se
muestre satisfecho, este proceso puede tener mas etapas si el consumidor presenta
extra requisitos de soluciones o de garantias. Se puede entonces hablar de calidad en
el servicio, que sera calificada por el cliente seglin su propia experiencia y juicio. La
obtencion de una excelente calificacion dara como resultado la fidelizacion del cliente,
atreves de su lealtad con la empresa. Las expectativas del consumidor siempre son
muy altas y puede tener prejuicios con la empresa ya que evaluard cada momento del

servicio haciendo una lista de aquello positivo y negativo encontrado (Prieto, 2015).

La satisfaccion esta ligada estrechamente al valor del servicio que se da el cliente, el
valor del servicio es establecido por el personal de la organizacién, todo esto va en
conjunto acompariado de las politicas d alta calidad y de los servicios adicionales que
le permitan tener seguridad al cliente como los medios de soporte. EI nuevo paradigma
del servicio se centra en invertir en el personal y en las tecnologias que sean necesarias
para reforzar los procesos y operaciones. Para que la cadena de valor funcione en el
cliente, primeramente, debera funcionar dentro de la empresa, es decir que los
empleados deben sentirse a gusto con lo que hacen, sus funciones y sus metas deben
estar bien establecida, asi como el seguimiento que debe ser constante y oportuno, de
esta forma su desempefio puede ser medido, comparado y en caso de ser necesario
mejorado. Esta nueva percepcion del servicio permitié poner al consumidor como

parte primordial y fundamental dentro de las operaciones de la empresa.

Las empresas manufactureras crean valor al adquirir materias primas y utilizarlas para
el procesamiento de sus productos. Los minoristas mientras tanto, reinen una gama de
productos y los oferta en el mercado de una forma conveniente para los consumidores
muchas veces respaldados por servicios adicionales como ofrecer pruebas del

producto, asesorias y hasta garantias por el mismo. Es durante todo el proceso tanto
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desde la adquisicion de materia prima hasta la propuesta de venta para el consumidor
que se puede detectar la cadena de valor sin dejar de lado el objetivo de la empresa
que es obtener un margen de beneficio. Cuanto mas valor crea una organizacion, mas
rentable es probable que sea. Y cuadndo mas valor da a sus clientes y estos obtienen

una satisfaccion oportuna esto desarrolla una ventaja competitiva (Jauli, 2018).

Comprender como y de qué manera la empresa puede crear valor y buscar formas de
agregar valor es muy critico ya que con esto también se puede desarrollar una
estrategia competitiva, Porter es quien introduce por primera vez el concepto de valor.
Una cadena de valor es el conjunto de actividades que una organizacion lleva a cabo
para crear valor para sus clientes. Porter propuso una cadena de valor en la que las
empresas pueden examinar todas sus actividades y ver su situacion actual y ver de qué
manera sus actividades estan conectadas y si éstas funcionan en coordinacion de la

manera esperada (Restrepo, 2016).

1.1.3.5 Importancia del servicio

Se considera importante al servicio dado que es el resultado de la planificacion de
actividades y controles que se han realizado durante los procesos orientados a la
satisfaccion de los consumidores. El servicio al cliente no se trata solamente de brindar
cortesia a los clientes, sino que es un elemento vital de las operaciones comerciales
que pueden afectar directamente al resultado final e incluso de manera total a la
empresa y a como la ve el publico. Varias compafiias de alto perfil y con gran
reputacion han estado en riesgo de perderlo todo gracias a las malas politicas de
servicio al cliente. Toda organizacion sin importar su tamafio debe tener un plan de
mejora del servicio al cliente para asi mantener su empresa en la cima (Talaya & Luna,
2016).

El servicio al cliente consiste en un conjunto colectivo de las politicas que rigen cada
forma en que la empresa y todos sus integrantes interactuan con los clientes. En esencia

un servicio de calidad consiste en asegurarse de que los clientes sientan que para la
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organizacion ellos son vitales, importantes y que las gestiones que se realizan son para
satisfaccion de ellos (Sabolo, 2015). La experiencia del cliente actualmente es méas
facil de divulgar ya que con el manejo de redes sociales las opiniones de conocen con
mas velocidad y esto puede catapultar la reputacion de la empresa o hundirla y perder

el ingreso de nuevos clientes.

Muchas empresas compiten por tener la mayor cantidad de clientes y fidelizarlos, es
por eso la importancia de contar con estrategias que mejoren la capacidad de atencion
ya sea con el marketing, la publicidad o campafas para atraer consumidores a la
empresa. Una de las partes mas importantes del servicio es mantener al cliente una vez
que se ha logrado atraerlo hasta la organizacion es fundamental mantenerlo como

cliente permanente (Drake, 2015).

El servicio al cliente es importante porque reduce la rotacién, es poco probable que los
empleados que tienen que lidiar con clientes insatisfechos disfruten de sus trabajos por
mucho tiempo y esto conllevara que busquen otros trabajos donde el ambiente sea mas
confortable. Si el equipo de la empresa se siente bien, también brindara un excelente
servicio y esto permitird que la organizacion sea confiable y buscada por los
consumidores. Un buen servicio inicia con la actitud y capacitacion de los empleados,
ya que un buen servicio funciona de manera reciproca, de arriba hacia abajo y los
empleados que estan especificamente capacitados en el arte del servicio al cliente de
calidad son mucho méas propensos a representar a la empresa de la manera que

garantiza la satisfaccion y la repeticion de los negocios (Lara, 2015).

Es primordial el desarrollo de politicas de servicio al cliente y que estas aborden todos
los aspectos concebibles de la experiencia del cliente, esto incluye la rapidez con la
que se atiende al cliente, asi como la respuesta oportuna para solucién de su problema.
El momento de contratar a los colaboradores es fundamental para toda empresa puesto
que, sera fundamental saber que significa para ellos el servicio al cliente de calidad.
Hay que tener claro que son ellos los que tendran relacion directa con los usuarios y
de ellos dependera el resultado obtenido. Otra forma de medir los niveles de servicio

es invitar a los clientes a brindarle una evaluacion honesta del tipo de servicio que se
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brinda , de esa forma se puede tener un panorama mas claro de lo que se esta haciendo
bien y las falencias que se tienen pero que siempre se podran mejorar (Garcia D. ,
2017).

1.1.3.6 Clasificacion del sector de servicios

El sector de los servicios es conocido como el terciario, y es uno de los mas grandes
sectores de los tres en los que se dividen las actividades econdmicas. Es un sector que
si bien no produce bienes materiales es aquel que provee a las personas esos servicios

necesarios para cubrir o satisfacer sus necesidades (Zamke & Albrecht, 2015).

Este sector en las Gltimas décadas ha crecido mucho y se ha diversificado de forma
rapida, en paises méas desarrollados este sector ocupa un aproximado de 70% del
producto interno ruo, mientras que en paises de desarrollo mediano como Tailandia o
Brasil rondan el 40% y 50%. Esto determinando que en este sector existe una

clasificacion entre servicios intermediarios y servicios finales.

Aquellos servicios intermediarios son aquellos que producen bienes y estan
involucrados en el proceso de crecimiento tales como: el transporte, los servicios
bancarios, las comunicaciones entre otros. Mientras que aquellos finales hacen
referencia a tanto actividades tradicionales como nuevas, denominando tradicionales
a aquellas actividades domésticas y pequefios comercios, por otro lado, se conocen
como nuevos a las actividades de crecimiento (Aguilar & Vargas, 2016). Los servicios
se han clasificado de acuerdo con Browning & Cronin (2015) segun las caracteristicas
fundamentales en el consumo final dando como resultado categorias de los servicios

tales como:

= Servicios de produccion
= Servicios sociales
= Servicios personales

= Servicios de distribucion
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Los denominados servicios de produccion lo conforman instituciones de servicios
administrativos, de disefio, financieros y juridicos y son las que pueden producir por
si solas bienes y servicios. Los servicios sociales mientras tanto tienen como objetivo
satisfacer las necesidades individuales como la educacion, la salud, asi como aquellos
colectivos como lo son las funciones politicas. Por otro lado, los denominados
servicios de distribucion son los encargados de transportar, almacenar e instalar las
ventas. Por ultimo, los personales tienen como caracteristica fundamentarse en

técnicas cientificas o empiricas con base a la experiencia (Browning & Cronin, 2015).

Como lo mencionan Gershundy & Miles (2015) un servicio es definido como el
conjunot de actividades que se utilizan para satisfacer las necesidades de una persona
0 grupo de personas, utilizando procesos ordenados enfocados en el bienestar altruista.
Sinembaro este término puede estar asociado a acepciones diferentes con otro enfoque

analitico .

= Las indistrias de servicio, conocidad como aquellas en las que su produccion
es intangible con el objetivo de satisfacer necesidades, forman parte empresas
que puedens er publicas, privadas o mixtas, aquellas publicas son parte del

estado y tienen como objetivo la satisfaccion colectiva.

» Productos de servicios, aquellos que son materiales tangibles pero que no
necesariamente son fabricadas por empresas de servicio. Existen industrias que
durante sus procesos incluyen al servicio y este viene entregado en conjunto

con su producto fianal .

= QOcupaciones de servicios, mantiene a todo el conjunto de empleados que se
dedican a actividades no productivas como son: servicios de limpieza,

mantenimiento, educacién, salud, hosteria y proceso de datos.

= Funciones de servicios, lo conforman trabajadores que no forman parte de

actividades relacionadas con el &mbito econndémico monetario o formal.

24



1.1.3.7 Sectores de servicio

El término sector de servicio hace referencia a un sector econémico que es diferente a
la agricultura y a la industria, no produce bienes pero prporciona un servicio que
satisface una necesidad. La Organizacion Mundial del Comercio es la organizacion
internacional, Unica en ocuparse de las reglas que deben mantener los paises en cuanto

al comercio.

Esta organizacion ha establecido la clasificacion del servicio dando como ventaja
permitir a los integrantes de esta, que puedan tener competencia internacional y con
ello abrir sus mercados. En dicha clasificacion no forman parte los servicios

relacionados con transporte aéreo y gubernamentales (Lamy, 2015).

Tabla 2 Principales sectores de servicios

Servicios prestados a las empresas y

servicios profesionales, entre otros

Servicio de construccion y servicios

COnexos

Servicios de contabilidad

Servicios de distribucion

Servicios de publicidad

Servicios de ensefianza

Servicios de arquitectura ¢ Ingenieria

Servicios relacionados con la energia

Servicios de Informatica y servicios

CONCXO0s

Servicios relacionados con el medio

ambiente

Servicios Juridicos

Servicios financieros

Servicio de comunicacion

Servicios sociales y de salud

Servicios audiovisuales

Servicios de furismo

Servicios postales y de correos

Servicios de transporte

Telecomunicaciones

Fuente: Organizacion Mundial del Comercio, 2015
Elaborado por: Investigador
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Tabla 3 Clasificacion de empresas de servicio CIUU

Cadigo Grpo Cantidad
H. Transporte y Alimento
H492101 Transporte terrestre de pasajeros por sistemas de transporte urbano 9
H492102 Transporte terrestre de pasajeros por sistemas de transportesuburbano 57
H492202 Servicios de Taxis 49
I. Actividades de alojamiento y de servicio de comdas
1551001 Servicios de alojamiento prestados por hoteles, hoteles de suites,complejos turisticos,
hosterias 262
1551002 Servicios de alojamiento por moteles 30
Otros servicios de alojamientos por corto tempo: casas de hliespedes; cabafias, chalets,
1551009 cabafias con servicio de mantemnimiento y limpieza, hostales juveniles y fefugio de 253
montafa.
Restaurantes, cevicherias, picanterias, cafeterias, etcétera, incluido comida para llevar
1561001 3035
Restaurantes de comida rapida, puestos de refrigerio, y establecimientos que ofrecen
1561002 comida para llevar, reparto de pizza, etcétera; heladerias, fuentes de soda, etcétera 539
1562100 Servicio de comidas basado en acuerdos conactuales con el cliente para un evento 335
1563001 Actividades de peparacif')n y servicio de bebidas para su consumo inmediato en 359
bares,tabernas,coctelerias,discotecas
M. Actividades profesonales, cientificas y técnicas
M731002 Creacidn y colocacion de anuncios d publicidad 128
M742001 Realizacion de retratos foograficos para pasaportes, actos académicos, bodas, etcétera, 109
incluido filmaciones en video de acontecimientos
N. Actividades de servicio administrativo y de apoyo
N7991100 |Actividades de las agencias de viajes 238
Actividades de prestacion de una serie de servicios administrativos de oficina corrientes,
N821100 como recepcion, planificacidn financiera, facturacion y registro personal y distribucion
fisica ( servicios de mensajeria) y logistica, a cambio de una retribucion o por contrato. 100
N821903 Actividades de fotocopiado y realizacién de duplicados. 123
TOTAL
5619

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos INEC- Clasificacion Nacional de

Actividades Econdmicas CIUU (2012)

Estructura Esquematica por secciones (Literal)

H: Transporte y almacenamiento

I: Actividades de alojamiento y de servicios de comida

M: Actividades profesionales, cientificas y técnicas

N: Actividades de servicios administrativos y de apoyo
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1.1.4 Calidad del servicio

Dadas las definiciones tanto de calidad como de servicio, asi como sus origenes y su
evolucion se puede entonces hablar de calidad del servicio. Se denomina calidad de
servicio a “la respuesta concisa y clara a las expectativas de los consumidores sobre
los productos y servicios que adquieren” (Moreno, Peris, & Gonzalez, 2015). Esto
concuerda con o explicado anteriormente ya que la calidad es sindbnimo de satisfaccion,
los consumidores perciben que la satisfaccion de sus necesidades esta ligada de forma
directa a la calidad.

La percepcion de la calidad est4 enfocada en la satisfaccion de las necesidades que una
persona pueda tener en algin momento, asi como la sensacion que al adquirir un bien
0 servicio se produce en ella. La calidad se la puede considerar como un proceso
sistematico participativo pero coherente que tiene como meta primordial perfeccionar
los procesos y asi satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes (Alonso &
Povedo, 2015). Se puede entonces determinar que la calidad del servicio se refiere a
la relacion estrecha que existe en la satisfaccion de un cliente y el excelente resultado

obtenido por la empresa para ofertar a sus consumidores.

La calidad del servicio visualiza el desempefio en conjunto que realiza la satisfaccion
del cliente y el servicio prestado, asi como la importancia y atencién que la
organizacion da a las necesidades presentadas por los consumidores. Un servicio sera
de calidad si este satisface las expectativas del cliente, es deber de la organizacion no
solo regirse a lo que desea el cliente sino mirar mas alla de su realidad y cubrir las
insuficiencias que puedan presentarse. La calidad del servicio esta determinada por el
nivel de satisfaccion cubierto por el producto puesto a la oferta de los demandantes,
asi como a la importancia manifestada por los clientes al tener la atencion necesaria a

sus requerimientos.

Se considera ademas que la calidad del servicio significa “atender de manera prioritaria

a los usuarios para de esta manera maximizar la satisfaccion de sus expectativas”

27



(Heizer & Render, 2015). Uno de los factores que los usuarios de bienes y servicios
denotan mas es la atencidn que se les da como tal, es decir que el producto puede tener
alta calidad, pero si el personal de la organizacion no atiende al cliente como el desea
la expectativa ira disminuyendo, el trato debe ser cordial y agradable para mantener al
consumidor dentro de sus niveles de confort y asi garantizar que todo el proceso de
adquisicién del bien o servicio ha sido completamente satisfactorio.

1.1.4.1 Correlacion entre calidad y servicio

Desde muchos afios atras se trataba de encontrar la relacion directa que existe entre el
servicio y la calidad, entonces se comenz6 a dar un estudio a la calidad del servicio
definiéndola como la medida en que un servicio satisface las necesidades del cliente e
implica una comparacion de las expectativas del cliente con las perspectivas del
desempefio real del servicio (Vargas & Aldana, 2015). Los clientes demandan
constantemente una alta calidad de servicio y se enfoca en la calidad para mejorar la

imagen que proyectan a los consumidores y asi aumentar sus ventas y su rentabilidad.

La calidad de servicio es un indicador de superioridad al competidor y es el
determinante en el éxito o fracaso de una empresa, sin duda alguna el objetivo
primordial de las organizaciones es de maximizar las ganancias y minimizar los costos
dicho esto, se puede determinar uno de los factores que puede ayudar a aumentar las
ventas que es la satisfaccion del cliente ya que esto conduce a la lealtad del cliente y
por consecuencia su compra repetida. Los clientes se convirtieron en vitales en los
negocios durante la era de comercializacion de la década de 1950, cuando las empresas
podian producir lo que podian vender y no solo vender lo que podian producir como

lo fue durante la era de la produccion (Garcia A. , 2016).
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General:

= Establecer lineamientos para la ejecucion de métricas, que puedan
medir la calidad de los procesos dentro de las organizaciones de

servicio y asi lograr una mejora en ellas.

1.2.2 Objetivos Especificos:

= Elaborar un marco conceptual sobre métricas en la calidad del servicio
= Establecer las dimensiones e indicadores para la calidad del servicio

= Determinar métricas en la obtencién de los indicadores de servicio

1.2.3 Hipdtesis:

» Ho: Los limitados lineamientos para la ejecucion de métricas de calidad
del servicio no afecta el mejoramiento continuo en empresas del sector

terciario de la Provincia de Tungurahua.

= Hi: Los limitados lineamientos para la ejecucion de métricas de calidad
del servicio afecta el mejoramiento continuo en empresas del sector

terciario de la Provincia de Tungurahua.

29



CAPITULO 11

METODOLOGIA

2.1 Materiales

Para el desarrollo del presente proyecto se ha utilizado especificamente el cuestionario

dirigido a gerentes de las empresas de servicio de la provincia de Tungurahua.

Un cuestionario se define como un instrumento de investigacion el cual consiste en
tener un conjunto de preguntas y otros tipos de indicaciones con el fin de recopilar

informacidn del encuestado (Rodriguez Sutil, 2017).

Figura 1 Proceso de recoleccion de informacion

Seleccion Estructura del
instrumento
Disefio //_’,

Aplicacion -— Validacion del
instrumento
Tabulacion — Analisis de informacion

Integracion y triangulacion de informacian

Presentacion de resultados

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 2 se puede determinar el proceso que se seguird para la obtencion de
informacion necesaria para el desarrollo de la investigacidn, cuenta con pasos l6gicos
y ordenados que permiten tener una secuencia y un orden al momento de llevar a cabo
el cuestionario. Para dicha investigacion se utilizara la encuesta como instrumento de
recoleccion de datos dado que es una herramienta sistémica que permitira obtener
datos tiles para el proyecto de investigacion. El cuestionario esta conformado por tres
bloques: datos personales, informacion especifica, organizacion interna y aspectos
tangibles en los cuales se pretende obtener informacion que permita determinar
resultados sobre la calidad del servicio en empresas de servicio de la provincia de

Tungurahua.

Se utiliza la escala de Likert que es uno del tipo de medicién mas usados en
cuestionarios y en investigaciones de opiniones y actitudes sobre un determinado
factor. Dicha escala va desde un totalmente de acuerdo hasta un totalmente en
desacuerdo por lo que se considera que es de caracter lineal ya que la actitud puede ser
determinada y medida. También en algunas preguntas de cuenta con escala del 1 al 5
para que se pueda ponderar una preferencia o dar un orden jerarquico a aquellos

factores favoritos (Marin Capilla, 2015).

2.2 Metodologia

El presente proyecto desarrolla una investigacion de nivel exploratorio ya que se
utilizara informacion de caracter cualitativo como lo es la informacidn recolectada en
documentacion bibliogréafica con el fin de tener un mejor conocimiento sobre la
tematica de calidad en empresas de servicio. Es importante tener en conocimiento
cuales son las empresas de servicio, por lo que se recurre a la Clasificacion Nacional
de Actividades Econdémicas otorgada por el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos. Esta informacion es fundamental para el calculo de muestra y de poblacion.

La investigacion tiene ademas un enfoque descriptivo, dado el uso de fuentes primarias

que han sido recolectadas con investigacion de campo mediante la aplicacion de un

31



cuestionario dirigido a directivos y administradores de las empresas de servicio, con
el fin de analizar los resultados desde la perspectiva captada segun la realidad de los

encuestados.

Justificacion

En la actualidad surge la necesidad de entender a la calidad de servicio en el desarrollo
de las organizaciones, dado que es uno de los factores primordiales para posicionarse

en el mercado competitivo, asi como garantizar clientes fidelizados.

Al medir y evaluar los niveles de calidad en las empresas de servicio se podra
determinar la situacion actual y futura deseada, para que dichas empresas tengan mejor
competitividad. Es importante sefialar que la determinacion de métricas proporcionara
a la organizacién informacién de suma importancia para tomar acciones correctivas o
de mejoramiento en los hallazgos encontrados. Tomando en cuenta que los indicadores
de calidad cumplen una funcién muy importante, y que son instrumentos de medicion
que se emplean para evaluar la calidad de los procesos y en este caso del servicio
brindado, de tal modo que permitiran determinar el nivel de cumplimiento de los

objetivos para los cuales se realiza una serie de actividades concretas.

La constante evolucion de mercado y las crecientes necesidades de los clientes ante
sus problemas obliga a las empresas a mejorar su estrategia competitiva y al tratarse
de empresas del sector terciario es fundamental tener un servicio de calidad,
implementar capacitaciones a sus colaboradores y mejorar continuamente sus procesos
para garantizar la experiencia del consumidor y poder evidenciar un crecimiento
empresarial. Con la presente investigacion se podra ayudar a aumenta la captacion de
nuevos clientes y el mantenimiento de aquellos actuales, enfocandose en el
lineamiento de métricas que podran ser de ayuda en la evaluacion del desempefio

organizacional.
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2.2.3 Calculo de Poblacién y Muestra

La poblacion de interés del presente proyecto son las empresas de servicios de la
provincia de Tungurahua. Dicha poblacion se la establece mediante el uso de la
informacidn recolectada en la division de sectores econémicos obtenida en cuanto a la
Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas CIIU en la revision 4 del Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos.

2.2.1 Célculo de muestra

La muestra es el calculo cuantitativo de un grupo de personas, sucesos, eventos,
entidades, etc. de las cuales se ha de recolectar informacion Gtil y necesaria para el
desarrollo de una investigacion, la muestra representa una parte del universo que se
estudia y se la considera representativa para el estudio y andlisis de los datos
(Rodriguez Franco, Pierdant Rodriguez, & Rodriguez Jiménez, 2016). Se ha tomado
en cuenta la poblacion de empresarios y de los gerentes en base a la clasificacion
obtenida por el CIIU de las empresas de la provincia de Tungurahua y se ha obtenido

lo siguiente:
La poblacién total es de 5619 empresas de servicio de la provincia de Tungurahua.

Para el calculo de la muestra se usa la férmula:

Z2 PQN
Z2 PQ+Ne?
Donde:
(1,96)2 (0,50)(0,50)5.619

Z= Nivel de Confianza 1,962 (0,50)(0,50)+5.619(0.05)2
P= Probabilidad de éxito

_ 5396,4876
Q= Probabilidad de fracaso n= 0,9604+5.619(0,0025)
N= Poblacién

_ 5396,4876
e= Margen de error 15,0079

n=379,68

n=380
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Se obtiene una muestra de 380 empresas, que pertenecen a la clasificacion

proporcionada por la Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas por cantones

de la provincia de Tungurahua para determinar cuantas encuestas corresponderan

realizarse por canton.

Tabla 4 Numero de encuestas por canton y por servicio

A2:M38d Ser| Ambato | Bafios |Cevallos| Mocha | Patate | Quero [Pelileo|Pillaro| Tisaleo| Total | Por Servicio |NUm de Encuestas
H492101 6 2 1 9 0,00 1
67%| 22% 11%
1
H492102 33 9 1 1 3 1 4 4 1 57 0,01 4
58%| 16% 2% 2% 5% 2% 7% 7% 2%
2 1 1
H492202 41 6 1 1 49 0,01 3
84%| 12% 2% 2%
3
1551001 121 115 4 3 2 10 6 1| 262 0,05 18
46%| 44% 2% 1% 1% 4% 2% 0%
8 8 1 1
1551002 25 1 4 30 0,01 2
83% 3%| 13%
2
1551009 83 162 1 2 4 1 253 0,05 17
33%| 64% 0% 1% 2% 0%
6 11 1
1561001 2051 425 61 22 50 30 219 143 34| 3035 0,54 205
68%| 14% 2% 1% 2% 1% 7% 5% 1%
139 29 4 1 3 2 15 10 2
1561002 316 97 15 14 15 9 37 29 7| 539 0,10 36
59%| 18% 3% 3% 3% 2% 7% 5% 1%
21 7 1 1 1 1 3 2
1562100 192 39 15 8 9 7 23 35 7| 335 0,06 23
57%| 12% 4% 2% 3% 2% 7%| 10% 2%
13 3 2 1 1 2 2
1563001 197 77 11 6 9 7 19 18 8| 352 0,06 24
56%| 22% 3% 2% 3% 2% 5% 5% 2%
13 5 3 2 2
M731002 116 3 1 1 6 1 128 0,02 9
91% 2% 1% 1% 5% 1%
8 1
M742001 59 13 12 5 6 5 3 2 4] 109 0,02 7
54%| 12% 11% 5% 6% 5% 3% 2% 4%
4 2 1
N791100 97 131 1 2 3 1 3 238 0,04 16
41%| 55% 0% 1% 1% 0% 1%
7 9 1
N821100 43 24 12 4 4 4 4 3 2| 100 0,02 7
43%| 24% 12% 4% 4% 4% 4% 3% 2%
3 2 1
N821903 53 15 12 5 8 9 8 7 6| 123 0,02 8
43%| 12% 10% 4% 7% 7% 7% 6% 5%
4 2 1 1 1
TOTAL 5619 380

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos INEC- Clasificacion Nacional de
Actividades Econdmicas CIUU (2012)
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2.2.2 Grupo de Interés

La determinacion del grupo de interés se ha tomado como referencia la poblacion de
la provincia de Tungurahua de 0-74 afios que se la considera activa referente alguna
actividad econémica desarrollado por el INEN y de lo que se ha obtenido un total de
486336, con una tasa de crecimiento poblacional de 1.56% con respecto al

Departamento de Asuntos Econdmicos y Sociales de Naciones Unidad del afio 2018.

Tabla 5 Incremento de la poblacion de la Provincia 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 de acuerdo a datos proporcionados de poblacion en el INEN Censo afio

Obteniendo el resultado del grupo de interés de 550450 beneficiarios a los que se

realizara el calculo de muestra:

Donde:

Z= Nivel de Confianza

P= Probabilidad de éxito
Q= Probabilidad de fracaso
N= Poblacion

e= Margen de error

Como resultado se tiene 380 encuestas dirigidas al grupo de interés, estos seran
clasificados segun la actividad economica de empresas y servicios por cantones de la

Provincia de Tungurahua para asi poder establecer el nimero de encuestas a realizar

por canton.

2010

Z2 PQN
Z2 PQ+Ne?

(1,96)? (0,50)(0,50)550450

~ 1,962 (0,50)(0,50)+550450(0.05)2

528652.18
0,9604+1376.13

_ 528652.18

1377.09

n=379.89

n=380
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2.2.3 Validacion del Instrumento

Se considerd la opinidn de dos expertos para la validacion del instrumento el cual ha

sido aprobado para la aplicacion de la encuesta.

Para la confiabilidad del instrumento se realiz6 el célculo del Alfa de Cronbach que es
un instrumento de medicion estadistica que permite determinar estadisticamente la
factibilidad de los items utilizados para la investigacion. La confiabilidad representa

la probabilidad de tener los mismos resultados en aplicaciones similares.

Las preguntas tienen una escala de Likert que tiene la siguiente referencia:

Tabla 6 Escala de Likert

Escala de Likert

Criterio Puntuacion
Totalmente de
acuerdo !
De acuerdo 2
Indiferente 3
En desacuerdo 4
Totalmente en
desacuerdo °

Fuente: (Likert, 1932)

Tabla 7 Escala de Likert importancia

Escala de Likert

Criterio Puntuacion
Nada importante 1
Poco importante 2

Relativamente
importante 3
Importante 4
Muy importante 5

Fuente: (Likert, 1932)
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El instrumenta estd compuesto por 8 preguntas cerradas en escala de Likert para los gerentes
de empresas de servicio de las cuales 4 tienen dimensiones propias para analisis individual y
con 8 preguntas cerradas, se realizé una prueba piloto de 50 encuestas para poder realizar el

célculo del Alfa de Cronbach con lo que se obtuvo:

Tabla 8 Resumen procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido?® 0 0
Total 50 100,0

a. La eliminacion por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Fuente: Datos obtenidos en base a las encuestas piloto mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Tabla 9 Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad N de
Cronbach 0s elementos
91 910 27

Fuente: Datos obtenidos en base a las encuestas piloto mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Con las pruebas piloto que representan a 50 encuestas realizadas se obtuvo como

resultado un Alfa de Cronbach de 0,911 lo que equivale a 91,1% el cual representa un

alto nivel de confiablidad en el instrumento.
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CAPITULO Il

RESULTADOS Y DISCUSION
1. INFORMACION GENERAL

1.1 Género
Tabla 10 Género
Género
) i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

Masculino 327 86,1 86,1 86,1

Valido Femenino 53 13,9 13,9 100,0

Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Gréfico 2 Género

Género

O masculing
[ Femenino

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Analisis e Interpretacion

Con los resultados obtenidos al realizar las encuestas, se puede determinar que el 86%

corresponde a genero masculino mientras que el 14% son mujeres. Esto permite

determinar que la mayor parte de gerentes de empresas de servicio de la provincia de

Tungurahua son hombres.
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1.2 Edad

Tabla 11 Edad

Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 25-35 6 1,6 1,6 1,6

36-46 53 13,9 13,9 15,5

47-57 222 58,4 58,4 73,9

57-67 98 25,8 25,8 99,7

68 afos 0 més 1 3 3 100,0

Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Gréfico 3 Edad
Edad

W25 as
O 36-46
Oa7s7
Os7-67
168 afios o mas

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

Al realizar la tabulacion de datos de los 380 encuestados, se determina que 222

personas equivalentes al 58% tienen entre 47 y 57 afios, 98 personas equivalentes a

26% tienen entre 57 y 67 afos, 53 personas correspondientes al 14% tienen entre 36 y

46 afios, mientas que 26 personas que representan el 2% de encuestados tienen entre

25y 35 aflos y solo una persona que corresponde al 0.3% de encuestados tiene 68 afios

0 mas.
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Esta informacion permite tener como referencia que en su mayoria los gerentes de

empresas de servicio de la Provincia de Tungurahua tienen entre 47 y 57 afios de edad.

1.3 Tipo de Empresa
Tabla 12 Tipo de Empresa

Tipo de Empresa
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Transporte y 53 13,9 13,9 13,9
alimentacion
Alojamiento y 228 60,0 60,0 73,9
servicio de
comida
Actividades de 57 15,0 15,0 88,9
servicio
administrativo
Otras actividades 42 111 11,1 100,0
profesionales
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Gréfico 4 Tipo de Empresa

Tipo de Empresa

] Transporte y aimentacién

.A\ojamiento y servicio de
comida

DAd\vidades de servicio
administrativo

(m] Ctras actividades
profesionales

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Analisis e Interpretacion
Se obtiene informacién a partir de 380 encuestas y se pudo determinar que 228

correspondiente al 60% son gerentes de empresas de alojamiento y servicio de comida,
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57 que equivalen el 15% son gerentes de empresas de actividades de servicio
administrativo, 53 correspondiente al 14% son gerentes de empresas de transporte y
alimentacion y 42 correspondientes al 11% representa a gerentes de empresas de otras
actividades profesionales. Esta informacion permite entender que la mayor parte de
empresas de servicio de la provincia de Tungurahua corresponde a aquellas de

alojamiento y servicio de comida.

2. INFORMACION ESPECIFICA
2.1 Los siguientes factores forman parte de la calidad en el servicio, ordene de acuerdo
a su importancia. Considere que 5 es el mas importante y 1 el menos importante

Tabla 13 Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido | Poco Importante 39 10,3 10,3 10,3
Relativamente 104 27,4 27,4 37,6
importante
Importante 102 26,8 26,8 64,5
Muy importante 135 35,5 35,5 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua

Elaboracion: Investigador

Grafico 5 Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del cliente
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
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Anadlisis e Interpretacion

Con la recoleccion y tabulacion de datos se obtuvo que con respecto al primer item
Satisfaccion del cliente un 36% equivalente a 135 personas dijeron que éste es muy
importante, un 27% correspondiente a 104 personas dicen que es relativamente
importante un 26% equivalente a 102 personas lo categorizan como importante y 39
personas correspondiente al 10% dicen que es poco importante. Esta informacion
permite entender que para la mayoria de gerentes es muy importante la satisfaccion de
clientes ya que al tratarse de empresas de servicio su objetivo primordial es cubrir las

necesidades de los clientes y si esto se cumple entonces se estara satisfaciendo al

Elaboracion: Investigador

cliente.
Tabla 14 Valor agregado
Valor agregado
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .

valido acumulado

Poco Importante 77 20,3 20,3 20,3

Relativamente
. 50 13,2 13,2 33,4
. importante
Valido
Importante 79 20,8 20,8 54,2
Muy importante 174 45,8 45,8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua

Elaboracion: Investigador




Gréfico 6. Valor agregado
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anaélisis e Interpretacion

La informacion recabada permite determinar con respecto al segundo item Valor
agregado un 46% equivalente a 174 personas dijeron que éste es muy importante, un
21% correspondiente a 79 personas dicen que es importante un 20% equivalente a 77
personas lo categorizan como poco importante y 50 personas correspondiente al 13%
dicen que es relativamente importante. Con esta informacion se puede determinar que
para los gerentes de empresas de servicio es importante el valor agregado que se pueda
brindar al consumidor, al existir varias empresas en el mercado y tener una

competencia constante es fundamental ofrecer algo diferente que permita la captacién

de nuevos clientes.

T T T
PocoImportante  Relativamente importarte Importante

Tabla 15 Servicio adecuado

Muy importante

Servicio adecuado
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco 49 12,9 12,9 12,9
Importante
Relativam 108 28,4 28,4 41,3
ente
importante
Importante 100 26,3 26,3 67,6
Muy 123 32,4 32,4 100,0
importante
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Grafico 7 Servicio adecuado

Servicio adecuado

Porcentaje

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua

Anaélisis e Interpretacion

De un total de 380 encuestados correspondientes al 100% con respecto al tercer item
Servicio Adecuado un 32% equivalente a 123 personas dijeron que éste es muy
importante, un 28% correspondiente a 108 personas dicen que es importante un 26%
equivalente a 100 personas lo categorizan como importante y 49 personas

T T
Poco Importarte  Relativamerte importante

T
Importante: Muy importante

Elaboracion: Investigador

correspondiente al 13% dicen que es poco importante.

Se puede determinar que para los gerentes de empresas de servicio el Servicio
adecuado es muy importante dentro de sus pardmetros ya que es primordial poder

entregar la prestacion de forma correcta no solo ser buenos en lo que se hace sino

también tener la forma idonea de hacerla llegar a los clientes.

Tabla 16 Diferenciacién

Diferenciacion

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco Importante 94 24,7 24,7 24,7
Relativamente 117 30,8 30,8 55,5
importante
Importante 60 15,8 15,8 71,3
Muy importante 109 28,7 28,7 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua

Elaboracion: Investigador
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Grafico 8 Diferenciacion

Diferenciacion
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anaélisis e Interpretacion

Los datos reflejan con respecto al cuarto item Diferenciacion un 31% equivalente a
117 personas dijeron que éste es relativamente importante, un 28% correspondiente a
109 personas dicen que es importante, un 25% equivalente a 94 personas lo categorizan

como poco importante y 60 personas correspondiente al 16% dicen que es importante.

Con esta informacion se puede determinar que para los gerentes de empresas de
servicio es relativamente importante la diferenciacién ya que existen diferentes tipos
de empresas de servicio y lo que consideran de mayor relevanciaes el servicio a ofrecer

y cubrir las necesidades de los consumidores.
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2.2 {Como gerente de una empresa de servicios, que tan importantes considera los
siguientes factores dentro de su organizacion? Considerando que 5 es el maés

importante y 1 el menos importante

Tabla 17 Incremento de Ingresos

Incremento de ingresos

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Relativamente 74 19,5 19,5 19,5

importante
Importante 165 43,4 43,4 62,9
Muy importante 141 37,1 37,1 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracién: Investigador

Incremento de ingresos
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Gréfico 9 Incremento de ingresos

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

Mediante las encuestas realizadas a 380 gerentes con respecto al primer item
Incremento de ingreso un 43% equivalente a 165 personas dijeron que éste es
importante, un 37% correspondiente a 141 personas dicen que es muy importante y un

19% equivalente a 74 personas lo categorizan relativamente importante.
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Con esta informacion se puede determinar que tener un incremento de ingresos es
importante para los gerentes de empresas de servicio ya que a mejor servicio brindado
también se obtendra mayores resultados econémicos, y como para cualquier tipo de
empresa es fundamental disponer con recurso financiero para que tenga vida util y

pueda estar en el mercado.

Tabla 18 Incremento y fidelizacion de clientes

Incremento y fidelizacion de clientes
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Importante 92 24,2 24,2 242
Muy 288 75,8 75,8 100,0
importante
Total 380 100,0 100,0
Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
Gréfico 10 Incremento y fidelizacion de clientes
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Anélisis e Interpretacion

Las encuestas realizadas reflejan con respecto al segundo item Incremento y
fidelizacién de clientes un 76% equivalente a 288 personas dijeron que éste es muy
importante, y un 24% correspondiente a 92 personas dicen que es importante. Con
estos resultados se puede determinar que evidentemente para los gerentes de empresas
de servicio es muy importante fidelizar a sus clientes y de igual manera captar nuevos

consumidores que hagan uso de sus servicios ya que los clientes son la razén de ser de

cualquier empresa.

Tabla 19 Posicionamiento en el mercado

Posicionamiento en el mercado

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido | Poco Importante 47 12,4 12,4 12,4
Relativamente 43 11,3 11,3 23,7
importante
Importante 102 26,8 26,8 50,5
Muy importante 188 495 495 100,0
Total 380 100,0 100,0

Porcentaje

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Posicionamiento en el mercado

Gréfico 11 Posicionamiento en el mercado
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Anélisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos a través de la encuesta, con respecto al tercer item
Posicionamiento en el mercado un 49% equivalente a 188 personas dijeron que éste es
muy importante, un 27% correspondiente a 102 personas dicen que es importante, un
12% equivalente a 47 personas lo categorizan poco importante y un 11%

correspondiente a 43 personas dicen que es relativamente importante.

Por lo tanto, se puede determinar que para los gerentes es primordial tener un
posicionamiento en el mercado, puesto que si no se los conoce los clientes no haran
uso de sus servicios, una ventaja competitiva es tener un lugar en la mente del cliente

y un lugar en el mercado.

Tabla 20 Satisfaccion de necesidades de los clientes

Satisfaccion de necesidades de los clientes
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Importante 114 30,0 30,0 30,0
Muy 266 70,0 70,0 100,0
importante
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Gréfico 12 Satisfaccion de necesidades de los clientes
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Anélisis e Interpretacion

La informacion recolectada con respecto al cuarto item Satisfaccion de las necesidades
de los clientes refleja un 70% equivalente a 266 personas dijeron que éste es muy

importante, y un 30% equivalente a 114 personas lo consideran importante.

Los gerentes en su totalidad estan de acuerdo que la satisfaccion del cliente es lo més
importante como objetivo a cumplir, ademas que este forma parte de una de las
métricas mas significativas para determinar si un cliente volvera, recomendara a la

empresa y con esto mejorara en la competencia con otras similares.

2.3 ¢En qué porcentaje su empresa hace uso de la gestion de calidad del servicio?

Tabla 21 Porcentaje de gestién de calidad del servicio

¢En qué porcentaje su empresa hace uso de la gestion de calidad del
servicio?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Valido | 21%- 143 37,6 37,6 37,6
40%
41%- 149 39,2 39,2 76,8
60%
61%- 43 11,3 11,3 88,2
80%
81%- 45 11,8 11,8 100,0
100%
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Grafico 13. Porcentaje de gestion de calidad del servicio

(En qué porcentaje su empresa hace uso de la gestion de calidad del servicio?
O21%-10%
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

Los resultados muestran que de un 100% correspondiente al total de 380 gerentes
encuestados, el 39% equivalente a 149 hacen uso de la gestion de calidad del servicio
en un 41%-60%, 143 personas que representan el 38% hacen uso de la gestion de
calidad del servicio en un 21%-40%, 45 personas correspondientes a 12% hacen uso
de la gestion de calidad del servicio en un 81%-100%, y por dltimo un 11%
representado por 43 personas hacen uso de la gestion de calidad del servicio en un
61%-80%.

El uso de la gestion de calidad de servicio esta presente en un porcentaje significativo
lo que permite determinar una administracion positiva en el manejo de calidad de
servicio por parte de las empresas por ende es factible aplicar modelos que ayuden el
manejo de esta gestion y asi impulsar el desempefio de la empresa.
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2.4 (Considera importante el uso de indicadores y meétricas que ayuden al
mejoramiento de la calidad del servicio?
Tabla 22 Uso de indicadores y métricas

¢Considera importante el uso de indicadores y métricas que ayuden al
mejoramiento de la calidad del servicio?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado

Valido Totalmente de 241 63,4 63,4 63,4

acuerdo
De acuerdo 90 23,7 23,7 87,1
Indiferente 49 12,9 12,9 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Gréfico 14 Uso de indicadores y métricas

¢ Considera importante el uso de indicadores y métricas que ayuden al
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

De 380 gerentes encuestados correspondientes al 100% se puede determinar que el
63% correspondiente a 241 personas estan totalmente de acuerdo en que es importante
el uso de métricas e indicadores en calidad de servicio, mientras que un 24%
representado a 90 personas estan de acuerdo en la importancia del uso de métricas e
indicadores en calidad de servicio y un 13% correspondiente a 49 personas consideran
indiferente el uso de indicadores y métricas.
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Por lo tanto, se determina que los gerentes del sector de servicios de a provincia de
Tungurahua estan totalmente de acuerdo con el uso de métricas e indicadores en la
gestidn de la calidad, concordando que esto impulsara la calidad empresarial, asi como
para medir en un tiempo determinado los resultados planteados y asi mantener calidad

€N SuS procesos.

3.0RGANIZACION INTERNA
3.1 ;Considera importante la medicion de la satisfaccion de los clientes?

Tabla 23 Satisfaccion de los clientes

¢ Considera importante la medicion de la satisfaccion de los clientes?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente de 331 87,1 87,1 87,1
acuerdo
De acuerdo 49 12,9 12,9 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Gréfico 15 Satisfaccion de los clientes
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Anélisis e Interpretacion

Despueés de la tabulacion de datos se puede determinar que una mayoria del 87%
correspondiente a 331 gerentes encuestados estdn totalmente de acuerdo en la
importancia que tiene medir la satisfaccion de los clientes y un 13% equivalente a 49

personas estan de acuerdo en esta medicion.

Los gerentes encuestados estan en su totalidad totalmente de acuerdo en que la
medicion de la satisfaccion de los clientes es importante puesto que es clara la
necesidad de tener un referente en cuanto a los resultados que se perciben por parte del
cliente, no se trata solo de brindar el servicio sino de satisfacer las necesidades que los

consumidores pueden tener en diferentes aspectos.

3.2 ¢Con qué frecuencia evalua la satisfaccion de sus clientes? Seleccione solo una

de las opciones.

Tabla 24 Frecuencia de la evaluacién de satisfaccion a clientes

de las opciones.

¢Con qué frecuencia evalla la satisfaccion de sus clientes? Seleccione solo una

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
vélido acumulado
Valido | Trimestralmente 74 19,5 19,5 19,5
Semestralmente 34 8,9 8,9 28,4
Anualmente 88 23,2 23,2 51,6
Nunca 184 48,4 48,4 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua

Elaboracion: Investigador
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Gréfico 16 Frecuencia de la evaluacion de satisfaccion a clientes

¢ Con qué frecuencia evalua la satisfaccion de sus clientes? Seleccione solo una
de las opciones.
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

Los resultados indican que un 48% correspondiente a 184 personas no evallan la
satisfaccion de sus clientes, seguidos de un 23% equivalentes a 88 que realizan una
evaluacion de satisfaccion anualmente mientras que un 19% representado por 74
personas realiza una evaluacion trimestralmente y una minoria del 9% la realiza

semestralmente.

La presente informacion permite determinar que los gerentes de empresas de servicio
tienen una gran falencia al no realizar una evaluacién de la satisfaccion de sus clientes,
si bien para ellos lo consideran un factor primordial en sus procesos no lo estan
parametrizando ni teniendo informacion para poder comparar su mejoramiento con los

clientes.
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3.3 ¢Considera que el personal de su empresa debe tener conocimiento de la calidad
en el servicio?

Tabla 25 Calidad en el servicio

¢Considera que el personal de su empresa debe tener conocimiento de la calidad en
el servicio?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido | Totalmente de 272 71,6 71,6 71,6
acuerdo
De acuerdo 108 28,4 28,4 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Gréfico 17 Calidad en el servicio

¢ Considera que el personal de su empresa debe tener conocimiento de la
calidad en el servicio?
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Analisis e Interpretacién

Mediante los resultados se ha obtenido un 72% correspondiente a 272 personas que
estan totalmente de acuerdo en que los colaboradores deben tener conocimiento de la
calidad del servicio, y por otro lado un 28% representado por 108 personas que estan

de acuerdo con que sus empleados sepan sobre la calidad en el servicio.
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Se puede determinar que los gerentes de empresas de la provincia de Tungurahua
tienen muy claro que la calidad en el servicio es fundamental que se la maneje en toda
la organizacion, tanto en sus procesos como sus colaboradores para de esta manera

garantizar resultados positivos y cumplir con los objetivos planificados.

3.4 ¢ Qué porcentaje de capacitacion considera usted que sus colaboradores tienen para

brindar un servicio de calidad?

Tabla 26 Capacitacion para brindar servicio de calidad

¢ Qué porcentaje de capacitacion considera usted que sus colaboradores tienen para
brindar un servicio de calidad?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 41%- 136 35,8 35,8 35,8
60%
61%- 90 23,7 23,7 59,5
80%
81%- 154 40,5 40,5 100,0
100%
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Gréfico 18 Capacitacion para brindar servicio de calidad

¢ Qué porcentaje de capacitacion considera usted que sus colaboradores tienen
para brindar un servicio de calidad?
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

57



Anélisis e Interpretacion

Se efectia 380 encuestas con los resultados que indican a 154 personas
correspondientes al 36% consideran que sus colaboradores tienen entre 41% y 60% de
capacitacion para brindar el servicio al cual tienen su cargo, 136 personas que
representan un 41% determinan que sus empleados tienen entre 81% y 100% de
capacitacion para brindar el servicio y un 24% correspondiente a 90 personas afirman
que sus colaboradores poseen entre un 61% y un 80% de capacitacion para brindar un

servicio adecuado.

Con estos resultados se puede determinar que las empresas de servicio de la provincia
de Tungurahua tienen colaboradores con capacitaciones aptos para brindar servicio
adecuado a los clientes que lo requieran, esto es positivo ya que permitird que el
servicio a ofrecer sea de calidad sin dejar de tomar en cuenta que debe ser continua

esta capacitacion.

3.5 ¢Qué importancia tienen los siguientes factores dentro de su organizacion?
Considerando que 5 es el mas importante y 1 el menos importante

Tabla 27 Atencion al cliente

Atenciodn al cliente
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
vélido acumulado
Valido | Relativamente 31 8,2 8,2 8,2
importante
Importante 88 23,2 23,2 31,3
Muy 261 68,7 68,7 100,0
importante
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Gréfico 19 Atencidn al cliente
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

El item de atencion al cliente demuestra que del total de gerentes encuestados el 67%
manifiesta que es muy importante, un 23% equivalente a 88 personas afirman que la
atencion al cliente es importante y un pequefio porcentaje correspondiente a 8% que

son 31 personas determinan a este item como relativamente importante.

Se puede determinar que para los empresarios es muy importante la atencion que se
brinda a los clientes ya que al tratarse de empresas de servicio su objetivo primordial
es a satisfaccion de las necesidades que pueda generar un consumidor y saber la forma
de como atenderlo oportunamente es lo que hace la diferencia con respecto a otras

organizaciones.
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Tabla 28 Equipo Tecnol6gico

I
Paco Importarte

|
Relativamente importants

Equipo Tecnoldgico
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido | Poco Importante 49 12,9 12,9 12,9
Relativamente 126 33,2 33,2 46,1
importante
Importante 117 30,8 30,8 76,8
Muy importante 88 23,2 23,2 100,0
Total 380 100,0 100,0
Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
Gréfico 20 Equipo Tecnoldgico
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

Con la informacion obtenida se determinan los siguientes resultados: Un 33%

correspondiente a 126 personas consideran al item de equipo tecnolégico como

relativamente importante, seguido de un 31% que son 117 personas lo determinan

como importante dentro de su organizacion, mientras que un 23% equivalente a 88

personas ven al equipo tecnolégico como muy importante para la organizacion y por
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ultimo un 13% correspondiente a 49 gerentes encuestados afirman que es poco

importante.

Con esta informacion se puede decir entonces que para los gerentes de empresas de
servicio de la provincia de Tungurahua contar con equipo tecnoldgico no es tan
importante ya que algunas de estas empresas su servicio es intangible, sin embargo la
diferencia con aquellos que lo consideran importante no es tan grande por lo que
muchas de las empresas de servicio i hacen uso de tecnologias imprescindibles para el
desempefio de sus servicios, por lo cual es necesario entender que en un mundo tan
cambiante es importante estar a la vanguardia y contar con equipo a la altura que

garantice su servicio y calidad.

Tabla 29 Publicidad

Publicidad
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco 91 23,9 23,9 23,9
Importante
Relativamente 178 46,8 46,8 70,8
importante
Importante 80 211 21,1 91,8
Muy 31 8,2 8,2 100,0
importante
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Gréfico 21 Publicidad
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

Con las encuestas realizadas se puede determinar que un 47% piensa que la publicidad
es relativamente importante para este tipo de empresas, un 24% de igual manera lo
visualiza como poco importante, por otro lado, 80 personas equivalentes a 21%
categorizan a la publicidad como importante y por ultimo 31 encuestados

correspondientes a un 8% consideran muy importante a la publicidad.

Con estos resultados se puede determinar que, para los gerentes de este sector, la
publicidad no juega un rol importante ya que piensan que el factor clave son los
clientes, si ellos estan felices y satisfechos con el servicio recibido ellos ayudaran a
captar nuevos y mas clientes por lo que no creen que se deba invertir recursos en una
publicidad que probablemente no demuestre sus servicios, su valor agregado y su
diferenciacion con respecto a otros.
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Tabla 30 Infraestructura

Infraestructura

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Relativamente 43 11,3 11,3 11,3

importante
Importante 163 42,9 42,9 54,2
Muy importante 174 45,8 45,8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Gréfico 22 Infraestructura
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

Los resultados demuestran que los gerentes tienen categorizacion positiva con respecto
a la infraestructura de modo que, un 46% correspondiente a 174 encuestados
determinan como uy importante contar con una infraestructura adecuada, un 43%
equivalente a 163 gerentes determinar como importante a este item dentro de su
organizacion, y por ultimo n 11% representativo de 43 personas consideran como

relativamente importante a la infraestructura.
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Con estos resultados se puede determinar que los gerentes coinciden al ver como un
aspecto importante a la infraestructura ya que muchos de los clientes son visuales y
dan su categorizacion por lo que ven antes de darla por aquello que han recibido, para
muchos empresarios contar con una infraestructura adecuada, moderna, equipada y de
vanguardia significa contar con elementos que pueden ayudar a que el desempefio

interno sea mejor y por ende el servicio o producto brindado sea el mejor.

Tabla 31 Facilidad de accesibilidad

Facilidad de accesibilidad
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido | Nada importante 199 52,4 52,4 52,4
Poco Importante 93 24,5 24,5 76,8
Relativamente 45 11,8 11,8 88,7
importante
Importante 43 11,3 11,3 100,0
Total 380 100,0 100,0
Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
Grafico 23 Facilidad de accesibilidad
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Anélisis e Interpretacion

Con la recoleccion y tabulacion de informacion de observa una mayoria de 52% del
cual consideran nada importante a la facilidad de accesibilidad un 25% equivalente a
93 personas lo catalogan como poco importante mientras que, un 12% correspondiente
a 45 personas ven a la facilidad de accesibilidad relativamente importante y un 11%

que representa a 43 personas determinan este item como importante.

Con estos resultados se puede determinar que para los gerentes de empresas de servicio
la facilidad de accesibilidad no es un factor relevante para el desarrollo de sus procesos
y no lo ven como un factor fundamental, sin embargo, para algunos gerentes si es
bueno contar con una facil accesibilidad ya que asi se podria tener mas clientes y
brindar comodidad al ser atendidos. Estos resultados permiten entender que dependera

del tipo de empresa para que considere importante o no un determinado factor.

3.6 ¢Cuadl de los siguientes instrumentos usa, o utilizaria para evaluar la satisfaccién
de sus clientes? Seleccione solo una de las opciones

Tabla 32 Instrumentos para evaluar la satisfaccion de clientes

¢ Cuadl de los siguientes instrumentos usa, o utilizaria para evaluar la satisfaccion de
sus clientes? Seleccione solo una de las opciones
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Buzén de
sugerencias y 88 23,2 23,2 23,2
reclamos
Encuestas de
. . 34 8,9 8,9 32,1
satisfaccion
Vaélido Opinién en
! P . 91 23,9 23,9 56,1
redes sociales
Preguntas
. 43 11,3 11,3 67,4
directas
Ninguna 124 32,6 32,6 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Gréfico 24 Instrumentos para evaluar la satisfaccion de clientes

¢ Cual de los siguientes instrumentos usa, o utilizaria para evaluar la satisfaccion
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anélisis e Interpretacion

Los resultados al aplicar el instrumento demuestran que un 33% de gerentes
encuestados no utilizan ningun instrumento para evaluar la satisfaccion de sus clientes,
el 24% equivalente a 91 personas utilizan las redes sociales como instrumento
medidor, el 23% correspondiente a 88 personas del total de encuestados miden la
satisfaccion de sus clientes mediante el buzén de sugerencias y reclamos y un 9% de

los encuestados correspondiente a 34 personas utilizan encuestas de satisfaccion.

Estos resultados permiten determinar que muchos de los gerentes de empresas de
servicio no hacen uso de ningun instrumento para medir la satisfaccion de sus clientes,
lo que permite afirmar que tienen un error en comun ya que sin registro de datos no
existe un historial para poder comparar y mejorar los errores detectados, es importante
utilizar algun instrumento de medicidén no hay uno en particular que sea el indicado
esto debe ser decidido por los directivos de las empresas en consecuencia a Sus

necesidades y requerimientos.
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3.7 ¢ Qué porcentaje de clientes de su empresa representan aquellos considerados
fidelizados?

Tabla 33 Clientes fidelizados

¢ Qué porcentaje de clientes de su empresa representan aquellos considerados
fidelizados?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
41%-
° 228 60,0 60,0 60,0
60%
Valido 61%-
' y 152 40,0 40,0 100,0
80%
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Grafico 25 Clientes fidelizados
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

Estos resultados indican que un 60% del total de encuestados equivalentes a 2228
gerentes afirman que tienen un porcentaje de 41% y 60% de clientes fidelizados en sus
empresas, mientras que el restante, es decir el 40% correspondiente a 152 gerentes

consideran poseer un porcentaje de 61% y 80% como clientes fidelizados.
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Estos resultados muestran un alto porcentaje de clientes considerados fidelizados a las
organizaciones, es importante que existan clientes fijos y fieles a la organizacion ya
que esto puede ser el resultado de un excelente servicio y de una mejora continua en
los procesos lo que hace posible que un consumidor no cambie de empresa, se

mantenga en una sola y recomiende a otros la misma.

4. ASPECTOS TANGIBLE
4.1 ;Considera que la imagen del personal refleja la imagen corporativa de la empresa?

Tabla 34 Imagen corporativa

¢Considera que la imagen del personal refleja la imagen corporativa de la

empresa?
. i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L.
valido acumulado
Totalmente de
270 71,1 71,1 711
. acuerdo
Valido
De acuerdo 110 28,9 28,9 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Gréfico 26 Imagen corporativa
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Anélisis e Interpretacion

Mediante la tabulacién de dato se determina que el 71% del total de encuestados, es
decir, 270 personas estan totalmente de acuerdo en que la imagen corporativa esta
reflejada en la imagen del personal y 110 personas que representan el 29% dicen estar
de acuerdo con la imagen del personal que es la que refleja la imagen corporativa de

la organizacion.

Con esta informacion se determina que la imagen de los colaboradores que perciben
los clientes y que es la que se ve al momento de estar en la empresa es la misma que
tiene la empresa como imagen corporativa, por ende, es importante que se cuide y se
maneje adecuadamente esta imagen proyectada al publico ya que serd como la vean,
la juzguen y esto también ayudara al posicionamiento en el mercado.

4.2 De los siguientes items, priorice aquellos que considera fundamentales para

lograr un servicio de calidad. Considerando que 5 es el mas importante y 1 el menos
importante

Tabla 35 Personal calificado

Personal calificado
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
vélido acumulado
Relativamente
. 80 21,1 21,1 211
importante
Importante 76 20,0 20,0 41,1
Valido
Muy
. 224 58,9 58,9 100,0
importante
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
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Gréfico 27 Personal calificado
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

Con la encuesta realizada se puede determinar que una mayoria del 59%
correspondiente a 224 personas consideran muy importante contar con personal
calificado, el 20% equivalente a 76 empresarios determinan al personal calificado
como relativamente importante y seguido de un 20% que corresponde a 80 personas

consideran importante el contar con personal calificado.

A partir de estos resultados se puede determinar que la mayoria de los encuestados
concuerdan en determinar al personal calificado como muy importante ya que asi es la
manera de asegurar que el servicio se brinde de forma adecuada contando con

colaboradores capacitados y aptos para efectuar el trabajo de forma adecuada.

70



Tabla 36 Call Center

Call-Center
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Poco Importante 47 12,4 12,4 12,4
Relativamente
. 94 24,7 24,7 37,1
. importante
Valido
Importante 114 30,0 30,0 67,1
Muy importante 125 32,9 32,9 100,0
Total 380 100,0 100,0
Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador
Gréfico 28 Call Center
Call-Center
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua

Analisis e Interpretacion

Los resultados obtenidos son que un 33% correspondiente a 125 personas consideran
muy importante contar con un call center, un 30% equivalente a 114 encuestados

determinan como importante al call center, mientras que un 25% correspondiente a 94

I
Poco Importante

|
Relativamente importante

I
Importante

Elaboracion: Investigador

Muy importante




personas afirman que es relativamente importante un call center y por ultimo un 12%

que son 47 personas encuestadas dicen que un call center es poco importante.

Para los gerentes encuestados el contar con un call center es muy importante puesto
que puede ser un centro de ayuda a dar solucion a sus problemas, para muchos clientes
el tener una linea abierta para atencidn de sus requerimientos suele ser fundamental,
sin embargo, este tipo de valor agregado sera tan importante segun el tipo de servicio
que se brinde ya que en algunos tipos de organizacién no seria tan importante la

implementacidn de este servicio en la empresa.

Tabla 37 Rapidez en la atencion

Rapidez en la atencion
i i Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Poco
34 8,9 8,9 8,9
Importante
Relativamente
) 78 20,5 20,5 29,5
. importante
Vaélido
Importante 49 12,9 12,9 42,4
Muy
i 219 57,6 57,6 100,0
importante
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua

Elaboracion: Investigador
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Gréfico 29 Rapidez en la atencion
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

A partir de la tabulacion de datos se puede determinar que un 58% correspondiente a
219 personas determinan muy importante la rapidez en la atencién, el 21%
correspondiente a 78 encuestados afirman que es relativamente importante la rapidez
en la atencién, un 13% representado por 49 personas dicen que el factor de rapidez en
atencion es importante y un 9% equivalente a 34 personas consideran poco importante

a este item.

Con estos resultados se determina que para un gran porcentaje de los gerentes
encuestados es un aspecto muy importante brindar una atencién réapida y oportuna
puesto que es necesario detectar las necesidades que puede tener un cliente y tratar de
ofrecer una solucion pertinente que ayude al cliente, que lo haga sentir importante para

la organizacion y que se solucionen el menos tiempo posible.
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Tabla 38 Sucursales

Sucursales
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .

valido acumulado

Nada importante 43 11,3 11,3 11,3

Poco Importante 77 20,3 20,3 31,6

Relativamente
. . 106 27,9 27,9 59,5
Vélido importante
Importante 123 32,4 32,4 91,8
Muy importante 31 8,2 8,2 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Gréafico 30 Sucursales
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Analisis e Interpretacion

Mediante los datos resultantes de la encuesta se puede determinar que el 32%
equivalente a 123 personas determinan como importante a las sucursales, 28%

correspondiente a 106 dicen que las sucursales son relativamente importantes mientras
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que un 20% representado por 77 personas consideran como poco importante a las
sucursales seguidos de un 11% equivalente a 43 personas afirman que las sucursales
son nada importante y por ultimo un 8% que representa a 31 empresarios coinciden en

que las sucursales son muy importantes.

Con esta informacion se puede afirmar que las sucursales para los empresarios son
importantes, con la idea de poder expandir sus negocios esto hace que su economia
también crezca lo cual es positivo y permitira que las organizaciones tengan mas
clientes y mas apertura en otros mercados. Para algunos gerentes por el tipo de servicio
que brindan no consideran importante el contar con sucursales por lo que al igual que

otros items su importancia radicara en el enfoque que tenga la organizacion.

Tabla 39 Infraestructura moderna

Infraestructura moderna
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Nada
. 71 18,7 18,7 18,7
Importante
Poco
43 11,3 11,3 30,0
Importante
Relativamente
Valido . 29 7,6 7,6 37,6
Importante
Importante 128 33,7 33,7 71,3
Muy
. 109 28,7 28,7 100,0
Importante
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua

Elaboracion: Investigador




Gréfico 31 Infraestructura moderna
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Fuente: Encuestas a gerentes de servicio de la Provincia de Tungurahua
Elaboracion: Investigador

Anadlisis e Interpretacion

Con la tabulacion se ha obtenido que un 34% del total de encuestados correspondiente
a 128 personas consideran importante contar con una infraestructura moderna, el 28%
equivalente a 109 encuestados determinan como muy importante a la infraestructura,
por otro lado, un 19% que representa a 71 personas afirman que la infraestructura
moderna no es importante, seguidos de 43 personas que son el 11% concuerdan que
es poco importante y por ultimo un 8% representado por 29 empresarios consideran

relativamente importante la infraestructura moderna.

Con esta informacion se puede determinar que para algunos de los empresarios
encuestados la infraestructura moderna es un factor importante sin embargo no cuenta
con una mayoria de coincidencias lo que permite entender que para ciertas
organizaciones por el tipo de empresa y tipo de servicio que brinda la infraestructura

no representa una prioridad para el desarrollo de sus actividades.
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Correlacion de Spearman

También conocido como el coeficiente de Spearman es una medida no paramétrica
que hace una correlacion de rango es decir entre dos variables y se la emplea para el
analisis de datos, con el objetivo de medir la fuerza y la direccidn que exista entre esas

variables.

e Un valor de +1 determina una perfecta asociacion de rango
e Unvalor de +0.5 una correlacion Muy alta con direccion Positiva

e Unvalor de -0.5 una correlacion de fuerza Muy alta con direccion Negativa

Para la aplicacion de esta correlacion es fundamental que las variables sean de escala
ordinal, es decir que las opciones de respuestas tengan una clasificacion de series
ordenadas. Pueden existir correlaciones fuertes entre dos o mas variables por lo que

tendré mayor significancia aquella que se acerque mas a uno.

Esta correlacion es una medida de asociacion lineal que permite comparar los rangos
e indicar la relacion proporcional que exista entre dichas variables. Al no ser
paramétrico es libre de distribucion probabilistica. Los valores que se toman en cuenta
para el analisis van entre 1y -1 los de valor cero indican que no tienen correlacion.
Cabe recalcar que el hecho de que exista correlacion no significa que exista una

dependencia entre ellas.

lustracion 1 Escala de Correlacion

Correlacién

Sin correlacién
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 pe‘f%‘“
| | | | | |
I | | | | ]
Correlacién Correlacién Correlacién Correlacién Correlacion
minima baja moderada buena muy buena

Fuente: Escala de Correlacién de Spearman (Castillo, 2015)
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CORRELACIONES
2.1 Los siguientes factores forman parte de la calidad en el servicio, ordene de acuerdo
a su importancia. Considere que 5 es el mas importante y 1 el menos importante

Tabla 40 Correlacién de factores en la calidad de servicio

CORRELACION Satlsfa.ccmn del Valor Servicio Diferenciacion
cliente agregado adecuado

Sa}tlsfaccmn del Coef|0|gr1te de 1,000 _546™ 0,011 509"
cliente correlacién

Valor agregado | COCHiciente de - 546™ 1,000 0,085 - 107"
correlacién

Servicio adecuado Coeﬂugn}e i 0,011 0,085 1,000 157
correlacién

Diferenciacion Goaitdlanide.d ,509™ _107" 157 1,000
correlacién

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Se puede determinar una correlacion con direccion negativa y fuerza muy alta con
respecto a la satisfaccion del cliente y el valor agregado, esto debido a que muchas
ocasiones el valor agregado no es lo suficientemente importante para que la necesidad
del cliente se vea cubierta. En muchos casos los clientes tienen diferente perspectiva
sobre el valor agregado, sobre aquel extra que necesitan para estar satisfechos, por lo
que esta correlacion es negativa y se la puede observar en el grafico su

proporcionalidad.

El valor agregado esté ligado a la calidad que es percibida por los clientes, entonces se
dice que es relativo lo que el consumidor determine como calidad eso seréa calidad para
él. Existen varios factores que generan valor agregado en un usuario al hablar
especificamente de servicio se refiere a dar solucién rapida y oportuna a su problema,
generar servicios que estén a un precio razonable, un personal atento, calificado,
ahorrar tiempo en la obtencion del servicio son factores que pueden determinar la
diferencia y marcar calidad con respecto a otros, una empresa que agrega
satisfactoriamente el valor agregado a su servicios determinando los factores que los
clientes necesitan percibir como calidad podra operar de manera rentable (Hutchins,
2018).
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Gréfico 32 Correlacion Negativa entre Satisfaccion y Valor Agregado
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Por otro lado, se puede determinar una correlacién Muy Alta y con direccion positiva
con respecto a la satisfaccion del cliente y la diferenciacion, esto debido a que los
usuarios estan plenamente convencidos que si una empresa ofrece algo diferente y/o
Unico ésta es mejor y por ende cubrira los requerimientos que presenta y como

consecuencia directa el cliente estara satisfecho.

La diferenciacion es una estrategia basica de negocios mediante el cual una empresa
enfoca en distintos aspectos la oferta a sus clientes como la base fundamental para
establecer una ventaja competitiva. Para las empresas orientadas al servicio se puede
decir que la diferenciacién de calidad estd dada como una estrategia para atraer y
retener clientes centrales. Con este enfoque se pretende tener éxito posicionando la
distincion en el negocio envolviendo una variedad de componentes de servicio como:
brindar servicio personalizado, ofreciendo espacios innovadores, dando al cliente la
confortabilidad durante toda su experiencia, teniendo espacios limpios, generar
espacios verdes que muestran responsabilidad y enfoque amigable con el ambiente

orientados al cliente y pensados en su satisfaccion (Mourad, 2017).
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Gréfico 33 Correlacion Positiva entre Satisfaccion y Diferenciacion
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

2.2 ;Como gerente de una empresa de servicios, que tan importantes considera los
siguientes factores dentro de su organizacion? Considerando que 5 es el mas
importante y 1 el menos importante

Tabla 41 Correlacion factores dentro de la organizacién

Incremento Incremento y Posicionamiento Satisfaccion de
CORRELACION . fidelizacion de necesidades de
de ingresos - en el mercado .
clientes los clientes
Incremento de CIEiEEis
. de 1,000 -,248™ 157 ,506™
ingresos .,
correlacion
Incremento y Coeficiente
fidelizacion de de -,248™ 1,000 ,212™ -,370™
clientes correlacion
Posicionamiento en Gl
de 157" ,212™* 1,000 ,492™
el mercado .,
correlacion
Satisfaccion de Coeficiente
necesidades de los | de ,506™ -,370™ ,492™" 1,000
clientes correlacion

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Se evidencia una correlacion de 0,506 lo que refleja que existe una direccion positiva
y una fuerza muy alta entre el incremento de ingresos y la satisfaccion de las
necesidades de los clientes, esto claramente evidencia como si el servicio es el

esperado y se logra satisfacer las necesidades de los clientes los ingresos econémicos
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de la empresa se veran también afectados positivamente y existira un reflejo

proporcional al darse esta correlacion.

El incremento de ingresos se ve reflejado directamente con el aumento de numero de
clientes aumentando el tamafio promedio de transaccion por cliente, tratando de atraer

mAas usuarios a ser parte de la empresa.

Al hablar que se busca aumentar la transaccion por cliente se habla de hacer que el
cliente haga mas uso del servicio ofrecido y por ende invierta mas en la organizacion
dando como resultado un incremento econdmico en la misma. Por otro lado, también
es fundamental aumentar la frecuencia de las transacciones por cliente ya que asi se
asegura que el consumo o uso del servicio sea mas a menudo, cuanto mas haga uso el
cliente de los servicios que oferta la empresa los ingresos también aumentaran

significativamente (Fairfield, 2015).

Gréfico 34 Correlacion incremento de ingresos y satisfaccion de necesidades de clientes
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Los resultados reflejan una correlacion de -370 lo que indica una direccién negativa
con fuerza alta entre el incremento y fidelizacion de clientes con la satisfaccion de los

clientes puesto que al tratarse de tener nuevos clientes esto no se ve reflejado con la
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satisfaccion de sus necesidades, sino que, pueden estar en juego més factores que

hacen que un cliente no opte por otro servicio.

Se debe tener presente que no todos los clientes son buenos, algunos clientes agotaran
su tiempo, energia y recursos sin proporcionar los resultados que como empresa se
esperan. Como organizacion si se invierte mucha energia en aquellos usuarios que no
acuden al servicio con manera seguida la transaccion sera baja y no serd significativa
ya que no seran clientes fidelizados ni tampoco ayudardn a que atraigan nuevos
clientes (Fairfield, 2015). EI mayor esfuerzo debe ser destinado a aquellos clientes

ideales para la empresa, es por tal motivo que esta correlacion no es positiva.

Gréfico 35 Incremento y satisfaccion del cliente con satisfaccion de necesidades de clientes
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

La correlacion gue existe entre el posicionamiento en el mercado con la satisfaccion
de los clientes es de 0,492 lo que significa que tienen una correlacion alta con direccién
positiva es decir que las dos aumentaran en relacion proporcional a la otra debido a
que ser una empresa reconocida en el mercado, tener un lugar sobresaliente a la
competencia factores muy importantes para los clientes y por lo general esto implica

gue sus necesidades seran cubiertas.

Al referirse a posicionamiento de mercado en marketing y estrategia comercial se
puede decir que esta concebido como la percepcién del consumidor de una marca o

producto en relacién con las marcas o productos de la competencia (Wojciech |,
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Falkowski, & Bruce , 2015). El posicionamiento de mercado se refiere al proceso de
establecer la imagen o identidad de una marca, producto o servicio para que los
consumidores la perciban de una manera esperada, es decir que la capten como la

mejor con respecto a la competencia.

El posicionamiento en el mercado es un proceso estratégico que involucra la
comercializacion de la marca, producto o servicio de una determinada manera para
establecer una imagen o identidad en la mente del consumidor y si se consigue este
objetivo la satisfaccion del mismo se verd reflejada de igual manera por tal motivo

dicha correlacion es positiva.

Gréfico 36 Posicionamiento en el mercado y satisfaccidén de necesidades de clientes
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador
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2.3 ¢En qué porcentaje su empresa hace uso de la gestion de calidad del servicio?

Tabla 42 Correlacion uso de la gestién de la calidad y servicio adecuado

CORRELACION Servicio adecuado

¢En qué porcentaje su

Coeficiente
empresa hace uso de la "~
., . de ,682
gestion de calidad del L
correlacién

servicio?

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Los datos obtenidos demuestran una correlacion de 0,682 con respecto al porcentaje
de uso de gestion de la calidad el servicio adecuado ya que si se realiza una gestion de
calidad adecuada el servicio también lo sera. Un correcto uso de la gestion de la calidad
permitiré el desarrollo de sus operaciones y como resultado el servicio brindado sera
adecuado.

La gestion de la calidad es el acto de supervisar diferentes actividades y tareas dentro
de una organizacién para garantizar que los servicios ofrecidos, asi como los medios
utilizados para lograrlos sean consistentes (Griffin, 2016). El objetivo de la gestion de
la calidad es garantizar que todas las partes interesadas de la organizacion trabajen
juntas para mejorar los procesos, productos, servicios y cultura de la compafiia para
lograr el éxito a un largo plazo que conlleva y deriva directamente con la satisfaccion

del cliente.

El proceso de gestion de calidad implica una recopilacion de informacién y pautas
necesarias para garantizar que los productos y servicios que producen se cumplan de

acuerdo a los estandares correctos y que sea de acuerdo al proposito planificado.

La correcta gestion de calidad empieza cuando la organizacion establece los
lineamientos y objetivos de calidad que deben cumplirse y que se acuerdan con el
cliente, posteriormente se definird como se lograran esos objetivos para luego tomar

las acciones necesarias para medir la calidad. Es importante recalcar que la correcta
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gestion determina también la identificacion de los problemas que pudieran surgir, asi

como las acciones correctivas y de mejora.

Esta correlacion indica la relacion positiva que existe entre uno de los factores
importantes de la gestion de la calidad como lo es el servicio adecuado que tiene un
enfoque de superar las expectativas y necesidades del cliente, comprender las
necesidades actuales y futuras que los consumidores pueden presentar. Cuando los
procesos comerciales como el de brindar un servicio adecuad con mas eficientes, la

calidad es mayor y se puede satisfacer mas al cliente.

Gréfico 37 Correlacion uso de la gestién de la calidad y servicio adecuado
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador
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2.4 (Considera importante el uso de indicadores y meétricas que ayuden al
mejoramiento de la calidad del servicio?

Tabla 43 Correlacion uso de métricas e indicadores e importancia de la medicion de la satisfaccién de
clientes

¢Considera importante la medicién de la satisfaccion

CORRELACION de los clientes?

¢Considera importante el

uso de indicadores y Coeficiente
métricas que ayuden al  |de ,680**
mejoramiento de la correlacion

calidad del servicio?

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Se puede observar una correlacion muy alta de 0,680 con respecto a la importancia del
uso de indicadores y la importancia que tiene evaluar la satisfaccion de los clientes, la
aplicacion de un instrumento evaluador permitira establecer métricas e indicadores que
al largo plazo puedan ayudar como referente para que los directivos puedan tomar

mejores decisiones basandose en historiales verificados y analizados preliminarmente.

Los clientes perciben la calidad de diferente manera, hay clientes que veran a la calidad
con la calidad en si del servicio obtenido es decir una parametrizacion muy bésica solo
con enfoque comercial de adquisicién del servicio o producto. Los clientes que hacen
uso con mayor frecuencia del producto tendran una mejor idea de la calidad que la
harén aplicada a sus necesidades y su satisfaccion percibida, es por eso que es de suma
importancia medir la satisfaccion de los clientes (Basu, 2017). Como ya se mencion6
anteriormente existen varias métricas e indicadores Utiles para emplearlos en la
medicion de la satisfaccion del cliente y también para tener una mejor percepcién de
como mejora la calidad en el servicio tales como: CSAT, Nps, tasa de retencion de
clientes, Rater.

El empleo de cualquier métrica serd util para recolectar informacion que permitira una

mejor visualizacién de los procesos de la organizacion y de igual manera de la

deteccion de las falencias que detienen el mejoramiento continuo en los procesos.
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Gréfico 38 Correlacion uso de métricas e indicadores e importancia de la medicion de la satisfaccién
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

3.0RGANIZACION INTERNA

3.2 ¢Con qué frecuencia evalua la satisfaccion de sus clientes? Seleccione solo una de
las opciones.

Tabla 44 Correlacion Frecuencia de evaluacién de satisfaccion de clientes y la capacitacion de los
colaboradores

¢Qué porcentaje de capacitacion considera usted que sus

CORRELACION colaboradores tienen para brindar un servicio de calidad?

¢Con qué frecuencia evalla la

satisfaccion de sus clientes? Coeficiente de 660%*
Seleccione solo una de las correlacion '
opciones.

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

La correlacion existente entre la frecuencia de la evaluacion de clientes y capacitacion
que los colaboradores tienen es Muy alta con un valor de 0,660 como consecuencia de
una relacion proporcional, ya que se debe realizar una evaluacion a la satisfaccion del

cliente incluida como uno de los procesos de las organizaciones y la capacitacion que
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los empleados deben tener estd asociada directamente a poder saber evaluar la
satisfaccion que sera positiva si el servicio fue el adecuado y el esperado.

La capacitacion correcta de los empleados es un programa disefiado para aumentar las
habilidades técnicas, el conocimiento, la eficiencia y la creacion de valor para realizar
cualquier trabajo especifico de una mejor manera (Lawson, 2015). Los buenos
programas de capacitacion y desarrollo permiten a la organizacion contar con personal
adecuado para brindar el servicio requerido, en la actualidad los programas de
capacitacion y de desarrollo de empleados son mas importantes que antes puesto que
la competencia trata de contratar personal cualificado que permita un mejor desarrollo
en la empresa en los servicios que pueda desarrollar. La satisfaccion del consumidor
dependerd mucho en empresas de servicio del trato que tuvo y de como fue percibida
la capacitacion del personal por parte de los clientes es por eso que esta correlacion es

alta y proporcional.

Gréfico 39 Correlacion Frecuencia de evaluacién de satisfaccion de clientes y la capacitacion de los
colaboradores
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador
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3.3 ¢Considera que el personal de su empresa debe tener conocimiento de la calidad
en el servicio?

Tabla 45 Correlacion conocimiento del personal en calidad y personal calificado

CORRELACION Personal calificado
S | ot
P de 508**

conocimiento de la calidad en

el servicio? correlacion

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

La correlacion existente entre la imagen que proyecta el personal de la empresa y
contar con un personal calificado es muy alta, con un valor de 0,508 lo que permite
determinar que un personal gque refleja capacidad, seguridad, y buen desempefio es

directamente proporcional a un personal calificado.

Contar con personal que tiene conocimiento de cada proceso que se realiza en la
empresa es contar con personal de éxito puesto que se garantiza que el servicio sera
brindado de forma direccionada, oportuna y adecuada. Un personal capacitado tiene
ademas un aumento de habilidades que conllevan a un resultado positivo en cuanto a
lo planificado por los directivos. La capacitacion es necesaria para mantener a los
empleados actualizados con las Gltimas tendencias y tecnologias necesarias para

desenvolverse en un entorno tan competitivo como el actual.

Si bien es cierto que las capacitaciones suelen ser costosas, esto es relativo si se
comparan las ganancias que representa contar con un equipo adecuado, los beneficios
de contar con mayor eficiencia, mayor oportunidad de crear valor en el servicio a
ofrecer, mejorar las relaciones internas y con los clientes y con esto va estrechamente

ligada la fidelizacion y satisfaccion del consumidor.
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Gréfico 40 Correlacion conocimiento del personal en calidad y personal calificado
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

3.4 ;Qué porcentaje de capacitacion considera usted que sus colaboradores tienen

para brindar un servicio de calidad?

Tabla 46 Correlacion porcentaje de capacitacion de colaboradores y el incremento y fidelizacion de

clientes

CORRELACION

¢Con qué frecuencia evalla la satisfaccién de sus clientes?
Seleccione solo una de las opciones.

¢ Qué porcentaje de
capacitacion considera usted
que sus colaboradores tienen
para brindar un servicio de
calidad?

Coeficiente
de
correlacion

,660**

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Se puede observar una correlacibn muy alta con 0,660 entre el porcentaje de

capacitacion que tienen los colaboradores con la frecuencia con la que se evalua la

satisfaccion de los clientes puesto que, si el personal de la organizacion esta capacitado

de la forma adecuada esto permitird que se cubran las necesidades expuestas por el

cliente y haran que los mismos sean fieles a la organizacion, un cliente fidelizado dara

respuestas positivas en una evaluacion de satisfaccion.
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Al considerar que la empresa tiene un alto porcentaje de personal capacitado es hablar
que la empresa tiene en consideracion tanto al cliente interno como al externo. Las
capacitaciones no son iguales para todos los empleados ya que se desenvuelven en
diferentes areas y niveles de la organizacion. Si se trata de satisfaccion al cliente la
correlacion es muy alta puesto que en las empresas de servicio el trato con el cliente
es directo y es el contacto real el que causara respuesta positiva 0 negativa en el
consumidor, la satisfaccion del cliente puede ser considerada como la medida que
determina que tan feliz es el cliente al adquirir o hacer uso de un servicio o producto,
conjugando estos factores con la capacidad de los empleados de la empresa para

responder a sus necesidades.

Gréfico 41 Correlacion porcentaje de capacitacion de colaboradores y el incremento y fidelizacion de
clientes
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador
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3.5 ¢Qué importancia tienen los siguientes factores dentro de su organizacion?

Considerando que 5 es el mas importante y 1 el menos importante

Tabla 47 Correlacion factores en la organizacién

CORRELACION Ater!uon al Equo_ Publicidad Infraestructura Fac”!d.a(.j de
cliente Tecnoldgico accesibilidad
Atencion al Coeficiente
. de 1,000 -0,008 -,320™ ,305™ -,206™
cliente L,
correlacion
Equino Coeficiente
auipo de -0,008 1,000 -,238" -0,076
Tecnoldgico L
correlacion
Coeficiente
Publicidad de -,320™ -,238™ 1,000 ,265™ -,186™
correlacion
Coeficiente
Infraestructura | de ,305™" -0,076 ,265™" 1,000 - 172
correlacion
- Coeficiente
FesiliEnes | g -,206™ 0,034 -,186™ - 172™
accesibilidad .,
correlacion

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

En el analisis de los resultados sobre los factores que estan involucrados en la
organizacion tenemos que se puede determinar una correlacién alta con un valor de
0,305 con respecto a la atencion al cliente y la infraestructura, esto ya que para poder
brindar una atencién adecuada y satisfactoria el cliente debe tener la disponibilidad de
tener un espacio adecuado y que cuente con todo lo necesario para brindar un servicio
adecuado, en muchas ocasiones la dificultad que presenta la falta de algunos factores

en la infraestructura hacen que los clientes no se sientan completamente satisfechos.

La infraestructura organizacional consiste en los sistemas, protocolos y procesos que
dan estructura a la organizacion. Brindar espacios adecuados y acondicionados al
servicio que se ofrece permitiran que se mejore la atencion al cliente puesto que se
busca crear un entorno adecuado para las personas que haran uso del servicio o

producto.

El término infraestructura describe las estructuras requeridas para la operacion de

instalaciones fisicas o para operaciones comerciales, se debe administrar la
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infraestructura proporcionando espacios adecuados con herramientas acordes al
servicio a desempefiar acompafiados ademas de tecnologias que ayuden al desarrollo
optimo con el objetivo que se minimice el tiempo de inactividad del personal y se

aumente la productividad enfocado en el servicio adecuado (Mell, 20166)

Gréfico 42 Correlacion entre atencion al cliente y la infraestructura
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

De igual manera se presenta una correlacion de fuerza media con un valor de 0,265
con respecto a publicidad y la infraestructura esto ya que si una empresa depende
directamente de solamente la publicidad para captar clientes, sin embargo, mientras
que si se hace uso correcto de la publicidad se podra poner a consideracion de los

clientes los servicios de la empresa y asi usar estos dos factores favorablemente.

Esta correlacion no es tan alta puesto que una la publicidad ya no es tan impactante
como antes, de hecho, se dice que segln un estudio desarrollado en 2013 indica que
las pancartas son ignoradas en un 60% y solo el 14% de los encuestados recordaba el
nombre de la empresa que se anunciaba (Vilajoana Alejandre, 2016). Teniendo en
cuenta que se invierte mucho dinero en estos anuncios se considera un mal uso del
recurso econémico de la organizacion. El uso de banners, flyers publicitarios, correos,
0 campafias en medios de comunicacion no son el vehiculo para dar a conocer la

infraestructura organizacional, una empresa debe buscar poner a disposicion de los
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clientes espacios limpios, innovadores, comodos, para que la experiencia sea llevada

con satisfaccion.

Grafico 43 Correlacion entre publicidad y la infraestructura
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Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

3.6 ¢ Cuél de los siguientes instrumentos usa, o utilizaria para evaluar la satisfaccion
de sus clientes? Seleccione solo una de las opciones

Tabla 48 Correlacion instrumento utilizado para evaluar la satisfaccion del cliente y la importancia del
uso de indicadores y métricas

¢Considera importante el uso de indicadores y métricas que

CORRELACION ayuden al mejoramiento de la calidad del servicio?

¢Cuadl de los siguientes
instrumentos usa, o utilizaria Coeficiente
para evaluar la satisfaccion de | de 137**
sus clientes? Seleccione solo correlacion
una de las opciones

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Al obtener estos resultados se puede decir que la correlacion existente entre los
instrumentos utilizados para la evaluacién de la satisfaccion del cliente y la
importancia en el uso de indicadores y métricas es Muy alta con un valor representativo
de 0,737 por lo que se puede concluir que es fundamental el uso de métricas e
indicadores y de la misma manera es indispensable la aplicacién de un instrumento

que permita la evaluacion de satisfaccion del cliente en el que se haga uso de los
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parametros necesarios para medir y calcular indices de satisfaccion que permitan el

mejoramiento de la calidad del servicio.

Entre los instrumentos utilizados para evaluar la satisfaccion de los clientes se tiene:
buzon de mensajes, encuestas, a través de redes sociales, preguntas directas, llamadas,
etc. Por lo que cada organizacion hace uso de alguno de ellos que considere de interés
0 que cubre mejor los requerimientos que se plantea. Para las organizaciones los
clientes insatisfechos significan pérdida de dinero y un estudio determina que el 80%
de los clientes cambiarian de empresa después de recibir una mala experiencia
(Vilajoana Alejandre, 2016). Medir la satisfaccion del cliente no es sindnimo de
complejidad o de altos costos, sino que, se trata de incorporar la medicion como una

estrategia en los procesos de la empresa.

La forma en la que se realice la medicion no es relevante, pero es fundamental hacerlo
para tener un registro historico y poder saber como percibe el cliente todo el proceso
que se lleva a cabo en la organizacion. Antes de hacer esta evaluacion es importante
que se sepa: cuales son los objetivos como empresa para con los clientes, tener claro
un plan que permita que esto se cumpla, determinar el instrumento adecuado para
realizar la medicion, saber que preguntar al cliente de forma clara y que de respuestas
que sirvan para entender la satisfaccién percibida, hacer ajustes, guardar la

informacidn para tener claramente informacion sobre la complacencia brindada.
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Gréfico 44 Correlacion instrumento utilizado para evaluar la satisfaccion del cliente y la importancia

del uso de indicadores y métricas
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Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS

Elaboracion: Investigador

3.7 ¢ Qué porcentaje de clientes de su empresa representan aquellos considerados

fidelizados?

Tabla 49 Correlacion porcentaje de clientes fidelizados y el incremento y fidelizacién de clientes

fidelizados?

CORRELACION Sucursales
,Qué porcentaje de clientes de -
¢Que p ! Coeficiente
Su empresa representan -
. de ,599
aquellos considerados L
correlacion

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS

Elaboracion: Investigador

Con los presentes resultados se puede determinar una correlacion Muy alta equivalente

a un valor de 0,599 entre el porcentaje de clientes considerados fidelizados con las

sucursales. Las organizaciones buscan captar el mayor nimero de clientes nuevos del

mercado y mas aun fidelizarlos para que se mantengan constantes en sus consumaos,

esta correlacion muestra la estrecha relacion que existe entre tener clientes y tener mas

sucursales en donde se puedan atender mas solicitudes y solucionar aquellos

requerimientos, lo que significa un indice importante en cuanto a gestién de clientes.

Por defecto se entiende que si una empresa habré una sucursal esto significa que tiene
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més demanda, aumento de clientes y por ende un incremento financiero, una sucursal
es una ubicacién distinta de aquella principal donde se desarrolla la actividad,

comercializacién o servicio.

La mayoria de sucursales son divisiones mas pequefias con relacion a la empresa
principal, sin embargo, debe desarrollar las mismas actividades siguiendo la misma
gestién en procesos y en calidad para asegurar que la calidad se mantenga en cada una
de ellas. Las sucursales resultan ser Utiles porque permiten que muchas de las
consideraciones especificas del cliente se realicen més cerca, con mas comodidad y es
por ello que se capan mas clientes y aquellos fidelizados tienen méas lugares donde

acudir sin tener que cambiar de compafiia.

Gréfico 45 Correlacion porcentaje de clientes fidelizados y el incremento y fidelizacion de clientes
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

4. ASPECTOS TANGIBLE

4.1 ;Considera que la imagen del personal refleja la imagen corporativa de la empresa?

Tabla 50 Correlacion imagen personal con Diferenciacidn y el Incremento de ingresos

CORRELACION Diferenciacion Incremento de ingresos
¢Considera que la imagen del | Coeficiente
personal refleja la imagen de ,684™ ,750™
corporativa de la empresa? correlacion

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador
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Con los presentes resultados se puede determinar una correlacion Muy alta entre la
imagen reflejada del personal con la diferenciacion con un valor de 0,684. La
diferenciacion en muchas ocasiones es considerada de acuerdo a la imagen que reflejan
los colaboradores ya que se suele dar un juicio de valor en el reflejo que se percibe del
personal interno de la empresa, es por eso que estos dos factores tienen una correlacion

directa ya que si uno se ve afectado por ende el otro de igual manera.

La imagen corporativa es aquella que recolecta la forma en que la empresa, sus
actividades, sus productos o servicios son percibidos por personas externas a ella
(Goapalakrishnan, 2015). En un clima empresarial competitivo muchas empresas
trabajan arduamente para crear una imagen corporativa solida y que comunique
positivamente lo que es a sus clientes, accionistas, y al publico en general, la correcta
imagen proyectada marca una diferenciacion puesto que permiten generar en el cliente
seguridad para hacer uso de los productos o servicios que esta ofrece, se debe crear y
mantener una imagen corporativa que también haga que los empleados se sientan
identificados para que puedan a través de su servicio y desenvolvimiento los principios

que se tienen.

Gréfico 46 Correlacion imagen personal con Diferenciacion
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Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Con un valor de 0,750 con respecto al incremento de ingresos se refleja una correlacion
Muy alta con la imagen reflejada por el personal. EI aumento economico es
directamente proporcional al consumo de los clientes y la imagen proyectada por los

empleados de las empresas son un reflejo de la buena gestién que se da. Por eso estos
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factores tienen relaciéon directa ya que uno hara que otro aumente o disminuya

simultaneamente.

La imagen corporativa empieza dentro de las oficinas de las organizaciones, con el
desarrollo correcto de buenas politicas, de una cultura organizacional solida y que
también busca el bienestar de empleados y de clientes, lograr tener una imagen
corporativa adecuada puede tardar afios, pero si se la maneja con los lineamientos y
objetivos claros esta permitird que la manera de ser observado por terceros sea la
mejor. Varios son los factores que contribuyen al desarrollo de la imagen corporativa,
pero de igual manera son beneficios importantes como el de proyectar ser una empresa
solida, capaz y lista para cubrir las necesidades de los clientes, es por esto que al tener
mas clientes se aumentaran los ingresos, al tener una creciente expectativa de la
sociedad se busca también brindar la mejor imagen para captar personas que se

conviertan en clientes.

Gréfico 47 Correlacién imagen personal con Incremento de ingresos
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Elaboracion: Investigador

99



4.2 De los siguientes items, priorice aquellos que considera fundamentales para lograr
un servicio de calidad. Considerando que 5 es el mas importante y 1 el menos

importante

Tabla 51 Correlacion factores para lograr un servicio de calidad

CORRELACION Pe.rs.onal Call-Center Rapldez. ?n Sucursales Infraestructura
calificado la atencion moderna

Personal calificado Coeﬂme_r}te E 1,000 ,204** ,528** -,674** -, 472%*
correlacion

Call-Center PESHEEIIDED 204%* 1,000 0,076 -0,079 -0,099
correlacion

Rapidezenla - Coeficiente de 528%* 0,076 1,000 - 156%* - 596%*
atencion correlacion

Sucursales CECIECTDED L BT4** 0,079 -156%* 1,000 463%*
correlacion

Infraestructura Coeﬂme_me de - AT2** -0,099 -,596** ,463*% 1,000
moderna correlacion

Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Con estas correlaciones se puede determinar dos altas. La primera refleja un valor de
0,528 entre el personal calificado y rapidez en la atencién. Esto debido a que en todas
las organizaciones de debe contar con personal calificado y capacitado para que se
garantice el servicio 6ptimo y de calidad en el establecimiento al que acudiere el
usuario dando respuestas de forma inmediata para que el cliente se sienta importante

y sus necesidades sean cubiertas.

Contar con los empleados adecuados es fundamental, tener empleados de calidad
ayudara a que la empresa funcione de mejor manera y crezca con rapidez. Tener un
equipo calificado presenta una excelente oportunidad de crecer como empresa en
muchos sentidos ya que los empleados adecuados realizaran un mejor desempefio que
aquellos que no estan capacitados adecuadamente, la rapidez en la atencién juega un
papel fundamental en cuanto a atencion del cliente y esto se logra teniendo un personal

que sepa de los procesos internos y pueda desemperfiar en poco tiempo su respuesta.

La gestion eficiente del personal tiene inicio en el proceso de seleccion y contratacion

del personal, una de las caracteristicas principales que debe tener un empleado de una
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empresa de servicio es la paciencia que es ademas una virtud que le permitira poder
entender el requerimiento del cliente y poder dar una respuesta que sea satisfactoria a
su necesidad en corto tiempo. Esto hace referencia a que se debe capacitar a los
colaboradores en habilidades de servicio al cliente dado que se trata de empresas de

servicio y la relacién con el usuario es directa.

Gréafico 48 Correlacion entre Personal calificado y rapidez en la atencién
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Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Por otro lado, existe una correlacién entre sucursales y la infraestructura moderna con
un valor de 0,463 lo que indica una correlacion de fuerza alta. Este resultado permite
entender que tener varios puntos de atencion de una empresa es bueno ya que significa
un crecimiento y expansion de mercado lo que esta directamente proporcionado con
la infraestructura moderna ya que las instalaciones son un reflejo previo de lo que la
empresa es, visualmente los clientes pueden hacer una critica de lo que perciben antes

de lo que obtienen entonces tienen correlacion al tener estrecho vinculo entre ambos.

Expandir la empresa a través de sucursales implica mantener los procesos, objetivos,
politicas y gestion en cada una de ellas y la infraestructura no puede ser la excepcion
puesto que no seria posible tener distintas localidades con diferentes disefios internos

y externos se trata de una correlacion en la que es constante visualmente los espacios
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en los que se desarrollan las actividades de la organizacion. Otro aspecto importante
en mencionar es que la infraestructura debe ser modernay debe contar con los servicios
tecnoldgicos vanguardistas que hagan que el total de la organizacion sea exitoso, el
conjugar todo este factor permitird que la experiencia del cliente sea mejor y mas

satisfactoria esto se debe procurar que sea en cada establecimiento.

Gréfico 49 Correlacion entre sucursales e infraestructura moderna
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Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador

Comprobacion de Hipotesis

Verificacién de la Hipotesis

Los datos necesarios para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se
obtuvieron mediante encuestas dirigidas a un total de 380 gerentes de empresas de

servicio de la provincia de Tungurahua.
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PRUEBA DE CHI CUADRADO

Esta prueba estadistica es aquella prueba que se utiliza para la estadistica descriptiva
aplicada al estudio de dos variables. Esta prueba fue desarrollada en 1900 por el
estudioso Karl Pearson, y es una de las mas usadas para realizar el analisis de variables
y determinar la independencia existente 0 no entre las dos variables. Con este estudio

se origina también un método para verificar las frecuencias observadas.

Al desarrollar esta prueba se pretende aceptar o rechazar la hipotesis planteada, la
hipétesis nula (Ho) indica que las variables son independientes, por otro lado, la
Hipotesis alternativa (Hi) determina que dichas variables tienen algin grado de

relacion.

El presente trabajo investigativo plantea el siguiente modelo légico:

= Ho: Los limitados lineamientos para la ejecucion de métricas de calidad
del servicio no afecta el mejoramiento continuo en empresas del sector

terciario de la Provincia de Tungurahua.

= Hi: Los limitados lineamientos para la ejecucion de métricas de calidad
del servicio afecta el mejoramiento continuo en empresas del sector

terciario de la Provincia de Tungurahua.

Para el calculo de la prueba de Chi Cuadrado se tomo en consideracion dos preguntas

que tienen una alta correlacion entre ellas para la comprobacion respectiva
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Tabla 52 Frecuencia observada

FRECUENCIA OBSERVADA
Tabla cruzada ¢En qué porcentaje su empresa Servicio adecuado
hace uso de la gestion de calidad del Poco Relativamente Muy Total
L . ) Importante | .
servicio?*Servicio adecuado Importante importante importante
\En qué porcentaie s 21%-40% 49 65 29 0 143
o r2:a f?ace USOJ . :; 41%-60% 0 43 28 78 149
er)tién de calidad del 61%-80% 0 0 43 0 43
g servicio? 81%-100% 0 0 0 45 45
) Total 49 108 100 123 380
Fuente: Datos obtenidos de encuestas mediante el software SPSS
Elaboracion: Investigador
Calculo de las frecuencias esperadas
Para el calculo de las frecuencias esperadas se realiza la siguiente formula:
1:e_(totral de fila)(total de columna)
- N
Donde:
N: es el nimero total de frecuencias observadas
Ejemplo para el calculo de frecuencia observada de la celda (1:1)
49)(143
fe=U0043) — 16 44
Tabla 53 Frecuencia esperada
FRECUENCIA ESPERADA
Tabla cruzada ¢En qué porcentaje su empresa Servicio adecuado
hace uso de la gestion de calidad del Poco Relativamente Muy Total
. . . Importante | .
servicio?*Servicio adecuado Importante importante importante
. En qué norcentaie su 21%-40% 18,44 40,64 37,63 46,29 143,00
| 41%-60% 19,21 42,35 39,21 48,23 149,00
er)ti()n de calidad del 61%-80% 5,54 12,22 11,32 13,92 43,00
g servicio? 81%-100% 5,80 12,79 11,84 14,57 45,00
' Total 49,00 108,00 100,00 123,00 380,00

Fuente: Datos obtenidos en base a las encuestas mediante el programa Microsoft Excel
Elaboracion: Investigador
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Célculo de Chi Cuadrado (para cada celda)

Formula:

Donde:
X?= Chi cuadrado
O = Frecuencia observada

E = Frecuencia esperada

Ejemplo célculo para celda (1:1)

g2 OB
E
, (49 —18,44)?
N 18,44
X% =50,65

2

_(0-E)?

Tabla 54 Chi cuadrado

CHI CUADRADO

Tabla cruzada ¢En qué porcentaje su empresa Servicio adecuado

hace uso de la gestion de calidad del Poco Relativamente Muy

" L. . Importante | .
servicio?*Servicio adecuado Importante importante importante

JEn qué porcentae su 21%-40% 50,65 14,60 1,98 46,29 xi cuadrado
empresa hace Uso de la 41%-60% 19,21 0,01 3,21 18,38

. . 61%-80% 5,54 12,22 88,72 13,92
gestion de .C?"fad del 81%-100% 5,80 12,79 11,84 63,59

Servicio? Total 81,21 39,62 105,74 142,17 368,74

Fuente: Datos obtenidos en base a las encuestas mediante el programa Microsoft Excel
Elaboracion: Investigador
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Calculo del Chi Cuadrado X%c

X?c=2

E

X?c = 368,74

Calculo de Chi Cuadrado Teorico X%t

(0 - E)?

e Nivel de significancia

Para esto se utiliza un nivel de 0=0.05 (5%) de error con un 95% de confianza

Calculo de grados de libertad

gl = (n° de filas-1) * (n° de columnas-1)

gl= (4-1) *(4-1)

gl=(3)*(3)

gl=9

Por lo tanto, de puede determinar:

X?t(0.05; 9gl) = 16,919

Tabla 55 Distribucién Chi Cuadrado X?

TABLA 3-Distribucién Chi Cuadrado )(2

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

v/ip| 0,001 | 0,0025 | 0,005 0,01 | 0,025 I 0,05 I 0,1 0,15 0,2 0,25 03 0,35 0.4 0,45 0,5
1 | 108274 91404 | 78794 | 66349 | 50230 | 3[ 5 | 27055 | 20722 | 16424 | 13233 | 1,0742 | 08735 | 07083 | 05707 | 04549
2 | 138150 | 119827 | 105965 | 92104 | 73778 | 5| 15 | 46052 | 37942 | 32189 | 27726 | 24079 | 20996 | 18326 | 15970 | 13863
3 | 162660 | 143202 | 128381 | 113449 | 93484 | 7| M7 | 62514 | 53170 | 4,6416 | 41083 | 36649 | 32831 | 29462 | 26430 | 2,3660
4 | 184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 11,1433 | 9] 7 | 77794 | 67449 | 59886 | 53853 | 48784 | 44377 40446 | 36871 | 33567
5 | 205147 | 183854 | 16749 | 150863 | 128325 11 [05 92363 | 81152 | 72893 | 66257 | 60644 | 55731 | 51319 | 47278 | 43515
6 | 224575 | 202491 | 185475 | 168119 | 144494 | 12 )16 | 106446 | 94461 | 85581 | 78408 | 72311 | 66948 62108 | 57652 | 53481
7 | 243213 | 220402 202777 | 184753 | 160128 | 14 §71 12,0170 | 10,7479 | 98032 | 90371 | 83834 | 78061 72832 | 68000 | 6,3458
8 | 261230 | 237742 | 219549 | 20,0902 | 175345 | 15473 | 133616 | 12,0271 | 11,0301 102189 | 95245 | 89094 | 83505 | 78325 | 73441
b | >‘|16,9190 | 146837 | 132880 | 122421 113887 | 10,6564 | 100060 94136 | 88632 | 83428
10 | 295879 | 271119 | 251881 | 232093 | 204832 | 183070 159872 | 145339 | 134420 12,5489 | 11,7807 | 110971 104732 | 98922 | 93418
11 | 312635 | 287201 | 26,7569 | 24,7250 | 219200 | 196752 172750 | 157671 14,6314 13,7007 | 12,8987 | 12,1836 11,5298 | 109199 | 103410
12 | 320092 | 303182 | 282097 | 262170 | 233367 | 21,0261 | 185493 | 169893 | 158120 | 148454 | 14,0111 | 132661 125838 | 11,9463 | 113403

Fuente: Tomado del libro (Castillo, 2015)
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Region de rechazo de Ho y aceptacion de Hi

lustracion 2 Region de rechazo de Ho y aceptacion de Hi

REGION DE REGION DE
ACEPTACION DE Ho : E

16,919 | | 36874

Fuente: llustracion basada en los datos calculados
Elaboracion: Investigador

Valor calculado = 368,74
Valor de la tabla= 16,919

Anélisis y Conclusion:

Después de realizar los calculos para poder verificar la hip6tesis se puede determinar
que el valor de Chi cuadrado calculado es de 368,74, mientras que el valor
correspondiente a la tabla es de 16,919 entonces se puede afirmar que el ser el valor
calculado mayor que el de la tabla se encuentra fuera de la zona de aceptacion de
hipotesis nula Ho, mientras que se encuentra en la region de aceptacién de hipétesis
alternativa Hi

Entonces se puede afirmar que la Hipdtesis que se acepta es la Hipdtesis Alternativa
(Hi): Los limitados lineamientos para la ejecucion de métricas de calidad del servicio
afectan el mejoramiento continuo en empresas del sector terciario de la Provincia de

Tungurahua.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Después de una investigacion en las empresas de servicio de la provincia de

Tungurahua se puede concluir lo siguiente:

Con la elaboracion del marco conceptual referencial sobre la calidad del
servicio se pretende brindar una mayor informacion y comprension a los
empresarios acerca de los procesos que conlleva la correcta gestion de calidad
especificamente en empresas de servicio, de esta forma se apoyar técnicamente
al mejoramiento del servicio para que se pueda satisfacer adecuadamente las

necesidades del cliente.

Se estableceran lineamientos que permitan el desarrollo de la evaluacién de la
gestién de la calidad mediante el uso de métricas e indicadores con el objeto
de brindar apoyo significativo hacia el incremento en los niveles de
satisfaccion de los clientes que hacen uso de los servicios de dichas empresas,
tomando en cuenta que con los resultados obtenidos se podrd proponer
alternativas de mejoramiento continuo en los procesos de calidad de las

organizaciones.

Se determina que al establecer indicadores y métricas ayudan a los gerentes a
que tanto la evaluacion de los procesos de calidad, asi como la evaluacién de
satisfaccion de clientes se estandaricen como un proceso necesario dentro de
la organizacion, estos medios de evaluacion permiten tomar en cuenta factores
relevantes como son la competitividad, la diferenciacion, el personal
capacitado, la rapidez en la respuesta al cliente, los espacios internos de la
empresa y el estudio del mercado que al entregar informacion proporcionan

datos significativos para mejorar la calidad en el servicio.

Finalmente, al determinar la obtencion de indicadores en la prestacion de
servicios se puede profundizar en el analisis de parametros de evaluacion de la
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calidad en empresas del sector terciario, que al ser tomados como referenciales
su significacion apoya a los niveles de desempefio de los clientes internos que

intervienen directamente en la prestacion del servicio de calidad.

4.2 Recomendaciones

Establecer pardmetros adecuados que vayan en relacion directa con los
objetivos de la empresa que permitan la implementacion de métricas e
indicadores de tal manera que se pueda tener registro y medicion de los

procesos de la organizacién en especial la satisfaccion del cliente.

Implementar la gestién de la calidad en todos los procesos de la empresa
teniendo en consideracion las necesidades y requerimientos de los clientes para

de esta manera garantizar que el servicio ofrecido.

Estandarizar los procesos que se desarrollan dentro de la organizacion,
controlar y mejorar aplicando los parametros ya establecidos en evaluaciones

y mediciones de calidad en servicio.

Proponer un modelo de gestion de calidad en servicios sugerido para una
gestién adecuada y que apoye al incremento de los niveles de calidad en las

empresas motivo de estudio.

109



PROPUESTA

Después de realizar la presente investigacion y al obtener informacion de mucha
importancia a través de las encuestas realizadas a gerentes de las empresas de servicio
de la provincia de Tungurahua, a partir de las cuales se pudo hacer un analisis profundo
y detallado para determinar los inconvenientes que puede presentar una empresa del
sector terciario en relacion con la gestion de la calidad del servicio. EI desconocimiento
de la gestion de la calidad en muchas ocasiones es el causal de que se detecten varios
inconvenientes en el desarrollo de los procesos, el desconocimiento del uso de métricas
e indicadores que permitan reflejar resultados reales de su servicio no permite tener

una secuencia historial para una mejora continua.

Es por eso que se propone los siguientes lineamientos que pueden ser aplicadas de
acuerdo a las necesidades y objetivos de cualquier empresa del sector terciario con el
objetivo de mejorar continuamente sus procesos. El enfoque que tienen estos
lineamientos estd basado en modelos de medicion de calidad y evaluacion de la

satisfaccion del cliente, criterios fundamentales para el estudio requerido.

Se pretende que las empresas con las que se ha percibido un gran interés en el tema,
apliquen estas métricas, comiencen hacer parte de sus procesos internos la evaluacion
de los resultados sobre todo de lo percibido por el cliente, quien presenta un papel

fundamental en las empresas de servicio.

Con la aplicacion de cualquiera de estos lineamientos o de un modelo de gestion de
calidad se garantiza el compromiso de mejora continua que debe tener una
organizacion, haciendo mejor uso de sus recursos materiales, financieros, fisicos, e
incluso mejorando su equipo de trabajo para que se otorgue el servicio planificado por

los directivos de la empresa.
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Definicion del problema

Las empresas de servicio en la actualidad brindan un servicio adecuado a los clientes,
pero no es totalmente el mejor por esto su satisfaccion no es total. Este inconveniente
se da por el desconocimiento de procesos de calidad, por tratarse de empresas
familiares que no han mejorado ni innovado su servicio o simplemente por no

considerar importante la evaluacion de la satisfaccion de los consumidores.

Es fundamental entender que como gerente de una empresa se busca tener calidad y
excelencia en sus productos o servicios con el objetivo de tener mas clientes, poderlos
Ilamar fidelizados y asi aumentar los ingresos con la prestacion adecuada y oportuna
de los servicios. Los lineamientos que se proponen tienen como objetivo determinar
los valores reales con los que una empresa de servicio cuenta en consideracion a
calidad, rapidez, personal calificado, valor agregado, para asi corregir las actividades
que no se desarrollan de la manera esperada y asegurar la mejora continua de tal modo

que se elimine el malestar en los usuarios.

En relacion con la informacién obtenida mediante las encuestas y la investigacion
realizada con anterioridad se proponen los siguientes lineamientos que conjugan
métricas para la evaluacion de la calidad que ayudard a corregir y solucionar

oportunamente los procedimientos que asi lo requieran.

Objetivo

Objetivo General

Proponer lineamientos que permitan la mejora de los procesos de calidad en el servicio

mediante el uso de métricas y parametros de valuacion.
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Obijetivos Especificos

e Presentar un modelo de gestion de la calidad en servicios.
e Plantear lineamiento que permitan la evaluacion y medicion de procedimientos

en empresas del sector terciario.

Interesados

El sector interesado son las empresas del sector terciario de la provincia de
Tungurahua, mismos que mostraron un gran interés en el mejoramiento de sus

procesos de calidad en el servicio

Uso de métricas en la evaluacion de la calidad en empresas de servicio

La norma ISO 9001 es la norma que sirve para gestionar, dirigir y controlar una
organizacién con respecto a calidad y en esta se encuentran parametros importantes
para el desarrollo de la misma. Por otro lado, también se cuenta con el modelo de
madures de capacidades con sus siglas en inglés: Capability Maturity Model, CMM
que corresponde al modelo para la mejora de procesos que generalmente se lo maneja

bajo un software.

Es importante determinar que la calidad de un servicio es el resultado directo de los
procesos empleados para la obtencion del mismo y que las organizaciones que aplican
un software o modelo de medicion y evaluacién presentar un mejor desempefio con

respecto a aquellos que no la emplean.
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Para el empleo de cualquier métrica de evaluacion de la calidad se tomara como base
la norma 1SO 9001, que permite tener en consideracion los factores fundamentales
para estandarizar la mejora continua en los procedimientos que realice la empresa, asi
como la factibilidad de crear un modelo 0 una guia que se adapte a las necesidades y

practicas con el desarrollo de un software como lo es el CMM.

Los problemas detectados al no hacer uso de métricas son:

e Estimaciones erroneas del tiempo de realizacién de procesos
e Retrasos en el servicio ofrecido

e Costos de procesos no controlados

e Personal no apto para el cargo otorgado

e Disminucion de clientes

Para las empresas el uso de un modelo estandarizado puede significar un problema
incluso econémico ya que muchos de esos tienen un costo significativo pero que a
largo tiempo es justificado por los resultados positivos encontrados. Sin embargo, el
uso de metricas de calidad puede ahorrar costos y tiempo ya que permite la

visualizacion de resultados efectivamente si son ejecutadas de forma correcta.

Al hacer uso de las métricas se busca:

e Entender que se quiere medir y para qué
e Controlar los procesos
e Mejorar continuamente

e Tener datos que ayuden a la toma de decisiones
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El uso correcto de las métricas permitira:

o Definir de forma correcta las métricas necesarias para la organizacion

e ldentificar y cuantificar los resultados en tareas realizadas y en el servicio
otorgado

e Identificar necesidades de los clientes

e Proponer tendencias que ayuden al mejoramiento continuo

e Realizar estimaciones futuras para evitar errores ya detectados con anticipacion

lustracién 3 Esquema de pasos

L 2

Obijetivos del Negocio

!

Metas para Aumentar la Calidad

|

' Proceso de Obtencion de
Metricas

|

Identificacion e Implantacion de ‘

las acciones para la mejorar el
proceso de desarrollo

Fuente: Basado en el modelo para calidad con CMM e 1SO 9001

En el esquema de pasos se puede visualizar de forma ordenada como se debe empezar
la implementacion del modelo de medicion a través de métricas de calidad. Los
primeros dos pasos son fundamentales puesto que ayudan a determinar con claridad
las métricas que necesita la organizacion, e necesario identificar que es lo que se quiere

medir para que finalmente se haga un procedimiento de mejoramiento.
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Con respecto a la implementacion de CMM este esta enfocado mas a la planificacion
tanto de los procesos como del trabajo a desarrollar de manera 6ptima, controlada, con
menos tiempo. La planificacion si bien ya debe estar establecida para los procesos de
la organizacion, se debe tomar en cuenta que la medicion a través de métricas necesita
una planificacion diferente y especifica que esté relacionada directamente con los

parametros que se van a medir.

llustracién 4 Nivel 2 del CMM

i Planeacion

roduce ST
P __Resultados

entrada para .-~

P ——————— |

i Evaluacion g
e e mmm e para mejorar

Fuente: Basado en el nivel 2 del CMM, planificacion del trabajo

Después de entender de mejor manera estos dos pasos fundamentales hay que tener en
cuenta que al tratarse de métricas para la evaluacion de la calidad es necesario toma
en cuenta el Sistema de Gestion de la Calidad o SGC. La implementacion del SGC
abarca diversos factores tales como productos, suministros, procesos empleados,
uniformidad en la estructura y sera definido de acuerdo a los requerimientos propios
de la empresa. La norma ISO 9001 fomenta el uso del enfoque basado en procesos y
se mejora a eficacia en el uso de SGC, entonces quiere decir que sera el uso de recursos
bien gestionados con el fin de que las entradas de los procesos den un resultado de

calidad esperado.

El enfoque de SGC es el siguiente:

Comprensién y cumplimiento de los requisitos

Identificacidn de los procesos que generan valor

Determinacion de los resultados de desempefio y eficacia

Mejora continua en los procesos
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Basado en estos enfoques de debe recalcar la importancia que tienen los clientes en las
organizaciones y en base a las necesidades de ellos es que se debe realizar la
planificacion de medicién de calidad con métricas. A continuacién, se muestra el
modelo planteado por la norma ISO 9001 donde se ve la interaccion que tienen los
usuarios con los procesos de la empresa y la mejora continua del sistema de gestion de

calidad.

lustracién 5 Modelo del enfoque basado en los procesos

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Clientes

Responsabilidad
=
Medicién analisis

¥ mejora

Requisitos | Entradas R r Producto Salidas
I @/
'

Leyenda

Clientes

] 1
—_———— ....‘: Satisfaccion!
H

Gestién de los
recursos

———= Actividades que aportan valor
— === Flujo de informacion

Fuente: Norma ISO 9001
Métricas
Las métricas son medidas que permiten parametrizar un valor de un proceso dado en

la empresa. Para un mejor entendimiento sean clasificado en tres grupos las métricas

para que sean de mejor entendimiento.

® |Metricas de estimacion: Son aquellas que serviran para estimar la interaccion
existente entre los procesos evaluados.

® Metricas de Control y Seguimiento: Son aquellas que son recolectadas para
asegurar el calculo de indicadores de control y seguimiento.

® [ndicadores de Control y Seguimiento: Las métricas en muchas ocasiones
sirven para determinar indicadores y estos son de control y seguimiento.
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Obtencion de Métricas

Coleccion de datos: Es el proceso mediante el cual se creardn las métricas de
los procesos, lo mas importante en este paso es seleccionar los datos
razonablemente tratando que tengan estandarizacion para garantizar validez y

uniformidad.

Validacion de datos: Posteriormente se procese a examinar los datos que han
sido encontrados anteriormente y determinar si son correctos segun el

procedimiento al que estan enlazados.

Anadlisis de las Métricas

Transformaciéon de datos: Crear una escala que permita tener con mayor
claridad los datos obtenidos convirtiéndolos en informacidn estadistica que sea
facil de interpretar y almacenar.

Analisis de la métrica: Es aqui donde se realizara una comparacion del
resultado que ya se ha convertido en un parametro de evaluacion. Se pretende
hacer un andlisis global del resultado obtenido con aquel planificado

primeramente y con esto determinar el valor de la métrica.

Toma de decision: Finalmente después de analizar y determinar los problemas,
procesos, 0 puntos que se van a mejorar se debera plantear la solucién

respectiva, la anulacion del proceso o la mejora continua del mismo.
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lustracién 6 Pasos para las métricas

Peticion de Matrica

1

/" Wodelo de ficacs TN
Modelo de Planificacian de " o \
\\ Métricas J/ la Metrica 4_N'\\Eﬂ'letncas Historicas
Programacion
de Metricas

Flujos de Control

Informacidn de

Captura de Datos Andlisis de Datos Faadbudk
T r
Ejecucién de Imprescra Web Email
Procesa
Base de Datos de

Metricas

Fuente: En base a la arquitectura de las métricas del programa GQM (Goal-Question-Metrics)
Elaboracion: Investigador

Como se puede observar los datos métricos se almacenaran para tener un feedback
historicamente y poder determinar informacion futura que permita el uso de este
modelo paramétrico. Es importante determinar que aun si el servicio cambia estos
datos se mantendran almacenados y la métrica puede ser usada como referente

inmediato.

Conclusiones

e El proposito de la aplicacion del modelo es de poder implementar métricas en
los procesos que se manejen en las empresas de servicio creando estandares de

calidad que permitan una correcta gestion de la calidad.
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Este modelo esté directamente relacionado con CMM puesto que se toma como
base para los procesos y la planificacion de los requerimientos que conlleva las

métricas de calidad.

Los lineamientos expuestos permiten la realizacion de métricas que sean
adecuadas para la medicién, control y seguimiento de los procesos deseados

enfocados en la satisfaccion del cliente y la mejora continua.
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ANEXQOS
Anexo 1 Arbol de Problemas

Insatisfaccion del Desconocimiento de Manejo erréneo de

Rotacién de Clientes

cliente gestion de calidad recursos
A A A A
Efectos
Deficiente atencion al Demora en la respuesta . ; .
Blionte siiario Procesos empiricos Gastos innecesarios
A A A A
Problema LIMITADOS LINEAMIENTOS PARA LA EJECUCION DE METRICAS DE CALIDAD EN EL SERVICIO, AFECTAEL
MEJORAMIENTO CONTINUO DE EMPRESAS DEL SECTOR TERCIARIO EN LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA
A A A A
e Atencidn inadecuada e Creacién de empresas Ausencia de calidad
gesanalina calificado incompleta familiares en procesos
A A A A
Causas
Ausencia de Desconocimiento de Escasa informacion y Insuficiente
capacitaciones atencion al cliente desinterés planificacion

Fuente: Investigacion de Campo
Elaboracion: Investigador
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Anexo 2 Tabla de Distribucién de Chi Cuadrado

P =Probabilidad de encentrar un valor mayer o igual que el chi cuadrade tabulado, v = Grados de Libertad

vip| 0,001 @ 00025 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 03 0,35 0.4 0,45 0.5
1 | 108274 | 91404 | TET4 | 66340 | 50239 | AS4IS 27055 | 20722 16424 | 13233 10742 | 08TIE 0033 | 05707 04549
2 | 138150 | 119827 | 105065 | 92104 | TATIS | 50915 46051 | 37942 32189 | 17726 24079 | 20996 | 15326 | 15970 13343
3 | 162660 1432007 | 12,5381 | 113449 | 93484 | 78147 62514 51T 46416 | 41083 36649 | 32531 20461 | 16430 12,3660
4 | 154662 164235 | 143602 | 132767 | 111433 | 94877 7704 | G7440 50886 | 53853 48784 | 44377 40446 | 36ST1 33567
S | 205147 | 183854 | 16,7496 | 150863 | 123325 | 110705 92363 | 81182 71893 | 66187 60644 | SSTIL | 51319 | 4TITR | 43515
6 | 224575 202491 | 185475 | 165119 | 144494 | 12,5916 10,6446 | 94461  5.5581 | S48 72311 | 66948 | 62108 | 57682 53481
T | 24373 | 220402 | 202777 | 184753 160128 | 140671 120070 | 107479 08037 | 90371 | 83834 | 78061 72832 | 68000 63458
8 | 261230 | 23774 | 219549 | 20090 | 175345 | 155073 133616 | 120271 110301 | 102189 O5M5 | 59084 | 83505 | 7835 7441
9 | 278767 | 254625 | 235593 | 216660 190228 | 169190 14,6837 | 132880 122421 | 11,3887 10,6564 | 100060 94136 | S3632 | 83415
10 | 208870 | 270118 | 251831 | 232093 | 204832 | 133070 159572 | 145330 134420 | 125459 117507 | 110971 104732 | 98822 93418
11 | 312635 | 287200 | 267560 | 247250 | 2190200 | 196752 170780 | 157671 14,6314 | 137007 128087 | 121836 115208 | 100199 103410
12 | 320002 | 303182 | 232007 | 262170 | 233367 | 210261 155403 | 169893 158120 | 148434 140111 | 132661 12,5538 | 119463 113403
13 | 3a507a | 318830 | 298193 | 27,6852 | 247356 | 223630 198110 | 152020 169545 | 159830 151187 | 143451 136356 | 129717 123398
14 | 361239 | 334262 | 313194 | 201412 | 261180 | 236845 210641 | 104062 151508 | 17,1160 162221 | 154200 146853 | 130061 133393
15 | 376978 | 349494 | 325005 | 305780 | 274884 | 249958 2123071 | 20,6030 193107 | 182431 173217 | 164940 157332 | 150197 14,3389
16 | 302518 | 364355 | 342671 | 310999 | 138453 | 262081 235418 | 217931 | 204651 | 193689 184179 | 175646 167795 | 160425 153333
17 | 407911 | 379462 | 357184 | 334087 | 301910 | 275871 247690 | 129770 216146 | 204887 195110 | 18,6330 175144 | 170646 163381
18 | 423119 | 304230 | 37,0564 | 348052 | 315264 | 289693  1S9E0 | 141555 227505 | 216040 206014 | 10,6093 155679 | 150860 17,3379
19 | 435104 | 408847 | 385521 | 361905 | 31,8523 | 301435 270036 | 253180 23S004 | 227178 216E91 | 207635 199101 | 191060 153376
20 | 453142 | 423353 | 399960 | 3TS663 | 341606 | 314104 254120 | 264076 | 250375 | 238277 217745 218265 209514 20,1272 193374
21 | 467963 | 437749 | 414009 | 359327 | 354739 | 326706 206151 | 276620 261711 | 249348 238573 | 228876 219915 | 210470 203372
22 | 432676 | 452041 | 427957 | 402894 | 367507 | 330245 30,5133 | 258234 173015 | 260393 | 249300 | 239473 230307 | 231663 21330
23 | o276 | 466231 | 441514 | 416383 | 3S07S6 | 3SITIS | 210069 | 200791 | 154285 | 271413 260184 | 250055 240689 | 231852 123369
24 | s107e0 | 450336 | 455554 420798 | 30364l | 364150 331062 | 3L1IIE | D0SEA3 | 250412 270060 | 260625 251064 | 242037 233347
25 | s26187 | 494351 | 469280 | 443140 | 40,6465 | 37,6525 343816 | 322825 | B06TS2 | 293388 281719 | 271183 261430 | 252215 24,3366
26 | saps11 | 508291 | 482508 | 456416 | 419231 | 358851 355631 | 334295 | 317046 | 304346 292463 | 251730 271780 262395 153363
27 | ss4731 | 522157 | 496450 | 469625 | 431045 | 400133 367412 | 345736 329117 | 315284 303193 | 292266 282141 | 272560 263363
28 | so8915 | s35039 | 509936 | 452781 | 444608 | 413371 370180 | 3ETIS0 | 340266 | 326205 313809 | 302791 292436 | 232740 173362
29 | ssa006 | s49662 | 52,3355 | 493875 | 457223 | 425360 300875 | 368338 351304 | 3371090 324612 | 313308 302825 | 292908 2153361

Fuente: (Rodriguez Franco, Pierdant Rodriguez, & Rodriguez Jiménez, 2016)
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Anexo 3. Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO g@fﬂ%
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS == 3
CARRERA DE ORGANIZACION DE EMPRESAS ”gOE/

ENCUESTA PARA PROYECTO DE TITULACION
La presente encuesta va dirigida a los gerentes de empresas de servicios de la provincia de Tungurahua.
Tema de la investigacion: Métricas en la evaluacion de la calidad en empresas de servicio de la

provincia de Tungurahua.

Objetivo: Investigar el comportamiento de los gerentes de las empresas de servicio en cuanto a la

gestion de calidad en sus procesos.

La informacidn recolectada sera usada solamente con fines académicos.

INSTRUCTIVO:

e Lea determinadamente las preguntas antes de contestar
e Marque con una “X”, en la casilla en blanco, la respuesta que usted considera correcta

Se solicita que sus respuestas sean sinceras.

1. INFORMACION GENERAL
1.1 Género

Masculino
Femenino

1.2 Edad

25 - 35 afios
36 - 46 afios
47 - 57 afos
57 - 67 afios
68 afios 0 mas

1.3 Tipo de Empresa

Transporte y alimentacion
Alojamiento y servicio de comida
Actividades de servicio administrativo
Otras actividades profesionales

2. INFORMACION ESPECIFICA
2.1 Los siguientes factores forman parte de la calidad
en el servicio, ordene de acuerdo a su importancia.
Considere que 5 es el méas importante y 1 el menos
importante

FACTOR 1 2 3 4 5

Satisfaccion del cliente

Valor agregado

Servicio adecuado

Diferenciacion
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2.2 (Cémo gerente de una empresa de servicios, que
tan importantes considera los siguientes factores
dentro de su organizacion? Considerando que 5 es el
mas importante y 1 el menos importante

FACTOR 1 2 3 4 5

Incremento de ingresos

Incremento y Fidelizacion
de clientes

Posicionamiento en el
mercado

Satisfaccion de
necesidades de los clientes

2.3 ¢En qué porcentaje su empresa hace uso de la
gestion de calidad del servicio?

0%-20%
21%-40%
41%-60%
61%-80%
81%-100%

2.4 ;Considera importante el uso de indicadores y
métricas que ayuden al mejoramiento de la calidad
del servicio?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo




3.0RGANIZACION INTERNA
3.1 ¢Considera importante la medicion de la
satisfaccion de los clientes?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

3.2 ;Con qué frecuencia evalUa la satisfaccion de sus
clientes? Seleccione solo una de las opciones.

Mensualmente
Trimestralmente
Semestralmente
Anualmente
Nunca

3.3 ¢Considera que el personal de su empresa debe
tener conocimiento de la calidad en el servicio?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

3.4 ;Qué porcentaje de capacitacion considera usted
que sus colaboradores tienen para brindar un servicio
de calidad?

0%-20%
21%-40%
41%-60%
61%-80%
81%-100%

3.5 ¢Qué importancia tienen los siguientes factores
dentro de su organizacion? Considerando que 5 es el
mas importante y 1 el menos importante

FACTOR 1 2 3 4 5

Atencion al cliente

Equipo Tecnoldgico

Publicidad

Infraestructura

Facilidad de Accesibilidad
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3.6 ¢Cual de los siguientes instrumentos usa, O
utilizaria para evaluar la satisfaccion de sus clientes?
Seleccione solo una de las opciones

Buzon de sugerencias y reclamos
Encuestas de satisfaccion
Opinion en redes sociales
Preguntas directas

Ninguna

3.7 ¢Qué porcentaje de clientes de su empresa
representan aquellos considerados fidelizados?

0%-20%
21%-40%
41%-60%
61%-80%
81%-100%

4. ASPECTOS TANGIBLE
4.1 ;Considera que la imagen del personal refleja la
imagen corporativa de la empresa?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

4.2 De los siguientes items, priorice aquellos que
considera fundamentales para lograr un servicio de
calidad. Considerando que 5 es el mas importante y
1 el menos importante

FACTOR 1 2 3 4 5

Personal calificado

Call-Center

Rapidez en la atencién

Sucursales

Infraestructura moderna

Gracias por su Colaboracién
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