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RESUMEN EJECUTIVO

Las empresas del sector terciario estan dedicadas a brindar servicios a los
consumidores, un producto intangible el cual debe estar acorde a sus necesidades y
requerimientos. En la actualidad son pocas las empresas de servicios que aplican o
manejan un modelo de calidad, generalmente existe el empirismo basado en la
experiencia del negocio. Mediante los estudios preliminares realizados en la provincia
de Tungurahua se identificO que existe un porcentaje elevado en la inadecuada

aplicacion y gestion de la calidad del servicio al cliente.

Es por esta razon que la presente investigacion se enfoca en analizar meticulosamente
a un grupo de las empresas de servicios dentro de la provincia de Tungurahua para

determinar el grado de gestién a través de un modelo de calidad.

Debido a los datos arrojados en la investigacion ejecutada se realiza un andlisis de los
modelos de calidad en el servicio, la misma que proporcionara como resultado una

caracterizacion y comparacion de los modelos de calidad.

Por lo tanto, se genera un modelo general que puede ser aplicable en de los subsectores
de servicios como son: Transporte y Almacenamiento, Actividades de alojamiento y
de servicios de comidas, Actividades profesionales, cientificas y técnicas, Actividades
de servicios administrativos y de apoyo, en el que se establece estrategias en base a los
requerimientos de los clientes y a la gestion para elevar los indices de satisfaccion,

aceptacion y fiabilidad de los usuarios.

PALABRAS CLAVES: PROYECTO DE INVESTIGACION, MODELOS DE
CALIDAD, EMPRESAS DE SERVICIOS, SATISFACCION DEL CLIENTE
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ABSTRACT

Companies in the tertiary sector are dedicated to providing service to consumers, an
intangible product which must be consistent with their needs and requirements.
Currently there are few service companies that apply or manage a quality model, there
is usually empiricism based on business experience. Through the preliminary studies
carried out in the province of Tungurahua, it was identified that there is a high
percentage in the inadequate application and management of the quality of the

customer service.

Itis for this reason that the present research focuses on meticulously analyzing a group
of service companies within the province of Tungurahua to determine the degree of

management through a quality model.

Due to the data obtained in the executed research, an analysis of the quality models in
the service is carried out, which will provide as a result a characterization and
comparison of the quality models.

Therefore, a general model is generated that may be applicable in the subsectors of
services such as: Transportation and Storage, Activities of lodging and catering
services, Professional, scientific and technical activities, Administrative and support
services activities, in which strategies are established based on customer requirements

and management to raise the satisfaction, acceptance and reliability of users.

KEYWORDS: RESEARCH PROJECT, QUALITY MODELS, SERVICE
COMPANIES, CUSTOMER SATISFACTION.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

El sector de servicios constituye fuente de innovacion e impacto economico, el cual
genera diversidad de empleo, incentiva al desarrollo de la capacidad intelectual y al

bienestar social (Rojas, Bejarano, & Marin, 2016).

El propdsito de la investigacion se orientd hacia la necesidad de contribuir a la tematica
sobre la calidad en las empresas de servicio, a través de la generacion de conocimiento
relativo al andlisis y caracterizacion de modelos de calidad de servicio. El problema se
enfoca en la limitada investigacion sobre el sector del servicio y la oferta con calidad.
Se manifiesta debido a la magnitud de actividades que componen el sector de servicios.
Incluso una definicion ambigua del sector terciario o servicios supone que todo agente
que emplea recursos y no produce bienes, entonces produce servicios (Fisher &
Navarro, 1994).

Apenas en la década de los noventa surge el interés por establecer las dimensiones de
la calidad. La utilizacion de métodos cualitativos que permitan recolectar informacion
valiosa sobre las percepciones que tiene el usuario. Realizar analisis de la calidad a
partir de diferentes ciencias como la psicologia, antropologia y sociologia. Ademas de

la creacion de modelos tedricos cuantitativos (Salvador, 2005).

Produccidn vs Servuccién

Otro problema radica en la complejidad de la evaluacion o medicion de los estandares
o criterios de la calidad del servicio. Ocasionado por las caracteristicas inherentes del
servicio que implica nivel de intangibilidad, enfocado en los resultados y las
percepciones subjetivas que tenga el usuario. Ademas, en muchos servicios, el cliente
imposibilita su capacidad de verificacion de calidad antes de la eleccion de compra. A
diferencia de la calidad en productos donde se puede medir objetivamente a través de
indicadores de durabilidad, inventarios, disefios o defectos, etc. (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988).



Para una mejor comprension se establece la diferenciacion de los sectores de
produccion y de servicios. La produccion tiene la accion de producir y obtener un
resultado que es el producto, mientras que la servuccion se basa para designar el
proceso de creacion, para obtener el resultado del servicio. La terminologia de

servuccion fue propuesta por Pierre Eligiera y Eric Langeard (Lara, 2002).

La produccion se maneja con caracteristicas materiales, transferibles en el proceso de
compra, a partir de ello se efectia la venta, se aplica devoluciones o involucra
almacenamiento. Antes de la compra se puede dar cada detalle del producto y es
posible tener un contacto indirecto con el cliente. La servuccion representa
caracteristicas intangibles, se requiere de la presencia, contacto y participacion directa
del cliente para efectuar la compra (Maples, 1998). Un servicio no puede ser
transferible o almacenado. Resulta complejo hacer una demostracién del servicio antes
de efectuar la compra. Sin embargo, para la industria de produccion, los servicios son
una parte fundamental para su progreso, como por ejemplo los servicios de relaciones
externas, finanzas, talento humano, marketing, informacion, consultoria, logistica,

entre otras (Larrea, 1991).

Estas tendencias radican en las exigencias de los clientes, por un servicio que resulte
satisfactorio. Para tener competitividad las organizaciones invierten en investigacion,
sobre instrumentos que permitan efectuar una medicién de la calidad, a través del
comportamiento y las opiniones (Lieu, Liang, Lin, & Yu, 2006). En tal virtud se
establece puntos de referencia para determinar las necesidades del mercado meta. Las
empresas transforman su estrategia de competitividad basada en precios, para pasar a

una estrategia sobre la oferta del servicio (Duque & Parra, 2015).

Calidad objetiva y subjetiva

La calidad objetiva tiene enfoque en la produccion y la oferta, con una visién interna
de la calidad y que se adapta a las especificaciones preestablecidas. Se basa en
actividades estandarizadas, sin errores, al encontrar la disminucion de costos y evitar
la desviacion de los estandares definidos. En cambio, la calidad subjetiva tiene enfoque

del marketing y la demanda, con una visién externa de la calidad. Existen limitadas



especificaciones preestablecidas y se requiere de la habilidad de la empresa para
determinar los deseos de los clientes. La actividad necesita de contacto directo con el

cliente, el cual es el principal juez de la calidad (Vazquez, Rodriguez, & Ruiz, 1996).

Medicién de la calidad

Los criterios de medicion evolucionan su enfoque de centrarse en los procesos
organizacionales, orientdndose hacia los criterios subjetivos que tiene cada individuo.
Esto representa infinidad de percepciones segun cantidad de personas, de un servicio
similar. Por tal motivo el presente estudio se encamina en la definicion de las
dimensiones de mayor incidencia sobre la calidad del servicio. En tal virtud generar
modelos que permitan la mejora continua, en base a una mejor comprension de la
realidad y su modificacién para la prediccion de expectativas y situaciones futuras
(Catalén, 2014).

Sector de servicios en Latinoamérica

La inversion extranjera en los paises de Latinoamérica se centra en los sectores de
servicios, manufactura y explotacién primaria. Existe mayor inclinacion hacia los
servicios, a razén de 11 de los 16 paises. En el Ecuador se recibe mayor flujo de
inversion en el sector primario (Arriagada, 2007). La inversién extranjera maneja el
analisis sobre el tamafio del mercado, apertura comercial, riesgo pais, costos laborales,

entre otros (Mogrovejo, 2005).

El sector de servicios en el Ecuador

Segun cifras del Banco Central del Ecuador los servicios aportan al PIB en un 60%,
mediante los subsectores de turismo, transporte, telecomunicaciones, software,
servicios profesionales, construccion, espectaculos, y administracion publica.
Repercute igualmente en la generacion de empleo con un 49% del total, aunque de

igual forma, representa la mayor parte sobre la pérdida de empleo.



Tabla 1 Sectores econémicos de Ecuador y su influencia en el PIB

ANO PIB 2017 EMPLEO 2018
Sectores econémicos (Ene-Sep.) Marzo
Sector primario 10.012
Agricultura 4.085
Acuicultura y pesca de camaron 538 10,4%
Pesca (excepto camarén) 328
Petr6leo y minas 5.061 1,0%
Industria manufacturera 6.735
Refinacion de petroleo 559
Manufactura 6.175 14.2%
Construccion 4.509 8,0%
Comercio 5.356 16,6%
Servicios 24.970
Suministro de electricidad y agua 1.590 1,0%
Alojamiento y servicios de comida 917 5,7%
Transporte 3.754 7,5%
Correo y comunicaciones 1.873 1,2%
Servicios financieros 1.791 1,3%
Actividades profesionales 3.339 6,3%
Ensefianza; servicios de salud 4.683 12,6%
Administracion publica 3.472 8,3%
Servicio domestico 161 2,8%
Otros  servicios (2) (inmobiliarias,
entretenimiento y recreacion) 3391 3.1
Total, vab 51.582
Otros elementos del pub 1.480
PIB 53.062

Fuente: (Panorama Econémico, 2018) y (Mercado Laboral, 2018).



El empleo Nacional tiene mayor proporcion en la actividad de Comercio con un
16.6%, a continuacién, se ubica la actividad de Manufactura (incluida refinacién de
petrdleo) con el 14.2%, en tercer lugar, se encuentra la Ensefianza y Servicios sociales
y de salud con el 12,6%, con el 10,4% las actividades de Agricultura y Pesca (Mercado
Laboral, 2018).

Se considera la existencia de la reduccion del valor agregado entre 2015 y 2016 en
subsectores de correo y comunicaciones en 10.8%, en la administracion publica del
7%, alojamiento y alimentacion en 5.9% y servicios profesionales en 3.9%. La mayor
proporcion del sector de servicios se concentran en microempresas (Panorama

Empresaria y Laboral del Ecuador, 2017).

Las pequefias y medianas empresas Pyme, son en su mayoria de caracter familiar y
tienen un estilo de supervivencia. En Estados unidos el 40% de estas empresas, se
liquidan antes de los 5 afios. En el Ecuador en cambio solo el 5% sigue en existencia
después de transcurrir tres afios de operaciones. Estas cifras alarmantes tienen sus
causas en las deficiencias de la preparacion del personal. Las empresas al ser de
caracter familiar no involucran una adecuada seleccion del recurso humano. También
se presenta falencias de infraestructura, con espacios de trabajo improvisados. Ademas

de la falta de capacidad innovadora para agregar valor (Carrion & Castillo, 2016).

El nivel de quejas sobre la calidad por sector, determina en primer lugar al comercio
con el 61,25%, automotriz con el 9,05%, servicios 7,07% y turismo con el 6,58%. Las
principales causas se refieren a la vulnerabilidad de los derechos, sobre la garantia de
los productos, incumplimiento de contratos y publicidad engafiosa (Plan Nacional de
la Calidad, 2015).

Las normas ISO 9001 definen los términos de gestién y calidad (Srdoc, Sluga, &
Bratko, 2005). La gestidn se basa en la coordinacién de actividades enfocada a metas
organizacional a traves de la mision, vision y objetivos. La calidad involucra un
conjunto de caracteristicas que son vitales para el cumplimiento de requisitos de los
beneficiarios (Medina, Pilar, & Cardenas, 2017).



Graéfico 1 Certificados I1SO 9001 en Ecuador
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Segun los datos existe una disminucion leve en los Gltimos afios. EI 97% de las
empresas para el afio 2016 tiene la certificacidn en base a la norma 1SO 9001 versién

2008, mientras que solo el 3% estan acorde a la version 2015 (1SO Survey, 2016) .

Los retos de la implementacion de normas de calidad se basan en el compromiso de la
alta direccion y en trabajo en equipo (Ekosnegocios, 2015). El objetivo de las empresas
es de beneficio econémico con la minimizacién de todos los costos y gastos posibles.
Esta situacion repercute en la despreocupacion de las necesidades de los usuarios. La
aplicacion de normativas de calidad involucra estandares de calidad, que, para el

analisis de pequefias y medianas empresas, pueden resultar muy superiores.

En la provincia de Tungurahua la principal actividad econémica es la agricola, con el
26,94% de la Poblacion econdmicamente activa, datos al afio 2015. Luego se
encuentra las industrias manufactureras con el 18,63%. La concentracion de los
servicios es del 14%. El transporte y la construccion tienen un peso similar del 5%.
Los servicios financieros del 0,94% y por Gltimo el compendio de otras actividades en
un 12%. Se resalta una diferencia importante que presenta el empleo en la provincia
de Tungurahua del resto del pais. Se tiene que la autogestion del empleo o por cuenta

propia representa un 39,46% (Agenda Tungurahua, 2015).

Es necesario gestionar los recursos que la empresa dispone, logrando su eficiencia y

maximo aprovechamiento. Una buena gestién involucra la medicion de todos sus



elementos a través de métodos cuantitativos, que indiquen el nivel del cumplimiento
de objetivos.

La deficiencia equivale al bajo de potencial de una empresa para alcanzar las
necesidades del cliente, eso supone grandes pérdidas econdémicas y de reconocimientos
de la imagen empresarial, ya que no cumple los estandares que se necesita. El hecho

no aplicar la calidad en una empresa supone la inseguridad del consumidor.



1.1. Arbol de Problemas

Gréfico 2 Arbol de problemas
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Anélisis del arbol de problemas

En base al arbol de problemas desarrollado se menciona que el problema central es la
limitada caracterizacion de los modelos de calidad en las empresas de servicios en la

Provincia de Tungurahua.

La primera causa del problema es la escasa capacitacion del personal por lo que esto tiene

como efecto la deficiencia e insatisfaccion del cliente

La segunda causa la baja productividad y la ausencia de parametros y procedimientos
teniendo como efecto el atraso en la presentacion del servicio y la pérdida de clientes e

ingresos.

La tercera causa es el bajo nivel cultural y formacién estudiantil universitaria y la creacion
de empresas familiares teniendo como efecto el desconocimiento de modelos de calidad

en servicio y la aplicacién de conocimientos empiricos en la empresa.

La cuarta causa la carencia de una planificacion que garantice el servicio y la cobertura
insuficiente en la prestacion de servicios teniendo como efectos la pérdida de imagen

corporativa y un manejo inadecuado de recursos institucionales y humanos



1. OBJETIVOS

1.1. Objetivo General.

e Indagar los atributos particulares de los modelos de calidad en las empresas de servicios

en la provincia de Tungurahua”.

1.2. Objetivos Especificos:

e Fundamentar teéricamente los modelos de calidad en servicios.
e Caracterizar los atributos que componen los modelos de calidad en servicios.
e Proponer un modelo de calidad en los subsectores méas relevantes de servicios de la

provincia de Tungurahua.

1.3. Hipotesis

e Ho: La limitada caracterizacion de los modelos de calidad no afectan la gestion
organizacional en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua.

e Hi: Lalimitada caracterizacion de los modelos de calidad afectan la gestién organizacional

en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua.
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2. FUNDAMENTACION TEORICA (ESTADO DEL ARTE)

2.1. Desarrollo histérico de la calidad y el servicio

Una de las primeras culturas del hombre primitivo se basaba en la caza de animales, fuente
principal de supervivencia. En tal virtud realizaban viajes por diferentes lugares, en busca
de alimentacion. Hace 10000 afios A. C. el hombre al ser nomada adquirido nuevas
experiencias para generar medios de transporte el primero de ellos fue la canoa. Asi
ademas se descubri0 la cultura agricola, mediante el cultivo de la tierra y el asentamiento
en un solo lugar. Es por ello que se empez0 a utilizar las plantas con fines medicinales,

para cubrir las necesidades de salud o combatir las enfermedades.

La calidad se visualiza por ejemplo en la construccion de las piramides de Egipto (7000 —
3000 A.C.), lo cual demuestra un gran éxito en el desarrollo del disefio, los métodos y
procedimientos de construccion, también se observa la precision de técnicas de medicion.
Se presentd indicios de formas estructurales a través de los diferentes jefes, quienes tenian
que planear, organizar y controlar a miles de obreros que se dedicaban a la construccién
de los monumentos. El final del reino antiguo se manifesto en el descenso del tamafio y
calidad de las piramides en consecuencia de la perdida de monarquia y crisis econémica
(Pérez, 1999).

En la edad antigua en el periodo 3000 — 476 A.C. el hombre adopto en su totalidad el
sedentarismo, y empiezan agrupaciones sociales para la construccién de aldeas y
carreteras. Se genera el periodo comercial a través de los mercados del trueque. También
se genero agrupaciones politicas, para el establecimiento de reglamentos normas y leyes
por escrito. Esto genero el desarrollo de las necesidades de educacion, seguridad, cultura

y de comunicacion, para lo cual se utiliz un excelente servicio postal.

Epoca 1122 A.C. y 249 A.C. Durante la Dinastia Zhou se dieron evidencias de métodos
sobre el aseguramiento de la calidad. Se crearon departamentos gubernamentales bien

organizados con distintas responsabilidades, como la produccién, inventarios, distribucion
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de materias primas, ademas de la supervision e inspeccion por parte de cada trabajador y
se analizaba las causas de falencias. En aquel tiempo se realizaba la fabricacion de
utensilios, carreteras, algodén y seda. Los fabricantes de estos productos tenian
prohibiciones mediante decreto de la dinastia Zhou, que consistia en no poder vender los
diferentes productos que no cumplan con los estdndares establecidos (Evans & Lindsay,
2014, pags. 10-11) . De igual forma en China se realizaba una junta entre los altos mandos

para debatir y obtener decisiones sobre temas importantes.

La herencia de Grecia y Roma en filosofia, arte y medicina. El termino calidad es utilizada
por primera vez por Cicerdn para referirse o que indicaba la cualidad o el modo de ser.
Sin embargo, Aristoteles fue quien introdujo el término de la calidad, sustentado por Kant
y Hegel, la definen como un conjunto de rasgos esenciales de un objeto que lo identifican

tal cual, y como es; y no otro. (Bondarenko, 2007).

En la edad media se presento el trabajo artesanal, con la respectiva division de operarios,
como maestros, oficiales y aprendices. El artesano mas habil era el jefe o fabricante,
ademas actuar como supervisor. En esta época se condenaba a aquellos artesanos que
ofrecian alimentos de mala calidad o en mal estado, principalmente porque los productos
destinados para el consumo eran escasos y tenian un precio elevado (Herrera, 2002). Con
el paso del tiempo se presentd un gran auge de produccién en la agricultura, gracias al
desarrollo de nuevas técnicas de sembrado en base a tiempos con descansos periddicos y
nuevas herramientas como por ejemplo el arado sobre ruedas y los molinos de viento y
agua. Este excedente permitié incrementar las condiciones y relaciones comerciales con
Europa. Esto fue posible a comerciantes italianos y al apoyo por parte de los banqueros.
Esta tendencia permiti6 mejorar las condiciones del servicio de transporte terrestre,
maritimo y fluvial. Ademas, por el motivo del incremento de viajeros, ya sea por razones
comerciales, de estudios o peregrinacion, se genero a partir de la hospitalizacion el sector

del hoteleria y el servicio de alimentos.
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Ya en los afios de 1454 — 1789 inicia la edad moderna con la caida de Constantinopla, lo
cual dio gran apertura en las rutas comerciales entre los paises europeos y china, ademas
este acto conllevo al descubrimiento de América. Italia en cambio se constituyo en cuna
del renacimiento con el aporte de las artes en los campos de educacion, ciencia, filosofia,
letras. Con el transcurso del tiempo en la edad contemporanea, desde 1700 hasta 1955 se
dio el desarrollo de la cultura industrial, mediante la invencion de maquinas (maquina de
hilar, telar hidraulico, desmotadora de algodon) y la creacion de fabricas que conlleva a
la utilizacion del empleo de gran cantidad de gente. Esto genero una gran revolucion y se
desplaz6 réapidamente culturas antiguas, principalmente de los artesanos, mediante
continuas innovaciones progresistas. En esta época de igual forma se genera la
independencia de varios paises y mediante estrategias militares se desarrollan grandes
avances radicales en el sector de las comunicaciones y transporte. Aparece el imperio del
servicio entretenimiento a través de las tiras comicas, cine, television y turismo (Vargas
& Aldana, 2014).

A partir de la Segunda Guerra Mundial (1939 -1945) se dio el gran impulso de la Calidad
como factor de competitividad, donde se excluye que la calidad solo se encuentra o se
desarrolla en el area de produccion, sino que se la genera a través de la integridad y el
aporte de toda la organizacion. Se origina la globalizacion de mercados y por ende una
productividad global. Para adaptarse a estos cambios de postguerra que originaron
necesidades de calidad con especificaciones, se desarrolld la fabricacion en masa a través
de la creacién de procesos mas sencillos, que permitieron brindar productos con reduccion
de costos (Vargas & Aldana, 2014).

2.2. Eradelos servicios

La cultura de los servicios aparece a partir del afio 1956, con la disminucién de gente que
se dedicaba a la agricultura o sector primaria y a la industria o sector secundario, para
enfocarse en necesidades como el transporte, estancias mediante la hoteleria, la
alimentacion mediante restaurantes, el ahorro y la inversion mediante los servicios

bancarios Etc. En este gran auge se dio el impulso sobre la preparacion académica e
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intelectual en virtud de obtener un mejor empleo o de desarrollar nuevos oficios. La
orientacion de los procesos de la empresa se dirige hacia los clientes, a través del
mejoramiento y excelencia del personal y del trabajo realizado, para reflejar el

aseguramiento y la garantia de calidad (Hernandez, 2009, pags. 16-17).

Los primeros teoricos del servicio al cliente aparecieren en el afio de 1985, uno de los
aportes mas significativos fue el tridngulo del servicio, que se basa en involucrar la
estrategia del servicio, la cual debe ser Unica al depender de la actividad y de la necesidad
que presenta su publico. El personal, es la fuente y vinculo principal en el desarrollo y
ejecucion del servicio, llega a convertirse en el ente que proyecta la imagen de la empresa,
por ejercer la funcion de contacto directo con el cliente. Por ultimo, el disefio de sistemas,
que se basa en el sistema gerencial, de procedimientos, técnico y humano. Constituyen
recursos necesarios para la oferta de un mejor servicio y hacer que la experiencia del
cliente sea unica (Albrecht, 2006).

Para brindar un servicio adecuado se debe tener en cuenta las necesidades del cliente para
ello se generan estrategias que estan a cargo del sistema gerencial, seran ejecutadas por el

personal de la organizacién, quienes estan en contacto con el publico.

2.3.Razones del crecimiento de la economia de servicio

En la antigliedad los sectores destacados eran aquellos que generaban una gran
productividad, en cuanto a la economia de una nacion. EI mas importante consistia en la
agricultura, por la necesidad primordial de la alimentacién. Antes y después de la
Revolucion Industrial el servicio era considerado como una actividad no productiva. El
centro de atencion consistia en la introduccion de maquinarias y tecnologias y con ello las
continuas innovaciones que aportaban a los factores productivos. Despues de la
finalizaciéon de la Segunda Guerra Mundial y por el grado de industrializacion de las
economias desarrolladas se produjo una enorme fluctuacién, que permitié dar relevancia
al sector del servicio, como fuente de crecimiento econdmico, tal es el caso de los servicios
financieros (Galindo, 2009) .
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La economia del servicio se ha desarrollado, conforme al aparecimiento de las nuevas
necesidades de la sociedad. Este sector de igual forma se generaba por el propio sector
industrial y la razon de ser de la diversidad de los negocios. La generacion e impulso del
servicio se presenta por su naturaleza dinamica, heterogenia y de apoyo empresarial. La
esencia de este sector también Involucra una minoria en la utilizacion de recursos, a

comparacion de empresas industriales.

Donal W Cowell manifiesta sobre el crecimiento del sector del servicio, por el surgimiento
de la demanda de intermediarios y de igual forma de clientes mas exigentes. Las empresas
fueron recurrentes a utilizar intermediarios, que implicaban principalmente el servicio
profesional como consultorias para una investigaciéon de mercado, desarrollo de
marketing, apoyo en gestion empresarial, abogados para tratamientos legales de gran
indole o para actividades financieras como el pago de impuestos. Es, por lo tanto, que las
empresas fabricantes impulsaban al desarrollo de empresas de servicios, que en sus inicios
se relacionaban con tecnologias, la informatica, procesamiento de informacion y los

financieros.

Conforme avanza la sociedad, se generan diversos cambios de paradigmas. Las personas
requieren nuevas formas de vivir, ya que con el paso del tiempo se ha aumentado los afios
de esperanza de vida (Schoell, Ivy, & Guiltinan, 1981). Existe mayor disponibilidad de
dinero, por la entrada de la mujer al campo laboral, asi se lograba mayores ingresos
familiares, de tal forma que se requeria personas que realizaran las actividades domésticas,
el uso de guarderias o de igual forma, la comodidad de una alimentacion fuera de casa.
Surgen ademas nuevas tendencias psicoldgicas sobre el aprovechamiento del tiempo libre,
para realizar actividades de ocio. Asi se gener6 una demanda directa de servicios
relacionados al entretenimiento, la recreacion, el turismo, y la practica de deportes sumado

a los cuidados fisicos (Betancourt, Aldana de la Vega, & Gomez, 2014).

Con el avance del desarrollo de nuevos productos, también repercutié en el incremento de
su complejidad. Tal es el caso para el mantenimiento o reparacion de maquinarias,

vehiculos y tecnologias, se requeria del servicio de especialistas cualificados. De igual
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forma surgen las tendencias ecoldgicas rodeadas de la escasez de recursos, lo que implica
realizar acciones para conjuntos sociales. Por la contaminacion vehicular o la falta de
ingresos se impulso a crear el transporte pablico, el transporte puerta a puerta y a brindar
servicios de arrendamiento de automoviles (Betancourt, Aldana de la Vega, & Gomez,
2014).

La evolucion del sector de servicio ha tenido gran impacto en la economia, y también en
los sectores de produccion y comercio, al actuar como intermediario y brindar un valor
agregado (Deardorff, 2001). Aun asi, pese a su gran importancia, el sector ha representado
poca elaboracidn cientifica. Debido a la diversidad de actividades que lo componen y a la
complejidad de su medicion. Aun asi, el sector presenta grandes niveles de innovacion,

aplicacion del conocimiento intelectual y mayor desarrollo tecnologico (Jaramillo, 2004).

2.4. Servicio

El mundo a partir del impulso de una era informatico y globalizado, se ha convertido en
un espacio donde prevalece la competencia y las empresas tienen mayores retos para
retener a sus clientes. Ademas, a finales del siglo xx se produce una transicién de caracter
econdmico, enfocado en el sector agrario y el impulso del sector de servicios (Shaw,
1991). Se asimila que los clientes cada vez son mas exigentes, para lo cual las empresas,
integran sus recursos para brindar la satisfaccién de su pablico objetivo. El desarrollo de
empresas de servicios enmarca la utilizacion de recursos intangibles (Vargo, Maglio, &
Akaka, 2008).

Se entiende como servicio al beneficio que entrega una parte a otra, ya sea de forma
lucrativa o no lucrativa al buscar un beneficio monetario personal o simplemente por una
labor social o comunitario sin remuneracion en donde el servicio prestado es intangible y

no se lo puede tocar (Cuatrecasas, 2017).
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El servicio se lo plantea como un conjunto de prestaciones que espera recibir el cliente, a
través de la compra de un producto o servicio ya se de manera tangible o intangible, como

consecuencia de pagar una cantidad monetaria establecida (Grande E. I., 2014).

La concepcion del servicio pone énfasis especial en la relacion e interaccion entre el
cliente y la empresa. Esta relacion busca el beneficio comun, con ciertas controversias
entre el poder de decision del cliente y la capacidad de la empresa de conservar al cliente.
Ante esta realidad las organizaciones visualizan la esencia del servicio como medio de

éxito y existencia (Montoya & Boyero, 2013).

Al brindar un servicio de calidad y de excelencia se lograra interactuar de mejor forma
con el cliente, la percepcion que tendra del servicio serd la mejor y el cliente tendrd una
fiabilidad con la empresa a la cual acudio, esto tendera como resulta beneficios para la
empresa como son: (Sanchez, 2017).

Aumento de la fidelidad de los consumidores

Mejoras en las estrategias

Maximizacion del posicionamiento en el mercado

Mayor volumen de ventas

Precios altos

Apreciacion de clientes

Minimizacién en el costo de publicidad y promocion

Reduccidn de quejas y sugerencias

Costos operativos menores

Adecuado ambiente laboral

Se debe entender al servicio como un conjunto de prestaciones y beneficios que cumplan
con el grado de satisfaccion del comprador, pueden estar establecidos de manera tangible
o0 intangible a través de productos, bienes o servicios en donde el cliente realiza una

subvencién para poder adquirirlo.
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2.4.1. Caracteristicas del servicio

Por la diferenciacion de los productos, los servicios presentan su propia naturaleza. Su
principal diferencia es la intangibilidad, lo cual no involucra los bienes fisicos, ademas de
no poderlos percibirlos con los sentidos (Gadrey, 2000). Para tener la idea sobre el
servicio, primero hay que experimentarlo, aun asi, su valoracion resulta compleja, a través

de aspectos subjetivos (Zeithaml & Bitner, 2002).

Existen caracteristicas irrevocables de los servicios que los distinguen de los productos,
dichas caracteristicas condicionan la gestiéon y la calidad desde el mismo momento del

disefio y algunas se describen a continuacion.

La propiedad: los consumidores no poseen la autenticidad, solo obtiene el uso o la
disponibilidad del servicio como tal. El servicio al ser intangible no requiere de un
traspaso de dominio hacia el comprador; El contacto directo: el cliente al tener un contacto

directo con las empresas logra que estas crezcan dentro de la zona del servicio.

Participacion del cliente: el consumidor forma parte fundamental en el servicio,
produccion, consumo Yy prestacion, la participacion de realiza a través de distintas
funciones (Vargas & Aldana de Vega, 2011).

¢ Intangibilidad: segin una de las diferencias mas esenciales en cuanto a servicio se refiere
es que posee caracteristicas de no ser palpable o visible debido a que no son bienes fisicos
por esta razén los servicios no pueden lograr una satisfaccion sin hacer uso de ellos, por
esta razon es dificil para el cliente evaluarlos y a su vez la empresa no puede determinar
un precio fijo con base a la relacion que existe entre la calidad y el precio del producto en
este caso del servicio (Zeithaml & Bitne, 2002). También se considera que, bajo esta
valoracion, el servicio dependera siempre de la percepcion del usuario y de algunos
elementos subjetivos (Seth, Deshmukh, & Prem, 2005).
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Integral: La participacion de los trabajadores de una empresa, asi como la comunicacion
interna y externa, el cumplimiento de las funciones asignadas y el control preventivo de
los procesos forman parte del resultado final que sera entregado al cliente. Por este motivo
es importante que los procesos estén en armonia de un departamento a otro (Serna H. ,
1999).

Heterogeneidad: La variabilidad del servicio conduce a ofrecerlo de distintas formas, ya
que depende del entorno, de las caracteristicas y apreciaciones de cada cliente. La
prestacion del servicio dependera en su totalidad al recurso humano es decir a la persona
o al grupo d individuos que estén en contacto con el cliente debido a que el usuario asocia
al servicio directamente con la interaccion del empleado. Esta carencia de homogeneidad
repercute en la falencia de ofrecer garantias sobre la calidad del servicio. EI momento que
el cliente a utiliza el servicio, la empresa debe responder a sus promesas de forma eficiente

para lograr la satisfaccion (Lam & Woo, 1997).

Perecederos: El servicio posee caracteristicas inherentes que no se los puede preservar o
regresarlos, una vez obtenidos son consumidos por el cliente en su totalidad e
instantaneamente, es por ello g el mercado y las empresas no pueden anticiparse a la
demanda que se generara ya que no se pueden almacenar por la misma razén que se vuelve
imposible revenderlos o retornarlos, se debe contar con una planificacion adecuada y

estrategias concretas para poder recuperar al cliente. (Ghobadian, Speller, & Jones, 1994).

Promesa bésica: Se debe cumplir lo prometido al cliente, debido a que de esta manera se
motivara al cliente a actuar, este cumplimiento se convierte el “gancho” para poder atraer
al cliente (Garcia A. , 2016).

Satisfaccion: el servicio se basa en el cumplimiento de la satisfaccion del cliente, esto
dependera de la manera y/o forma en la cual se aprovecha esta oportunidad, asi como la

rapidez con la cual es atendido el usuario (Serna H. , 1999).
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2.4.2.

2.4.3.

Valor Agregado: Segun expone que para ser un diferenciador dentro de un mercado
debemos brindar un valor agregado al producto o al servicio para satisfacer la necesidad
del consumidor, de esta manera se convierte en una estrategia para obtener ventajas
competitivas que logren mejorar los aspectos negativos producidos por inconvenientes al
momento de brindar el servicio al cliente, es recomendable crear métodos creativos que
inducen a la diferenciacion y alcance de las metas de la organizacion. (Secretaria del
Turismo, 2016).

El tridngulo del servicio

Para una mejor ventaja de los negocios de servicios, se debe tomar en cuenta al servicio
como un todo integrador de elementos, centrandose como eje principal hacia el cliente
(Tschohl, 2008). El triangulo del servicio involucra la estrategia del servicio, la cual debe
ser Unica en la actividad y de la necesidad que presenta su publico. El personal, es la fuente
y vinculo principal en el desarrollo y ejecucion del servicio, llega a convertirse en el ente
que proyecta la imagen de la empresa, por ejercer la funcién de contacto directo con el
cliente. Por dltimo, el disefio de sistemas, que se basa en el sistema gerencial, de
procedimientos, técnico y humano. Constituyen recursos necesarios para la oferta de un

mejor servicio y hacer que la experiencia del cliente sea unica (Albrecht, 2006).

La cadena del servicio

La cadena del servicio o también conocido como los momentos de verdad, implican una
serie de sucesos en los que se experimenta el contacto directo entre la empresa con los
clientes. Este proceso inicia a partir del requerimiento del servicio por parte del cliente y
tiene su finalizacion temporal si el cliente se muestre satisfecho. Se puede generar otros
momentos de verdad di el cliente regresa por algo extra como requisitos de soluciones o
garantias. La calidad del servicio va a ser calificada por el cliente segtn su juicio. Un
resultado positivo implicara que se satisficieron todas las necesidades del cliente y se
verifica con el continuo contacto con la empresa, mediante su lealtad. El prejuicio del

cliente puede estar predeterminado desde el primer momento de contacto con la empresa,
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24.4.

como por ejemplo el contestar el teléfono inmediatamente y se le aclare sus inquietudes.
Al momento de acudir a la empresa el cliente encuentre un lugar de estacionamiento o las
instalaciones decorativas e higiénicas. Después evaluara los puntos positivos o negativos
al solicitar el servicio, al recibir el trato del personal y en si la manera de ofrecer y ejecutar

el servicio (Prieto, 2014).

Los momentos de verdad implican el reconocimiento actividades estratégicamente
planeadas y controladas, que involucre contactos de diversa indole con los clientes, como
puede ser a través de las instalaciones y sus alrededores, la experiencia y competencias
del personal, la eficiencia de los equipos tecnoldgicos, el grado de relacion de beneficio y
precio, y la comparacion entre las expectativas brindadas y la realidad que se ofrece y se
recibe. Los momentos de verdad implican la responsabilidad de cada recurso que

contemple la organizacion. (Vazquez, Rodriguez, & Ruiz, 1996).

Una parte fundamental en el servicio se enfoca en el proceso de atencién al cliente, es el
momento en el cual se efectla el contacto directo con el usuario, al generar criterios e
ideas sobre la empresa y los elementos de la calidad del servicio. Dicha informacion o
experiencias, serd divulgada, ya sea positiva o negativa (Carlzon, 1991). La empresa hace
méritos por cumplir los requerimientos, ademas de tener credibilidad ante lo prometido.
También involucra poder realizar o entregar mas de lo esperado. Las falencias o
contratiempos no estan permitidos. El talento humano debe estar comprometido y
motivado, para transmitir la buena atencion. Siempre se debe buscar estrategias de mejora,
los tiempos cambian y se producen nuevas demandas (Najul, 2011).

Clasificacion del sector de servicios
El empleo y subdesarrollo del sector terciario se conceptualiza de una forma global o con
caracteristicas que los hace distintos del sector secundario como son la escasa

productividad del trabajo, bajos ingresos de capital, aumento de la proporcion de mano de

obra femenina, incremento de puestos de trabajo a tiempo real, a partir de este orden de
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ideas, la heterogeneidad de las actividades de servicios esta calcificada segun el aporte de
varios autores. (Albrecht, 2006).

Se clasifica las actividades del sector como servicios intermediarios y servicios finales. Se
entiende como servicios intermediarios a los productores de bienes y los productores de
otros servicios por lo tanto forman parte fundamental de la produccion y el proceso de
crecimiento: servicios bancarios, el transporte, las comunicaciones, etc. Por otro lado,
estan los servicios finales que se subdividen en tradicionales y nuevos, como tradicionales
hace referencia a las actividades domésticas y el pequefio comercio y los nuevos son el
turismo y actividades de crecimiento. (Sabolo, 1975).

Segun (Browning & Singelmann, 1978) fueron los encargados de llevar a cabo una
clasificacion distinta basada en las caracteristicas principiales del consumo final, en donde
los autores destacaron cuatro importantes categorias relacionadas con la industria de
Servicios:

e Servicios de distribucién

e Servicios de produccién

e Servicios de sociales

e Servicios personales.

Los servicios de produccion estan dados por compafiias que presten servicios juridicos,
de administracion, financieros y de disefio a otras comparfiias que pueden producir por
ellas mismas bienes y servicios. Los servicios de distribucion se encargan del servicio de
transporte, asi como de instalaciones de ventas y para el almacenaje. Los servicios sociales
tratan de satisfacer en conjunto las necesidades individuales (sanidad, educacion, etc.) Asi
como los de aspecto social (funciones politicas y sus similares). Servicios Personales
plantea criterio de cualificado y no cualificados, diferenciados por el nivel de
conocimiento a traves de técnicas cientificas o empiricas en base a la experiencia

(Browning & Singelmann, 1978).
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Para (Gershundy & Miles, 1983) el término servicio es aplicable en simultaneas
actividades llevadas a cabo por las empresas que pertenecen al sector terciario, este

término puede cuatro acepciones distintas analiticamente.

Industrias de servicios: contempla en su totalidad a las empresas en donde su produccién
final considerado un articulo intangible y efimero o, alternativamente, el conjunto final de
compafiias productivas de la economia formal en donde su producto no es considerado un
bien natural (Gershundy & Miles, 1983, pag. 3).

Productos de servicios: no estdn obligados a ser fabricados explicitamente por una
empresa de servicios; las compafiias industriales incluyen el servicio en el proceso de su

produccién y lo venden a los consumidores en conjunto con sus productos finales.

Ocupaciones de servicios: se hace énfasis a todos los empleados que se ocupan de
actividades no productivas, es decir, proceso de datos, mantenimiento, servicios de

limpieza, hosteria, educacién, y salubridad.

Funciones de servicios: engloba a los trabajadores de servicios que no tiene nada que ver
con actividades que se realicen dentro del ambito econdmico monetario o formal (por
ejemplo, servicio de telefonia, lavadoras, automdvil, etc.) al utilizarlos ocupan bienes y

productos caracteristicos de la economia monetaria formal (Gershundy & Miles, 1983,

pag. 3).

Por su parte (Kent, 1985) fundamenta cinco categorias de servicios en las cuales guardan

una similitud con las fases del desarrollo econémico:
Servicios personales no cualificados: tras varios afos los servicios domesticos y

personales de todo tipo se han convertido en fuente principal de las actividades de

servicios en las sociedades.
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Servicios personales cualificados: se encuentra en el crecimiento de las sociedades
agricolas en cuanto a produccion se refiere, debido al incremento masivo obtenido por las
sociedades agricolas y al inicio de la revolucion industrial comenzaron aparecer nuevos

tipos de servicios (comercio, administracion, etc.).

Servicios industriales: debido al alto indice de competencia que existe en el mercado las
compafiias se vuelven mas complejas y requieren de servicios cualificados (bancos,

aseguradoras, gabinetes juridicos, etc.).

Servicio de consumo masivo: El porcentaje del aumento del poder adquisitivo ha dado
lugar y apertura a nuevos servicios (restaurantes, hoteles, actividades de ocio y recreacion,
sanidad), gracias a estas industrias de servicios la eficiencia de la economia es posible con
los mercados masivos. La automatizacion, el proceso de innovacion de datos y las nuevas
tecnologias han sido aprovechadas por un nidmero muy importantes de empresas para

prestar servicios avanzados que estén a nivel de la industria (Kent, 1985).

La Clasificacion Industrial Internacional Unificada ha logrado agrupar en lo mas posible
las ramas del servicio en cuanto a la distribucion sectorial del empleo, se ha categorizado
las actividades del sector servicios en: Seccion G: Comercio por mayor y al por menor;
Seccion H: Transporte y almacenamiento Seccion I: Actividades de alojamiento y de
servicios de comida; Seccion J: Informacidén y comunicacién; Seccion K: Actividades
financieras y de seguros; Seccion L: Actividades Inmobiliarias; Seccion N: Actividades

de servicios administrativos y de apoyo (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2012).
Principales sectores de servicios
La Organizacion Mundial del Comercio (OMC) establecio la clasificacion del servicio y

los acuerdos de normas juridicas para el comercio internacional de servicios, al permitir

que los integrantes de la OMC estén a la par de la competencia extrajera y abrir sus
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mercados. En su clasificacion exceptla a los servicios suministrados en ejercicios

gubernamentales y lo servicios de transporte aéreo. (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 e Ingenieria

Servicios relacionados con la energia

Servicios de Informéatica y servicios

Conexos

Servicios relacionados con el medio

ambiente

Servicios Juridicos

Servicios financieros

Servicio de comunicacion

Servicios sociales y de salud

Servicios audiovisuales

Servicios de turismo

Servicios postales y de correos

Servicios de transporte

Telecomunicaciones

Fuente: (Organizacion Mundial del Comercio, 2015)

2.5.Calidad

La calidad esta orientada a los ingresos y a los costes, la primera consiste en las

caracteristicas que un bien, producto o servicio posee para la satisfaccion del consumidor

la segunda se enfoca en las fallas y deficiencias, es decir, una mejor calidad cuesta menos

(Juran, 2008)... La calidad no es un lujo, abarca todas las necesidades que el consumidor

anhela un grado de uniformidad y fiabilidad predecible (Deming W. E., 1989). Son

caracteristicas inherentes que posee un servicio o un bien para la satisfaccion del cliente

(Fontalvo & Vergara, 2010, pag. 22).

Todo producto, bien o servicio que cumpla con caracteristicas inherentes que satisfagan

las necesidades y anhelos de los consumidores posee calidad, se entiende como calidad al
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valor agregado que posee un bien o servicio, existen varias formas para justificar lo que

es calidad, con ello que las organizaciones puedan competir entre ellas las normas

ISO9000 senala que la calidad es “la totalidad de las caracteristicas de una empresa

(proceso, producto, organismo, sistema y persona) que le confieren aptitud para satisfacer

las necesidades establecidas e implicitas” (Carro & Gonzales, 2016).

Importancia de la calidad

Las empresas que aplican la calidad en sus productos se ven afectadas de distintas

maneras:

Costo y participacion del mercado: al mejorar los procesos y controles de la
produccion y del servicio dan como resultado obtener una mayor participacion
dentro del mercado y permite a las empresas reducir costos al eliminar fallas y

errores en los procesos.

Prestigio de la organizacién: las percepciones de los clientes estan sumerjas en el
juicio de valor que tienen las empresas al momento de ofrecer calidad, dichas
percepciones se dan a través de la visualizacion del producto o por las relaciones
entre empleados, proveedores y cliente.

Responsabilidad por los productos: Si al realizar la compra y uso de algun
producto defectuoso o que su totalidad no cumpla con ninguna funcion para la que
fue creada las empresas deberan ser responsables de la inconformidad de los
clientes los rembolsos y a su vez gasto de publicidad que evite el fracaso de la

organizacion.

Implicaciones internacionales: para poder ser competitivos una empresa debe
manejarse con los mas altos indices de calidad, debido a la globalizacion que
existe. La calidad se ve inmiscuida tanto en una nacion como para una empresa,
este tema se lo realiza debido a la competencia que existe y a los procesos

productivos que mejoran constantemente. Esto influye para que la calidad tome
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mayor importancia en la imagen y produccion de una empresa. (Carro & Gonzales,
2016).

2.5.2. Dimensiones de la calidad

Segun Garvin (1988) propone cinco fundamentos basados en la calidad trascendente que
implica la superacion de los estandares establecidos de calidad, segun la critica apreciada
por la gente, generalmente asociado al precio o a los atributos. La calidad a través de la
perspectiva del producto con un enfoque cuantitativo o de volumen de caracteristicas
diferenciales, que tienen un valor variable segun el individuo. La calidad de igual forma
se presenta a través de la perspectiva del usuario que implica la funcionalidad que
desempefia un determinado producto o servicio, condicionada por la idoneidad del uso y
en variacién de las necesidades, gustos o segun los estratos sociales de los clientes. La
calidad también se basa en el valor, segun el conjunto de particularidades que ofrece un
bien o un servicio al ser comparados en el mercado para obtener un analisis de su precio.
En cuanto a la calidad desde la perspectiva de la manufactura se manifiesta en la igualdad
0 consistencia que debe tener un producto o servicio, en conformidad con las
especificaciones y con un cierto grado de tolerancia aceptada, asi en la préxima compra

se genera confianza.

Las dimensiones de la calidad involucran: el rendimiento que se establece mediante la
operatividad de los bienes tangibles o intangibles. Las caracteristicas definidas como las
cualidades o rasgos de un bien o servicio, La confiabilidad que se expresa mediante la
ausencia limitada de fallas, errores o defectos (Hirano, 2017). La conformidad indica la
relacion del disefio planificado y la coherencia con los requisitos o especificaciones
satisfechas, que dard como resultado el grado de utilidad (Gonzélez & Espinoza, 2018).
Esto permitird transmitir la credibilidad del negocio, sumado a la accesibilidad,
disponibilidad, transparencia, credibilidad, relevancia, ética e interpretacion de la
informacién otorgada por la organizacion (Romero, De Casas, & Torres, 2016). La

durabilidad en si se manifiesta en la cuantificacion aproximada del tiempo de
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funcionamiento o de su vida Util, ademas de los costos de mantenimiento o decisiones de

remplazo (Vésquez, Fabiola, & Merizalde, 2018).

Teorias y movimientos hacia la calidad y el servicio

La teoria de Deming fue un punto clave para la evolucion de Japon en cuanto a la calidad.
A traves de la calidad se logra el incremento de la productividad de las organizaciones, lo
que permite obtener mayor competitividad. Asi se genera un proceso de mejora continua
para la resolucién de adversidades. Este proceso se basa en planificar a través de datos
disponibles y mediante la fijacién de objetivos. Se realiza lo planificado y se comprueba
los resultados obtenidos, para identificar desviaciones positivas o negativas y tomar los

correctivos necesarios.

Deming aporta sobre los principios sobre la gestion de la calidad y los resume en catorce
puntos: Se debe tener una firme determinacién y constancia para mejorar el producto o
servicio, lo que implica un cambio de filosofia, sin temores. Se debe establecer métodos
adecuados para la inspeccion y mejorar el sistema de produccion, al evitar estandares
cuantitativos. Eliminar barreras entre los distintos departamentos, para que exista armonia
en el trabajo en base a reconocimientos. Se debe invertir en el entrenamiento y formacion
de los trabajadores (Deming W. E., 1989).

La teoria de la planificacion para la calidad de Joseph M. Juran, presenta la trilogia de la
calidad enfocada en planear, controlar y mejorar. La planificacion consiste en segmentar
e identificar adecuadamente al grupo de clientes, en tal virtud conocer sus necesidades
gue se van a cubrir mediante el desarrollo de un producto o servicio con las caracteristicas
especificas para satisfacer a dichas necesidades. En el control se establece objetivos de
calidad con sus respectivos indicadores y con el desarrollo de procesos. Ademas de
realizar una evaluacion y retroalimentacion de todos los procesos de los diferentes niveles
de la organizacion, que permita generar proyectos de mejora de la calidad (Maldonado,
Canto, & Morales, 2018).
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Los principios de la teoria de la calidad total desarrollada por Karow Ishikawa se enfocan
en el control, donde se manifiesta que las actividades de control que no brindan resultados
medibles, no implican un verdadero control. Ademas, deben permitir anticiparse a los
problemas tanto internos como externos. Mediante el control se determina y se eliminan
deficiencias. Con los datos obtenidos se realizan analisis para generar innovaciones, que
permitan forjar valor tanto en procesos, en el producto o servicio, en el ambiente laboral

y de igual forma en lo econdmico (Acosta, Pefia, & Solarte, 2015).

La teoria de Armand V. Feigenbaum sobre la calidad basada en la administracién de la
organizacion, integra la calidad a nivel de toda la organizacién y desplaza el pensamiento
de centrar la calidad solo en los procesos productivos. Propone cambiar el estilo técnico
del control de calidad, por un estilo de negocio, asi se involucra en mayor proporcion la
parte administrativa. Menciona ademaés tres pilares fundamentales hacia la calidad, la
administracion y el liderazgo con un enfoque hacia la excelencia. El siguiente pilar
involucra la integracion de todo el personal, con responsabilidades individuales de control
de calidad sobre sus funciones. Por Gltimo, debe existir el compromiso de todo el personal,
apoyado con constantes capacitaciones y sobre todo de motivaciones (Bustamante,
Meléndez, Meneses, & Tapia, 2018).

La metodologia de la ingenieria de la calidad es un aporte del japonés Genichi Taguchi,
que se basa en el mejoramiento de la productividad mediante la reduccion de variaciones.
Para lo cual, existe tres puntos importantes definidos como la funcién de perdida, la
robustez y el disefio de parametros. La funcion de perdida involucra la relacion de las
pérdidas econdémicas, segun las caracteristicas de un producto, en comparacion con los
objetivos deseados. La robustez implica el cumplimiento de los objetivos funcionales y
de disefio de un producto, al minimizar su variabilidad, mediante factores de control. El
disefio de parametros es una guia esencial para la reduccion de costos. Se realiza en
primera instancia un disefio de sistemas, en lo cual se estudia los métodos y técnicas para
efectuar un prototipo, el cual sera objeto de analisis para optimizar los resultados en los

proximos procesos. Por consiguiente, se emplea la identificacion de parametros, que
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relacionan los valores de las caracteristicas en funcién a los costos controlables o
inestables (Bernabé, 2016).

Philip b. Crosby desarrollo la teoria de cero errores o cero defectos, a través de la
propuesta de catorce puntos que indican el compromiso de la direccion en desarrollar una
conciencia de calidad, para lo cual el personal debe estar capacitado y motivado para
conseguir los objetivos deseados. Esto se apoya mediante la creacién de equipos de
mejora, con supervisores altamente entrenados, que sean capaces de detectar deficiencias
y eliminarlas. Para cual se debe tener bien definido indicadores de calidad para cada tarea
y evaluar los costos de padecer fallas de calidad (Crosby, 2014).

La teoria de las restricciones descrita por Eliyahu Goldratt principalmente a través de la
obra literaria La Meta, donde explica una serie de ensefianzas con casos practicos del
accionar de una organizacion, en la cual se debe identificar y suprimir los cuellos de
botella o restricciones, para lograr la eficiencia de los procesos (Goldratt & Cox, 2010).
El enfoque a los procesos involucra el ritmo de movimiento de cada uno de ellos, con
evaluaciones constantes para conducirlos al limite de sus capacidades, para producir una
cadena continua entre los procesos. Para obtener resultados positivos se debe partir de un
trabajo en equipo y de la participacién activa con ideas innovadoras de los propios
responsables o ejecutores de cada proceso. Para asi lograr mejorar sin la necesidad de

realizar mayores inversiones (Mora, Pupo, Novillo, & Espinosa, 2018).

Tom Peters, Robert Waterman y Nancy Austin, autores de la teoria de la excelencia que
manifiesta los principios de calidad, competitividad, innovacion y excelencia, conducen
los negocios hacia el éxito. La busqueda de la excelencia desde tiempos antiguos se
presenta como un hecho de ética o de obligacion moral, en tal virtud muchas empresas
que aplicaron esta filosofia han obtenido buenos resultados, incluso de aquellas que

prestaban mayor atencion a campos financieros, administrativos o técnicos (Gracia, 2017).

La excelencia del servicio tiene aportes significativos a través de la teoria de la gerencia

del valor al cliente, desarrollada por Karl Albrecht que se orienta brindarle al cliente lo
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que realmente el desea. Lo realiza a partir del conocimiento de las preferencias de los
clientes y sobre su integridad como persona, para poder tener una interaccion idonea sobre
el producto o servicio, la calidad y el costo. En tal virtud se debe obtener y analizar la
informacidn necesaria para reconocer al cliente, determinara cuales son sus percepciones
y ejercer su clasificacion, para establecer estrategias de contacto (Albrecht, Zemke, &
Gomez, 1988). Otro aporte lo realiza Jacques Horowitz con una importante relacion que
involucra el valor recibido en comparacion con el precio que se ha cancelado. Esto
fundamenta que el servicio debe ser visto como una estrategia diferenciadora con cero
errores, que conlleva mejorar la satisfaccion del cliente e involucran su fidelizacion
(Vargas & Aldana, 2014).

Relacion de la calidad y el servicio

Se introducen en el sistema econdémico la relacion de los servicios y la calidad, ya que en
primera instancia los servicios sirven para mejorar la satisfaccion de las necesidades de
los clientes y se logra mediante la excelencia de la calidad y la excelencia organizacional,

requisitos fundamentales para enfrentar un mundo globalizado.

En los inicios del servicio se lo utilizaba para generar un plus o un valor agregado al
producto, lo que implica en realizar un esfuerzo por obtener una ventaja competitiva
Leppard y Molyneux, citado por (Garcia A. , 2016). Luego se interpreté como una utilidad
que se manifiesta a través de bienes tangibles y con el contacto directo a través de un
conjunto de acciones relevantes, para una mejor relacion entre el proveedor y el cliente.
Muchas empresas se han destacado por la calidad del servicio al utilizar herramientas que
permitan conocer de mejor manera a los clientes y obtener predicciones sobre su

comportamiento (Montoya & Boyero, 2013).

La calidad de los servicios se comprende de mejor manera a través de factores como el
cliente, el proceso y sobre todo del servicio en si. El cliente es sin duda la parte vital de
todo tipo de organizacion, en tal virtud todo el trabajo efectuado con dedicacion sirve para

cumplir sus necesidades. La prestacion del servicio se enmarca en las capacidades
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interpersonales para sobrepasar el cumplimiento de las expectativas de los clientes. Por
ultimo, el proceso involucra una secuencia de actividades y del aprovechamiento de
recursos, que se encuentran encaminados hacia la obtencion de resultados esperados
(Gutiérrez, 2004).

La calidad en el servicio

La calidad se entiende como un proceso de analisis e investigacion de las necesidades
futuras del pablico objetivo. A partir de ello, se genera caracteristicas medibles, para su
posterior disefio y fabricacion, depende a los estandares y niveles de valor, se establece
un precio acorde a las posibilidades de adquisicién del cliente y fomentar su satisfaccion
(Deming W. E., 1989). Segun la percepcion de los directivos se manifiesta una calidad
objetiva rodeada de eficiencia y control, mientras la calidad subjetiva la definen fuentes
externas, a través del cumplimiento de los requerimientos y deseos (Duque, 2005).

La calidad en el servicio involucra aspectos fundamentales como las propiedades
inherentes al servicio y a partir de ello la relevancia que involucra el juicio de valor de los
consumidores. Esta relacion se emplea para la comparacion de las expectativas frente a
las percepciones (Oliva & Gomez, 2014).

La calidad del servicio se basa en tres criterios, que permiten entender las discrepancias
existentes entre el deseo del cliente, frente al servicio recibido. Primero, para que un
servicio sea de calidad, se integran dos dimensiones tanto intangibles como tangibles. Lo
intangible envuelve el momento de la compra y se expresa la relacion del empleado con
el cliente y el modo de ejecucién del servicio (Aguilar & Vargas, 2010). Lo tangible
basado en los medios fisicos para ofrecer el servicio. Segundo, la recopilacion de
informacion por parte de los informantes, de modo principal de los clientes, empleados y
directivos, lo cuales pueden expresar distintos criterios sobre el servicio. Lo ideal es un
criterio unificado, ya que, si se presenta contradicciones es un detonante de la falencia de
calidad. Tercero, se realiza un anélisis de la calidad en diferentes niveles. A nivel micro,

se enfoca en la segmentacion del publico objetivo, la seleccién adecuada de personal. A
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nivel meso, la comparacion entre la competencia, sobre la calidad y satisfaccion. A nivel
macro, se analiza la situacion del servicio de calidad de la empresa y su impacto en el

sistema social de su zona geogréafica (Martinez, Lopez, & Peiro, 1999).

La calidad en el servicio radica en el antecedente de generar una expectativa sobre la
ejecucion del servicio. Si el servicio ofrecido no cumple con las condiciones de los
requerimientos de calidad, se manifiesta la no conformidad de las expectativas (Cobra,
2000). Se debe tener en cuenta la diferencia entre la satisfaccion del cliente y la calidad
del servicio, en cuanto la primera es una virtud de corto plazo que sucede en el momento
del servicio, en cambio la segunda tiene un valor de tiempo a largo plazo, por la diversidad
y continuas evaluaciones del desempefio, ademéas de la sumatoria de la satisfaccion
(Pantouvakis, 2010).

El servicio tiene la condicion de efectuarse en el instante de la aceptacion por parte del
cliente, en este momento debe pronunciarse los diferentes aspectos funcionales y técnicos,
con lo cual el cliente empezara a analizar y valorar la calidad de manera objetiva y segln
su criterio determina si existe o no calidad. Los aspectos mencionados deben ser
investigados por la organizacién, para poder interpretar los deseos del segmento de
mercado, asi se logra actuar en contra de imprevistos, de tal manera lograr que el cliente
se sienta comprendido o mejor aun sorprendido. Al conseguir estos acontecimientos la
empresa se beneficiara de la retencion y atraccion de potenciales clientes, lo que implicara

obtener mayores ingresos. (Oliva & Gémez, 2014).

2.6.Modelos de calidad de servicios

Los modelos de calidad surgen debido a la generacion de intereses sobre las posturas del
conocimiento, para la descripcion, entendimiento y valoracion de las dimensiones que la
componen (Marciniak & Sallan, 2018). Ademas, de tener mejores bases para percibir el
comportamiento humano sobre los servicios. Para entender de mejor manera y efectuar un
andlisis critico y comparativo, con la utilizacion de modelos matematicos, sobre las

variables de calidad del servicio. Esto de igual forma pueden ser representados en
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diagramas causales, que pueden contribuir a la valoracién de la calidad y la satisfaccion
(Vergara, Quesada, & Blanco, 2012).

Gréfico 3 Calidad en el servicio
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Fuente: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

Las nuevas tendencias empresariales se encaminan a centrarse en la calidad en servicios
como fuente principal de competitividad agresiva en el mercado, a través del éxito de
diferenciacion, productividad y en si la eficiencia en la gestion administrativa. Se apoya
mediante el requerimiento de la identificacion de las dimensiones de calidad, al evaluar la
relacion y comparacion idonea entre las percepciones de calidad y las metas de
satisfaccion del cliente.
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2.6.1. Modelo Nordico o Imagen

Se enfoca en la integracion de la calidad a razon de la dimension tecina y funcional. La
dimensién técnica implica la utilizacion de recursos necesarios para la oferta del servicio,
a través del reclutamiento del personal idoneo, la utilizacion de recurso fisico que brinde
facilidades para la oferta del servicio, ademas de contar con sistemas, que brinde eficiencia
en las operaciones (Gronroos, 1984). La dimension funcional se basa en la utilizacion de
los aspectos técnicos para la oferta del servicio, la disposicion al servicio, las relaciones
internas y externas, ademéas de la evaluacion del rendimiento de las operaciones. La
combinacion de las dos dimensiones, generan la imagen corporativa de la organizacion,

lo cual implica la calidad que se percibe por parte del mercado y brinda informacion sobre

los resultados del servicio (Gronroos, 1994).

Gréfico 4 Modelo Nérdico o Imagen
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Fuente: (Gronroos, 1994).
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La imagen corporativa tiene como caracteristica principal al marketing mix que posee
cuatro perspectivas diferentes: cuantitativo, cualitativo, temporal y &ngulo espacial.
Dentro del cuantitativo hace alusion a la cantidad de dinero que se invertird en las
actividades comerciales, la publicidad, las relaciones publicas y la promocion de ventas,
desde el lado cualitativo, podemos tener en cuenta los factores que intervienen en lamisma
actividad comercial, el dinero invertido en publicidad y los medios de comunicacion, al
buscar diferentes medios para obtener mejores resultados. Se debe tener en cuenta la
situacion del mercado, asi como el tiempo de inversion para el producto y servicio, debido
a que las actuaciones comerciales no son continuas, por lo tanto, desde la perspectiva
temporal dentro del marketing mix es importante intensificar las actividades comerciales

en los momentos de mayor actividad comercial.

Por ultimo, estd el angulo espacial, es importante la movilidad geografia para la
distribucion del producto de una empresa y de las actuaciones que este tiene en el entorno,
en este punto es recomendable estudiar el entorno para la distribucién y optar por varias
plazas de mercado y enfocarse en un nicho de mercado potencial (Gummesson &
Gronroos, 2012).

2.6.1.1.Modelo SERVQUAL

Este modelo se basa en representar a la calidad a través de comparaciones entre las
expectativas y percepciones, tanto del cliente y la empresa. Se denomina también como
teoria de brechas o de gaps, que se basa en 5 dimensiones (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985). Este modelo se enfoca mas en aspectos funcionales que en técnicos
(Ladhari, 2008).

La fiabilidad que involucra una empresa comprometida en ofrecer un buen servicio, evitar
errores y cumplir con lo que se promete. La seguridad que se transmite a través del
personal de la empresa, donde se demuestra sus capacidades ante la oferta del servicio.
Los elementos tangibles necesarios para ofrecer un plus al servicio, mediante la utilizacion

de equipos modernos, instalaciones y materiales atractivos. La capacidad de respuesta se
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basa en la pro actividad del empleado para realizar el servicio con rapidez. Por ultimo, la
empatia donde implica conocerle al cliente, adaptarse a sus necesidades, para ofrecer una
atencion individualizada (Sanchez & Romero, 2016). Este modelo ha tenido diversas
criticas, por la falencia en algunas aplicaciones, al ser insatisfactorias. Las criticas se

refieren a lo tedrico y operacional (Buttle, 1996).

Grafico 5 Modelo SERVQUAL

—CCunlplen lo prometido
—(Intetés en resolver problemas

> Fiabilidad (Realizar bien el servicio
4@umplir con el tiempo prometido

—CSiu errores

omportamiento confiable de los
mpleados

4(Seguridad del cliente
4@mpleados amables
4@onoc imientos

Nl Yt Nt N

> Seguridad —

Modelo
ServQual

—CEquxpos modernos
Hnstalaciones atractivas

(Aparienc 1a del empleado

—@ lementos materales

4@oxnmncacién del servicio
Capacidad de : =
+ P @EH'ICIO rapido
respuesta

4@isposici6n de avudar
4@tenci6n individualizada
4@oranos convementes
Empatia — = :

—@reocupacmn por el cliente

—CNecesidades de los clientes

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

Elementos
tangibles

A 4

Y

JuUuuUuuvyuuuyu UuUuluyl U

37



2.6.2.

Existe una favorable aplicacion de los diferentes modelos en diversos sectores, como el
hotelero, de alimentacion, educacion, servicios financieros, transporte, bares, salud,
supermercado, entre otros. En la mayoria de las investigaciones se adaptan los diversos
modelos de acuerdo las necesidades presentadas y se obtiene resultados confiables. Se
tiene como referencia los modelos iniciales Servqual, Servperf como los mas utilizados,
para la medicion de las percepciones. Se tiene presente que cada modelo puede asumir la
existencia de vacios, y el éxito de los resultados varia segun la aplicacion del sector. Pero
sin duda dichos modelos de calidad para empresas de servicios, son un instrumento valioso

en la busqueda de la mejora continua (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

Modelo SERVPERF (Service Performance)

Se fundamenta del modelo Servqual, pero de un modo mas conciso en su medicion, con
unico enfoque en las percepciones del cliente sobre el desempefio, descartado las
expectativas (Garcia & Diaz, 2008). Esta diferencia entre los dos modelos implica que, en
la literatura revisada sobre la calidad, se confunde con conceptualizaciones de satisfaccion
y actitud. Ademas, se menciona que se debe utilizar diferentes escalas segun la industria
(Cronin & Taylor, 1992).

Las dimensiones de las percepciones de la calidad se encuentran en diversas etapas que
contempla la actividad del servicio. El disefio de este modelo contempla su centro de
atencion hacia el personal de la empresa. La fiabilidad indica un personal eficiente para
bridar un servicio bien realizado. La capacidad de respuesta para la disposicion de ayuda
en el minimo tiempo. La seguridad se aprecia mediante la resolucion de conflictos, al
contar con un personal capacitado y con modales para actuar en diversas circunstancias.
La empatia resulta fundamental para el contacto directo y facilita la relacion a traves de la
expresion linguistica. La tangibilidad hace referencia a lo mas visible, que es la apariencia
tanto del personal como de las instalaciones. Por ultimo, es importante conocer la opinion
del cliente, para determinar las falencias o virtudes (Torres & Luna, 2017).

Resulta complicado establecer valores a los atributos de calidad que son apreciados por

los clientes, ya que cada uno de ellos tiene su propio juicio de valor. Los directivos se
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deben enfocar en las percepciones, apoyados en previas investigaciones de mercado y a

través de la propia experimentacion como cliente para entender la relevancia de la

comunicacion informal. Estas percepciones deben ser traducidas en especificaciones de la

calidad del servicio y asegurarse que durante el momento de la prestacion del servicio se

realice segun lo establecido (Moisescu & Gica, 2013).

Modelo jerarquico multidimensional

Este modelo de igual forma centra su investigacion sobre las percepciones de la calidad

del servicio, a través de tres dimensiones (Brady & Cronin, 2001). La calidad de las

interacciones, donde se presenta la actitud, el comportamiento y la experiencia. La calidad

del resultado, mediante sub dimensiones de tiempo de espera, elementos tangibles y

valencia del servicio. El ambiente fisico, determinado por las condiciones ambientales,

disefio de las instalaciones y las condiciones para socializar (Torres & Vasquez, 2015).

Modelo Multidimensional

Jetarquico

Gréfico 6 Modelo jerarquico multidimensional
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Fuente: Modelo Multidimensional jerarquico (Brady & Cronin, 2001).

Las interacciones, los resultados y el ambiente fisico seran evaluados por los clientes en

virtud de sus percepciones de una manera especifica, determinada por la composicion

jerarquica del modelo. Al realizar un analisis de los diferentes niveles, se puede abarcar
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en gran magnitud los atributos que las personas consideran que generan calidad. Sin
embargo, requerira del correcto nimero de items a considerarse Unicos dentro de una

categoria, para evitar la duplicidad o informacion innecesaria. (Brady & Cronin, 2001).

Modelo ampliado de 14 Gaps

Se expresa 14 inconsistencias sobre la calidad en los servicios y del proceso estratégico
empresarial, enfocado en tres fases: Formulacion de la estrategia, implementacion de la
estrategia y actividades cotidianas de la empresa (Serrano & L6pez, 2007).

Se desarrolla el modelo de los 14 gaps a partir de:

Percepciones de los directivos, y su falencia en la comprension de las expectativas y
percepciones del cliente. Surge la inconsistencia de los directivos al tomar decisiones sin
informacion y brindan bienes o servicios segun la consideracién o gustos propios. Sin
embargo, esta estrategia en ocasiones puede resultar satisfactoria, al considerar la creacién
de necesidades en las personas, sin haberlas solicitadas (Severino, Montero, & Calderon,
2017).

La estrategia de calidad del servicio y sus dimensiones de competencia. Las empresas
tienen que definir y elegir en que dimensiones de la calidad se van especializar para
generar ventajas competitivas. Es importante que la estrategia sea bien definida y
comunicada a todos los miembros de la organizacion, para que exista un proceso eficiente
y fluido (Ingram & Daskalakis, 1999).

Especificaciones de la calidad de las expectativas de los clientes. Al constituir a las
personas como la variable de anélisis para el disefio de la calidad del servicio, existe una
infinidad de resultados, por lo que la informacion obtenida no puede ser absoluta o
verdadera.

Aporte de la funcién financiera como estrategia, motivacién y control de calidad.
Generalmente se concibe la relacion de aumento de calidad, con el aumento de costos o

su viceversa en los decrementos, generalmente en materiales 0 en mano de obra. Esta
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situacion puede ser el impedimento de muchas organizaciones para innovar o investigar a
fondo las maneras de mejorar en calidad. Por lo tanto, se tiene que comprender que puede
existir otras variables influyentes en optimizar la calidad en servicios. Asi se obtiene que
no es esencialmente necesario cambiar de personal, sino lograr, motivar o persuadir para
que aumenten su productividad. Para los materiales y equipos se debe elegir al proveedor
correcto y reducir costos a traves de negociaciones. También es prudente ejercer los

respectivos controles por cada actividad (Serrano & Lopez, 2007).

Deficiencias de la comunicacion interna. Todo proceso dentro de una organizacion debe
ser integro con un personal involucrado y responsable de su funcion designada, al ser claro
con los motivos de cada tarea realizada y como aportan para lograr los objetivos de calidad

deseados.

Integracion y conflictos internos sobre las funciones de trabajo. EI personal que no esté
comprometido con sus funciones, generara diversos conflictos incluso si es un lider

negativo, que desintegra a la organizacion.

Cadena de valor relacionada con diversos elementos. Si los objetivos que se desea
alcanzar, no son acordes con los recursos que se dispone, se generara descoordinacion en
cada etapa de la cadena de valor ya que existira diversos limitantes (Severino, Montero,
& Calderon, 2017).

Seleccién adecuada del personal y su adiestramiento. En un mundo globalizado se ha
generado competitividad de los profesionales o de mano de obra calificada. En tal virtud
las empresas deben ofrecer continuas capacitaciones o investigaciones de nuevos métodos

de trabajo que permitan desarrollar todas las capacidades del personal.
Prestacion del servicio, diferencia entre lo que se oferta y lo que se brinda. La mayor parte

del servicio se enfoca en la atencidn del cliente por parte del personal. Todas las personas

pueden tener dias diferentes, donde se puede perder la voluntad por ejercer adecuadamente
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sus funciones. Por ello es necesario dictar normas de comportamiento y actitudes, ademas

de tener buenas habilidades afectivas (Dhanalakshmi, Rajini, & Kanimozhi, 2010).

Comunicacion externa, sobre lo que se promete y lo que se cumple. La publicidad es
fundamental para el reconocimiento de las empresas y para la atraccion de potenciales
clientes. En esta situacion se debe informar todo aquello que se pueda cumplir.

Las percepciones que tiene el personal de contacto sobre la realidad de las percepciones y
expectativas de los clientes. Generalmente es importante conocer las opiniones de los
clientes por una mejora del servicio o de igual forma sus criticas. Pero de igual forma se
debe otorgar confianza al personal de contacto, para que manifieste sus puntos de vista

sobre las inconsistencias de a calidad.

La percepcion del cliente, frente a lo que espera y lo que recibe. Las sugerencias o los
resultados obtenidos tanto de clientes como del personal, deberan ser analizados con base
en indicadores cuantitativos para verificar el nivel de concordancia (Serrano & Lopez,
2007).

Percepcion y realidad de los clientes. La obtencion de informacion es instantanea sobre
diversa indole. Una persona al tener la necesidad de obtener un servicio de calidad, obtiene
informacién de varios proveedores y realiza una evaluacion o comparacion segun las

percepciones que se espera obtener.

Los instrumentos de la evaluacion de la calidad deben ser cuantitativos que indiguen una

medicion idonea de cada dimension de calidad (Candido & Morris, 2000).

Modelo de Servuccion

Para la prestacion del servicio, se tiene que anticipar a las necesidades. Y establecer los
niveles de calidad. Luego se efectUa una organizacion sistematica entre los recursos fisicos

y humanos. Para la fabricacion del servicio se necesita contar de manera principal con el
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cliente, ya que sin la existencia de este no se produce el servicio. Se requiere también de
soporte fisico, diversidad de materiales que involucra el desarrollo y ejecucion del
servicio. Ademas, es indispensable contar con el personal que atienda al cliente. Por
ultimo, el servicio como tal, integrada los elementos anteriores, en busca de resultados de

satisfaccion y de calidad total (Lara, 2002).

Gréfico 7 Modelo de Servuccién
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Fuente: (Eiglier & Langeard, 1989)

Detras de un buen servicio de calidad existe un motor importante que es el modelo de
servuccion, la calidad connatural del servicio estd comprendida del espacio fisico, que a
través de las nuevas tecnologias logran obtener un mejor resultado, asi como en la

interaccién del empleado y el cliente (Lara, 2002).

El modelo de Servuccion se base en: la parte visible y no visible para el consumidor; la
primera tiene como referencia el contexto inerte o inanimado, los que prestan el servicio,
los trabajadores que tienen contacto y los otros clientes, a estos se los denomina “cliente
B”. La parte no visible tiene dos secciones la empresa y los sistemas. Este modelo propone
beneficios en la interrelacion entre el contexto inanimado (las caracteristicas inertes que
se encuentran en el proceso del servicio), El trabajador en contacto, los que prestan el
servicio y los otros clientes, por lo tanto, si estos elementos entran en sinergia durante el
proceso del servicio se obtendrd como resultado la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente (Eiglier & Langeard, 1989)
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3. METODOLOGIA

3.1.Enfoque de investigacion

El presente trabajo brinda una aproximacion tedrica — metodoldgica respecto a los
modelos de calidad en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua. Se llevara
a cabo una investigacion a nivel descriptivo, para detallar de modo sistematico las
caracteristicas del sector, al analizar cada uno de los elementos de los modelos de calidad
en servicios en relacion a la poblacion de estudio con un enfoque de investigacion

cualitativa y cuantitativa.

El enfoque Cualitativo se basa en explicaciones, descripciones y cualidades detalladas
acerca objeto de estudio, a través del método de observacion y percepcion de la realidad
tanto a nivel interno por parte de directivos o administrativos y a nivel externo por parte

de usuarios, sobre los modelos de gestion de calidad de las empresas de servicios

El enfoque cuantitativo pretende dar una explicacion de una realidad social vista desde un
perspectiva subjetiva y externa al utilizar la encuesta como instrumento de recopilacion
de informacién para responder preguntas de investigacion, las hipotesis son generadas
antes de la recoleccion y analisis de la informacion basandose en una medicién numérica
y en el andlisis estadistico que deben ser generalizables a la misma, para excluir otras

posibles interpretaciones que conlleven a la incertidumbre o induzcan al error.

Durante el proceso de cuantificacién, el instrumento de medicién o de recoleccién de datos
juega un papel muy importante, debe ser claro y conciso para medir con facilidad y
eficiencia los resultados, al hacer alusion a los tres factores importantes como es la validez,
confiabilidad y factibilidad.
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3.2.Modalidad bésica de investigacion

Se realiza un analisis documental, a través de libros en las bibliotecas fisicas de la
Universidad Técnica de Ambato, ademas de investigacion virtual en revistas indexadas y
articulos cientificos, vinculadas en bases de datos académicas como Pro Quest, Scielo,
Redalyc, Elsevier, Scopus, JSTOR, Science Direct, Microsoft Academic Researchr, entre
otras, mediante los documentos de referencia bibliografica permitiran respaldar el proceso
de investigacion, de manera significativa en el marco tedrico referente a la calidad y el
sector terciario de los servicios, al utilizar el método de andlisis-sintesis e histérico-l16gico,

se parte en primer lugar de su epistemologia y evolucién en el tiempo.

3.3.Nivel o tipo de investigacion

Los tipos de investigacion que se utilizan en el presente proyecto son:

El nivel exploratorio permite el desarrollo del proyecto a partir de la utilizacion de
informacidn cualitativa o de informacion secundaria que se encuentra disponible para
generar conocimientos. Se utiliza documentacién bibliografica para indagar sobre las
causas Y efectos de la problematica en la calidad por parte de las empresas de servicios.
Para la clasificacion de las empresas de servicio tomamos como referencia la Clasificacion
Nacional de Actividades Econdmicas, generada por el Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos, ademas de la clasificacidn por sectores econdémicos del Ecuador y su influencia
en el Producto Interno Bruto. En la determinacion de la poblacion y muestra del estudio
es pertinente la utilizacion de Bases de Datos de las empresas registradas en el Servicio
de rentas Internas. (Ildefonso & Abascal, 2017).

Se complementa el proyecto de investigacion con el nivel descriptivo, por la utilizacion
de fuentes primarias obtenidas a partir de la investigacion de campo a través de encuestas
tanto para directivos o administradores de empresas de servicios y de igual forma para los
usuarios de dichas empresas. Con los resultados se analiz6 los criterios o caracteristicas
que tienen relevancia para generar calidad, segun la realidad percibida por parte de los
encuestados (Ildefonso & Abascal, 2017).
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3.4.0peracionalizacién de variables

Variable independiente: Modelos de calidad

Conceptualizacion | Categorias Indicadores | Items Técnica de
instrumento
Calidad del servicio | Necesidades Necesidades ¢ Cree usted
se basa en la de los que las
investigacion de las usuarios empresas de
necesidades servicios se
actuales y futuras preocupan por
de los clientes, las necesidades
usuarios 0 de los
beneficiarios.  Se usuarios?
puede generar
caracteristicas Servicio Disposicion | ¢Qué intereses
medibles para al servicio busca al
determinar la oferta momento de
del servicio y la adquirir un
percepcién  como servicio?
satisfaccion de los
demandantes. Satisfaccion Nivel de ¢Cree ges Encuesta
satisfaccion importante dirigida a los
de los medir la usuarios de
clientes satisfaccion de | las empresas
los clientes? | de los
subsectores
Tiempos Duracion de | ¢Es importante | de servicios
los tiempos medir los
de atencion. tiempos de
entrega del
servicio?
Habilidades Nivel de ¢ Se debe
interpersonales\ | empelados capacitar
capacitados | constantemente
al personal?
Grado de ¢Cual es la
experiencia experiencia
de los adecuada que
empleados debe tener el
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Comunicacién

Frecuencia
de errores en
proceso

Nivel de
audiencia del
publico
objetivo

personal
operativo?

¢Indique la
falencia mas
comun que
tiene el
personal de
atencion al
cliente?

¢Cree que es
necesario que
las empresas
manejen redes

sociales o
pagina web?
Fuente: Elaboracion Propia.
Variable dependiente: Gestion organizacional
Conceptualizacion Categorias | Indicadores Items Técnica de
instrumento
La gestién | Desempefio | Evaluacion ¢ Se debe
organizacional del personal | del evaluar el
involucra la desempefio desempefio del
integridad del manejo del personal. | personal?
de las operaciones a
traves de la | Mejora ¢Cree  usted | Encuesta
aplicaciéon de los | continua Rendimiento | importante dirigida a los
procesos de las | mejorar usuarios y
administrativos. Esta operaciones continuamente | gerentes  de
accion tiene mayor los procesos de | las empresas
énfasis en el talento atencion y | de los
humano y el grado de servicio? subsectores
desempefio de sus de servicios
funciones, a través de | Recoleccion .Se debe
ello generar | de Relevancia de | considerar las
oportunidades de | informacion | las fuentes de | opiniones de
mejora continua investigacion | los empleados
para calidad?
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3.5.Determinacion de la poblacion

La investigacion tiene como poblacion objeto de estudio a las empresas de servicios en la
provincia de Tungurahua. Se determina a partir del criterio de los investigadores mediante
el apoyo de informacion primaria referente a: La division de sectores econdémicos
proporcionada por el Banco Central del Ecuador, en base a la Clasificacién Nacional de
Actividades Economicas ClIU Revision 4 del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos;
y el listado de empresas con su respectiva actividad obtenida del Servicio de Rentas
Internas. Los cddigos referentes a la seccién de empresas de servicios son: (I) Actividades
de alojamiento y de servicio de comidas, (H) Transporte y Almacenamiento, (M)
Actividades profesionales, cientificas y técnicas y (N) Actividades de servicios

administrativos y de apoyo.
3.6.Calculo de la muestra
3.6.1. Gerentes
La poblacidn de estudio para empresarios o gerentes es calculada en base a los codigos de

la Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas y segun los cantones de la provincia

de Tungurahua, se obtiene asi los siguientes resultados.
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Tabla 3 Clasificacion empresas de servicios CIIU 4

Codigo Grupo Cantidad
H. Transporte y Almacenamiento
H492101 | Transporte terrestre de pasajeros por sistemas de transporte urbano 9
H492102 | Transporte terrestre de pasajeros por sistemas de transporte suburbano 57
H492202 | Servicios de taxis 49
I. Actividades de alojamiento y de servicios de comidas
Servicios de alojamiento prestados por hoteles, hoteles de suites, hoteles, 262
1551001 complejos turisticos, hosterias.
1551002 Servicios de alojamiento prestados por moteles. 30
Otros servicios de alojamientos por corto tiempo: casas de huéspedes; cabafas,
chalets, cabafias con servicio de mantenimiento y limpieza, hostales juveniles y | 253
1551009 refugios de montafa.
Restaurantes, cevicheras, picanterias, cafeterias, etcétera, incluido comida para
3035
1561001 llevar.
Restaurantes de comida rapida, puestos de refrigerio y establecimientos que
ofrecen comida para llevar, reparto de pizza, etcétera; heladerias, fuentes de soda, | 539
1561002 etcétera.
Servicio de comidas basado en acuerdos contractuales con el cliente para un
335
1562100 evento
Actividades de preparacién y servicio de bebidas para su consumo inmediato en: 352
1563001 bares, tabernas, coctelerias, discotecas
M. Actividades profesionales, cientificas y técnicas
M731002 | Creacion y colocacion de anuncios de publicidad 128
Realizacion de retratos fotograficos para pasaportes, actos académicos, bodas, 109
M742001 | etcétera, incluido las filmaciones en video de acontecimientos.
N. Actividades de servicios administrativos y de apoyo
N791100 | Actividades de las agencias de viajes 238
Actividades de prestacion de una serie de servicios administrativos de oficina
corrientes, como recepcién, planificacion financiera, facturacion y registro,
T . C . . 100
personal y distribucion fisica (servicios de mensajeria) y logistica, a cambio de
N821100 | una retribucién o por contrato.
N821903 | Actividades de fotocopiado y realizacién de duplicados. 123
TOTAL 5619

Fuente: Elaboracion propia segin INEC - Clasificacion Nacional de Actividades Econémicas CIIU (2012).
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3.6.2.

Asi tenemos el tamafio de la poblacion de 5619 empresas de servicios en la provincia de

Tungurahua.

Se calcula la muestra a partir de la formula finita:

_ Z’PQN
"= 72pQ + Ne?
_ (1,96)%(0,50)(0,50) 5.619
1= 1,96)2(0,50)(0,50) + 5.619 (0,05)2

Z= Nivel de Confianza

P= Probabilidad de éxito

Q= Probabilidad de fracaso
5396,4876

1= 0,9604 + 5.619(0,0025) N= Poblacion

e = margen de error

5396,4876
15,0079

n = 359,68

n =360

Se define la muestra en un total de 360 empresas, las cuales seran clasificadas segun los
cadigos de la Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas y por cantones de la
provincia de Tungurahua, que permitiran determinar el nimero de encuestas que se

aplicara en cada canton.

Usuarios

Para el célculo de la muestra de los usuarios se tomé una poblacion en Tungurahua de 0-
74 afios de acuerdo al ultimo censo desarrollado por el INEN y se obtuvo un total de

486336, con una tasa de crecimiento poblacional de 1.56% de acuerdo al Departamento
de Asuntos Econdmicos y Sociales de las Naciones Unidas afio 2018.
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Tabla 4 Incremento de la poblacién de Tungurahua

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

Fuente: Elaboracion propia en base a la poblacion encontrada en el INEN de acuerdo al Censo afio 2010.

Se obtiene la poblacion objeto de 550450 usuarios y de acuerdo al calculo de la muestra

con la férmula finita la muestra es:
Z?’PQN
n=__——
Z2PQ + Ne?

(1.96)2(0.50)(0.50)550450

"= (1.96)2(0.50)(0.50) + 550450(0.05)2

52865218
"= 096+ 1376.13

528652.18
1377.09

n = 383.89

n = 384

Z= Nivel de Confianza

P= Probabilidad de éxito

Q= Probabilidad de fracaso

N= Poblacién

€ = margen de error

Una vez calculada la muestra de 384 encuestas dirigidas a usuarios, seran clasificados

segun la actividad econdmica de las empresas de servicios y por cantones de la provincia

de Tungurahua para determinar el nimero de encuestas que se aplicaran en cada canton.
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Tabla 5 Clasificacion por cddigos y cantones Gerentes

Numero de encuestas por Cantén

Servicios | Ambato | Bafios | Cevallos | Mocha | Patate | Quero | Pelileo | Pillaro | Tisaleo | Total SEISIOiEiO

H492101 6 2 1 9 9
67% 22% 11%
6 2 1

H492102 33 9 1 1 3 1 4 4 1 57 39
58% 16% 2% 2% 5% 2% 7% 7% 2%
23 6 1 1 2 1 3 3 1

H492202 41 6 1 1 49 24
84% 12% 2% 2%
20 3 0 0

1551001 121 115 4 3 2 10 6 1 262 24
46% 44% 2% 0% 1% 1% 4% 2% 0%
11 11 0 0 0 0 1 1 0

1551002 25 1 4 30 24
83% 3% 13%
20 1 3

1551009 83 162 1 2 4 1 253 24
33% 64% 0% 1% 2% 0%
8 15 0 0 0 0

1561001 2051 425 61 22 50 30 219 143 34 3035 24
68% 14% 2% 1% 2% 1% 7% 5% 1%
16 3 0 0 0 0 2 1 0

1561002 316 97 15 14 15 9 37 29 7 539 24
59% 18% 3% 3% 3% 2% 7% 5% 1%
14 4 1 1 1 0 2 1 0

1562100 192 39 15 8 9 7 23 35 7 335 24
57% 12% 4% 2% 3% 2% 7% 10% 2%
14 3 1 1 1 1 2 3 1

1563001 197 77 11 6 9 7 19 18 8 352 24
56% 22% 3% 2% 3% 2% 5% 5% 2%
13 5 1 0 1 0 1 1 1

M731002 116 3 1 1 6 1 128 24
91% 2% 1% 1% 5% 1%
22 1 0 0 1 0

M742001 59 13 12 5 6 5 3 2 4 109 24
54% 12% 11% 5% 6% 5% 3% 2% 4%
13 3 3 1 1 1 1 0 1

N791100 97 131 1 2 3 1 3 238 24
41% 55% 0% 1% 1% 0% 1%
10 13 0 0 0 0 0

N821100 43 24 12 4 4 4 4 3 2 100 24
43% 24% 12% 4% 4% 4% 4% 3% 2%
10 6 3 1 1 1 1 1 0

N821903 53 15 12 5 8 9 8 7 6 123 24
43% 12% 10% 4% 7% 7% 7% 6% 5%
10 3 2 1 2 2 2 1 1

TOTAL 3433 1118 146 68 110 76 341 257 70 5619 | 360,00

Fuente: Elaboracion propia en base al estudio desarrollado por la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme
(C11V) afio 2012.
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3.7.Validacién del Instrumento

Se considero a tres expertos en el tema para la validacion del instrumento, mismo que han
evaluado la herramienta en base de a 5 criterios propuestos, presentacion, claridad,
pertinencia, relevancia, y factibilidad, para cada criterio se ha utilizado la escala de Likert.
En consideracion a los criterios se efectla la aplicacion del instrumento de validacion, al

obtener los siguientes resultados.

Tabla 6 Observaciones de la validacion del cuestionario

— scal Excelente % Bueno % Regular % Deficiente % Total
Criterio

Presentacion 3 100% 0 0% 100%
Claridad 1 33% 2 67% 100%
Pertinencia 2 67% 1 33% 100%
Relevancia 2 67% 1 33% 100%
Factibilidad 2 67% 1 33% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a las observaciones desarrolladas por expertos dentro de la FCADM

Andlisis de Datos

Se ha considerado que el 100% del instrumento es excelente en presentacion, El 33%
considera que es excelente en cuanto a la claridad, mientras que el 67% lo considera
bueno. El 67% lo califica como excelente en su pertinencia, mientras que el 33% lo
considera bueno. El 67% de la relevancia en su aplicacion lo considera excelente, el 33%
lo considera bueno. El 67% considera que en su factibilidad y aplicacion es excelente y el
33% lo considera bueno.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se ha manifestado que el instrumento es valido, en
cuanto a los criterios de presentacion, claridad, pertinencia, relevancia y factibilidad de
aplicacion, Razén por la cual se aprueba la aplicacion y validacion para los administrativos

y usuarios de empresas de servicios.
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3.8.Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad de una media indica el grado de ausencia de errores aleatorios al
proporcionar resultados consistentes. Representa la probabilidad de obtener los mismos
resultados mediante aplicaciones sucesivas a similares o idénticos individuos (Alén &
Rodriguez, 2004).

Para determinar la confiabilidad de la consistencia interna de la escala utilizaremos los
valores que proporciona el coeficiente de Alfa de Cronbach. El Andlisis de Cronbach es
un instrumento de medicion que permite determinar estadisticamente la factibilidad de los
items generados para la investigacion, ademas de verificar su correlacion con la aplicacion

de la escala de Likert.

Tabla 7 Escala de Likert

Escala
Criterios Puntuacion
Totalmente de acuerdo 1
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

gl B~ WO DN

Totalmente en desacuerdo

Fuente (Likert, 1932)

El instrumento se encuentra estructurado por 16 preguntas cerradas en escala de Likert,
para directivos o administrativos de las empresas de servicios y de 28 preguntas cerradas
para los usuarios, esta serd aplicada a 360 empresas de servicios de la provincia de
Tungurahua, Para determinar la confiabilidad del instrumento se realizé una prueba piloto
a 11 encuestados de 360 empresas y a usuarios de las empresas de servicios, como se

observa en la tabla siguiente:
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Tabla 8 Alfa de Cronbach (encuestas administrativos)

Resumen del procesamiento de los casos Estadisticos de fiabilidad
N % Alfa de
Cronbach
Casos Validos 11 31 basf'odsa en
ol i3 3 Alfa de elementos N de
Excluidos 349 %.9 Cronbach tipificados elementos
Total 360 100,0 978 979 16

La prueba piloto obtuvo un resultado de confiablidad de 0,979 de acuerdo al analisis
obtenido en base al coeficiente de Alfa de Cronbach, que equivale al 97,9%, con lo cual
indica un nivel alto de Fiabilidad.

Fuente Alfa de Cronbach realizado en el programa SPSS

Fiabilidad de la encuesta aplicada a los usuarios de las empresas de servicios.

El instrumento se encuentra estructurado por 17 preguntas cerradas en escala de Likert,
para los usuarios de las empresas de servicios, segun la muestra obtenida se aplicara a 384
personas. Para determinar la confiabilidad del instrumento se realiz6 una prueba piloto a

11 encuestados de un total de 384 usuarios de las empresas de servicios, como se observa

en la tabla siguiente:

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos  Validos 11 24
Excluidosd 373 871
Total 284 100,0

Tabla 9 Alfa de Cronbach (encuestas usuarios)

Estadisticos de fiabilidacd

Alfa de
Cronbach
haszadaen
los
Alfa de elementos M ode
Cronbach tipificados elementos
411 B20 17

Fuente Alfa de Cronbach realizado en el programa SPSS
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4. RESULTADOS

4.1.Encuestas dirigidas a las empresas de servicio

1. INFORMACION GENERAL

1.1. Género
Tabla 10 Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje acumulado
Valido Masculino 300 83% 83% 83%
Femenino 60 17% 17% 100%
Total 360 100% 100%

Fuente: Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos
Anadlisis e Interpretacion
De un total de 360 gerentes encuestados que representan al 100%, el 83% de los gerentes
equivalente a 300 personas son de género masculino, mientras que el 17%, equivalente a

60 personas son de género femenino.

Esta informacion permite conocer que la mayoria de gerentes encuestados son de género

masculino.
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1.2. Edad

Tabla 11 Edad

Frecuencia  Porcentaje | orcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Valido 18 — 28 afios 33 9% 9% 9%
29 — 39 afios 123 34% 34% 43%
40 — 50 afios 174 48% 48% 92%
51 - 61 afos 25 7% 7% 99%
62 afiosomas 5 1% 1% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

Del 100% equivalente a 360 personas encuestadas se ha llegado a la conclusién que 9%
de los encuestados tiene una edad promedio de entre 18 a 28 afios, 123 personas
correspondientes al 34% tiene una edad entre los 29 y 39 afios, el 48% equivalente a 174
personas encuestadas poseen una edad promedio de entre 40 y 50 afos, el 7% de los
encuestados tiene una edad entre los 51 y 61 afios y el 1% de los encuestados equivalente

a 5 personas encuestadas tiene una edad de méas 62 afios.

Dicha informacion nos ayuda a tener como referencia que la mayoria de los gerentes

encuestados tiene una edad promedio de entre 40 a 50 afios.
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1.3. Nivel de educacion

Tabla 12 Nivel de educacién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje ~ Porcentaje

vélido acumulado
Vaélido Primaria 67 19% 19% 19%
Secundaria 202 56% 56% 75%
Tercer Nivel 53 15% 15% 90%
Cuarto Nivel (Maestria) 34 9% 9% 99%
Doctorado 4 1% 1% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Analisis e interpretacion

Realizada la tabulacion correspondiente se ha llegado a la conclusion que el 19%
equivalente a 67 personas tiene un nivel de estudio primario, el 56% de las personas
encuestadas poseen un nivel de estudio de secundaria, 15% de los encuestados
correspondiente a 53 personas poseen un nivel de estudio de tercer nivel y el 9%

equivalente a 34 personas tienen un nivel de estudio de cuarto nivel.

Se puede observar que el nivel de educacion de los empresarios encuestados en su mayoria

posee titulo de secundaria.
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1.4. ;Cual es el tamafio de la empresa?

Tabla 13 Tamafio de la empresa

. . Porcentaje
. Porcentaj Porcentaj
Frecuencia - acumulad
e valido 0

Véalido Microempresa 260 72,22%  72% 72%
Pequefia Empresa 68 18,89%  19% 91%
Mediana Empresa 25 6,94% 7% 98%
Grande Empresa 7 2% 2% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Analisis e interpretacion

De las encuestas realizadas a las empresas de servicios correspondientes al 360 se ha

concluido que el 72% se definen como microempresas, el 18,89% se basan en pequefias

empresas, mientras que el 6,94% que indican 25 medianas empresas y con el 2% se

manifiestan en un total de 7 grandes empresas.

Las encuestas segun la clasificacion de las empresas de servicio de la provincia de

Tungurahua indican un mayor porcentaje de aplicacion en microempresas.
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2. INFORMACION ESPECIFICA

2.1. ¢Qué entiende usted por calidad en servicio?

Tabla 14 Calidad en el servicio

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Valido Diferenciacion 101 28% 28% 28%
Precio 157 44% 44% 2%
Valor agregado 54 15% 15% 87%
Satisfaccion de necesidades 41 11% 11% 98%
Otro, (Cudl? 7 2% 2% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

Del total de 360 administrativos se ha concluido que el 28% correspondiente a 101

personas asimilan a la calidad con la diferenciacion, el 44% de los resultados afirman que

157 personas asimilan a la calidad con el precio, el 15% equivalente a 54 personas

encuestadas opinan que el valor agregado tiene que ver con la calidad en el servicio, el

11% de encuestadas afirman que 41 personas asimilan la calidad con la satisfaccién de

sus necesidades y el 2% de las personas encuestadas dieron una respuesta distinta a las

opciones dadas.

La opinién de los gerentes sobre la calidad se relaciona principalmente con el precio

debido al servicio que se entrega, si se paga mas el servicio sera amplio mientras que si se

paga menos las opciones del servicio serdn menores, de igual forma manifiestan su

opinidn en referencia a la diferenciacion, generado por un estatus o una condicién social.

Y por ultimo se relaciona la calidad con el valor agregado.
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2.2. ;{Qué intereses persigue la empresa al brindar calidad?

Tabla 15 Intereses de la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje . ,.,.
l Vaélido acumulado

Valido Incremento de clientes 136 38% 38% 38%
Incremento de ingresos 153 43% 43% 81%
Mejorar la imagen empresarial 23 6% 6% 87%
Menor gasto en publicidad 11 3% 3% 90%
Ventaja competitiva 37 10% 10% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

Se determina que el 38% equivalente a 136 personas piensan que las empresas al brindar
calidad incrementan sus clientes, mientras que el 43% de los encuestados correspondiente
a 153 personas afirman que las empresas persiguen incrementar sus ganancias al ofrecer
calidad, el 6% correspondiente a 23 encuestados afirman que las empresas persiguen
mejorar la imagen empresarial al brindar calidad en sus servicios, el 3% de las personas
piensan que las empresas al brindar calidad obtiene menos gastos en publicidad y el 10%
de total correspondiente a 37 personas afirman que las empresas se vuelven mas

competitivas al brindar calidad en sus servicios.

En tal virtud, el principal motivo de brindar o mejorar la calidad en las empresas de
servicios se basa en la obtencién de mayores ingresos. En similitud de porcentaje de
opinidn se encentra la atraccion de nuevos clientes. Ambas opiniones generarian un apego

hacia la mejora de la imagen empresarial, generado por la comunicacion externa informal.
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2.3. Los servicios que usted brinda ¢En qué nivel de calidad consideran que se

encuentra?
Tabla 16 Nivel de calidad
Frecuencia Porcentaje qugentaje Porcentaje
Valido acumulado
Valido Excelente 88 24% 24% 24%
Muy Bueno 200 56% 56% 80%
Bueno 49 14% 14% 94%
Regular 23 6% 6% 100%
Deficiente 0 0% 0% 6%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

Se ha llegado a la conclusion que: el 24% equivalente a 88 personas afirman que el nivel
de calidad que ofrecen es excelente, 200 personas equivalente al 56% afirman que el nivel
de calidad que ofrecen a sus clientes es muy bueno, mientras que 14% de los encuestados
brindan un nivel de calidad bueno y el 6% equivalente a 23 personas encuestadas brindan

un nivel regular de calidad.
Por lo tanto, los niveles de calidad de la mayoria de gerentes encuestados consideran que

el nivel de servicio que brindan a sus usuarios es muy bueno, ya que manejan estandares

y en ocasiones se preocupan por satisfacer las necesidades de sus clientes.
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2.4. ;Cree usted qué es importante contar con un modelo de calidad para una mejor

atencion del cliente?

Tabla 17 Atencion al cliente

. Porcentaje
Frecuencia Porcentaje po,r(':entaje acumulad
Valido
Valido  Totalmente de acuerdo 157 43,61% 44% 44%
De acuerdo 98 27,22% 27% 71%
Indiferente 37 10,28% 10% 81%
En desacuerdo 43 11,94% 12% 93%
Totalmente en desacuerdo 25 6,94% 7% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Analisis e interpretacion

Se obtiene como opinidn sobre el conocimiento o aplicacién de un modelo de calidad la
cantidad de 157 personas que equivale al 43,6% estan totalmente de acuerdo en que es
importante contar con un modelo de calidad para mejorar la atencién del cliente, se apoya
ademas en 98 personas que indican estar de acuerdo, las personas con indiferencia son el
10%, mientras que el 11,9% de los encuestados indicar estar en desacuerdo sobre contar

con un modelo de calidad y el 6,9% estan totalmente en desacuerdo.

La mayor parte de directivos 0 gerentes no poseen un conocimiento pleno sobre la
definicién o composicion de un modelo de calidad. Sin embargo, a través de la experiencia
del negocio y su enfoque en el nivel de ventas o en la atraccion del negocio, se emplea
acciones que conllevan a generar calidad o buena imagen de la empresa. Por tal motivo se

deduce que los gerentes aplican criterios de calidad de forma empirica.
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3. ORGANIZACION INTERNA

3.1. (Cree que es importante medir la satisfaccion de los clientes?

Tabla 18 Satisfaccion de los clientes

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
Vaélido acumulado
Valido Sl 351 98% 98% 98%
NO 9 3% 3% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

Los resultados indican que el 98% de administrativos consideran la importancia de medir

la satisfaccion de sus clientes y mientras que apenas el 3% correspondiente a 9 personas

creen que no es importante medir la satisfaccion de sus clientes.

Las empresas en su totalidad estdn de acuerdo en que es importante medir las

satisfacciones, debido a que de esta manera se podra comprender de una manera mas

amplia las necesidades y requerimientos de sus clientes.
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3.2. ¢Qué instrumento utilizaria para medir la satisfaccion del cliente?

Tabla 19 Medicion de la satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje . ,.,-
l Valido acumulado

Valido Conmutador 156 43% 43% 43%
Encuesta de satisfaccion 51 14% 14% 58%
rBetg;jrrrl] OSde sugerencias 'y 35 10% 10% 67%
Observacion de campo 21 6% 6% 73%
Opinidn en redes sociales 97 27% 27% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

Hemos llegado a la conclusion que: el 43% del total de personas encuestadas utilizarian
un conmutador para medir la satisfaccion del cliente, el 14% equivalente a 51 personas
utilizaran una encuesta de satisfaccion del cliente, el 10% de los encuestados afirma que
ocupara un buzén de sugerencias y de reclamos, el 6% de las personas encuestadas
equivalente a un total de 21 personas prefieren utilizar la observacion de campo y el 27%
de los encuestados prefieren utilizar las redes sociales para medir la satisfaccion del

cliente.

El instrumento de medicidn de la satisfaccion del cliente se elige acorde a la disponibilidad
de recursos de la empresa y a la facilidad del proceso para el cliente es por ello que las
empresas prefieren contar con un conmutador para evaluar la satisfaccion de los u

suarios.
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3.3. ¢ Se debe considerar las opiniones de los empleados para mejorar la calidad?

Tabla 20 Opinion de los empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 87 24% 24% 24%
De acuerdo 144 40% 40% 64%
Indiferente 68 19% 19% 83%
En desacuerdo 49 14% 14% 97%
Totalmente en desacuerdo 12 3% 3% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Analisis e interpretacion

Mediante la tabulacién de los datos se determina que 87 personas correspondientes al 24%
estan totalmente de acuerdo que se deben considerar las opiniones de los empleados para
mejorar la calidad, el 40% de las personas encuestadas estan de acuerdo que se debe
escuchar a sus empleados para mejorar la calidad, el 19% equivalente a 68 personas
encuestadas les es indiferente escuchar a sus empleados para mejorar la calidad, el 14%
correspondiente a 49 personas encuestadas estan en desacuerdo y el 3% del total estan

totalmente en desacuerdo.

Con los resultados obtenidos los gerentes consideran importante las opiniones de los
empleados para mejorar la calidad, ya que son ellos quienes estan en constante contacto
con los usuarios y por ende pueden interpretar y desarrollar mejores formas y procesos de

servicio.
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3.4. ;Cual es la experiencia adecuada que debe tener el personal operativo?

Tabla 21 Experiencia del personal

Frecuencia Porcentaje qugentaje Porcentaje
Valido acumulado
Xé"d De 6 meses a 1 afio 17 5% 5% 5%
De 1 afo a 2 afios 111 31% 31% 36%
De 2 afos a 3 afos 165 46% 46% 81%
De 3 afios a 4 afios 37 10% 10% 92%
Mas de 4 afios 30 8% 8% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Analisis e interpretacion

Al realizar la aplicacion del 100% de la cantidad de encuestas, se expresa que el 5% afirma

que la experiencia para laborar debe ser de entre 6 a 1 afio. El 31% equivalente a 111

personas estan de acuerdo que para laborar se necesita de 1 afio a 2 afios de experiencia,

el 46% de los encuestados prefieren una experiencia de entre 2 a 3 afios, el 10%

correspondientes a 37 personas afirman que es mejor tener una experiencia laboral de 3 a

4 anos y el 8% de los encuestados afirman que deben tener una experiencia de mas de 4

anos.

Esta informacion permite tener como referencia los afios de experiencia que el empleador

solicita al trabajador al ser la respuesta con mas porcentaje de 2 a 3 afios. Asi la empresa

asegura un personal experimentado y con la experiencia suficiente.
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3.5. ¢Cree usted que al contar con un personal capacitado garantiza la satisfaccion del cliente?

Tabla 22 Personal capacitado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Vaélido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 97 27% 27% 27%
De acuerdo 170 47% 47% 74%
Indiferente 55 15% 15% 89%
En desacuerdo 38 11% 11% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anadlisis e Interpretacion

Se ha concluido que el 27% de los encuestados estan totalmente de acuerdo que los
empleados reciban capacitaciones, el 47% correspondiente a 170 personas estan de
acuerdo con las capacitaciones a empleados, el 15% de los encuestados le es indiferente
las capacitaciones y el 11% correspondiente a 338 personas estan en desacuerdo con las

capacitaciones continuas a los empleados.

Por lo tanto, el porcentaje mas alto de gerentes encuestados manifiestan su opinion sobre
la importancia de realizar capacitaciones continuas, ya que involucra un proceso de apoyo
para la mejorar la calidad de la prestacién de servicio al poseer personal calificado y dar

un servicio de calidad y personalizado.
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3.6. ¢ Se debe evaluar el desempefio del personal?

Tabla 23 Evaluacion de desempefio

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 198 55% 55% 55%
De acuerdo 112 31% 31% 86%
Indiferente 42 12% 12% 98%
En desacuerdo 8 2% 2% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Analisis e interpretacion

Se realiza la aplicacion de la encuesta a 360 personas empresarias y se concluye que el

55% de las personas estan en total acuerdo en evaluar el desempefio de los empleados, el

31% correspondiente a 112 personas estan de acuerdo en la evaluacion al personal, el 12%

del total de personas encuestadas le es indiferente la evaluacion y el 2% de los encuestados

estan en total desacuerdo con la evaluacion al personal.

Con los resultados obtenidos se considera que la evaluacion del personal es muy

importante, ya que se puede encontrar las falencias en las actividades que desempefian los

empleados. Mediante la evaluacion permitira ejercer acciones correctivas para optimizar

las habilidades y capacidades de los empleados, de tal forma que impulse el objetivo de

brindar el mejor servicio al cliente.
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3.7. ¢Es importante medir los tiempos de entrega del servicio?

Tabla 24 Medicién de tiempos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 124 34% 34% 34%
De acuerdo 166 46% 46% 81%
Indiferente 63 18% 18% 98%
En desacuerdo 7 2% 2% 100%
Totalmente en desacuerdo 0% 0% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

Los datos de los resultados de los encuestados se ha concluido que 124 personas
correspondiente al 34% estan totalmente de acuerdo en medir los tiempos de entrega, el
46% de los encuestados estan en acuerdo, el 18% equivalente a 63 personas encuestas le
es indiferente la medicion del tiempo de entrega y mientras que al 2% de los encuestados

correspondiente a 7 personas estan en desacuerdo.

Dicha informacion afirma que la mayoria de gerentes creen en la importancia de medir el

tiempo de entrega del servicio, y asi tener una mejor organizacion y control de la entrega,
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3.8. ¢Es importante los horarios de atencion al publico?

Tabla 25 Horarios de atencion

Frecuencia Porcentaje qugentaje Porcentaje
Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 222 62% 62% 62%
De acuerdo 124 34% 34% 96%
Indiferente 14 4% 4% 100%
En desacuerdo 0 0% 0% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

El desarrollo de las encuestas indican que de 360 personas encuestadas correspondientes
al 100% se concluye que el 62% de las personas estan totalmente de acuerdo en que los
horarios de atencion al cliente son importantes, el 34% equivalente a 124 personas estan
de acuerdo en que es importante los horarios de atencidn al cliente y el 4% de encuestados

equivalentes a 14 personas le es indiferente tener un horario de atencion al cliente.

Por lo que, es importante contar con un horario de atencién al cliente en las empresas para

que los usuarios puedan ser atendidos de una manera mas organizada y personalizada.

71



3.9. ¢Es importante contar con manual de proceso y funciones para brindar un servicio de

calidad?
Tabla 26 Manual de proceso y funciones
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 12 3% 3% 3%
De acuerdo 43 12% 12% 15%
Indiferente 155 43% 43% 58%
En desacuerdo 99 28% 28% 86%
Totalmente en desacuerdo 51 14% 14% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

Con la aplicacion del 100% de encuestas se obtiene que el 3% correspondiente a 12
personas estan totalmente de acuerdo en que se debe contar con manuales de funciones y
procesos para brindar calidad mientras que el 12% esta de acuerdo con la implementacion
de los manuales, el 43% de las personas les es indiferente la utilizacion de los manuales,
el 28% de los encuestados estd en desacuerdo con contar con manuales para brindar
calidad y mientras que el 14% esta totalmente en desacuerdo en que se deba contar con
estos manuales para ofrecer calidad.

Dicha informacion nos da como resultado que los gerentes de las empresas de servicios

muestran indiferencia al implementar manuales de procesos y funciones, ya que no lo

consideran importante y se basan mas en experiencias.
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3.10. ¢Es importante que se realice investigacion de mercado para determinar las
necesidades de los clientes?

Tabla 27 Investigacion de mercados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 83 23% 23% 23%
De acuerdo 198 55% 55% 78%
Indiferente 69 19% 19% 97%
En desacuerdo 9 3% 3% 100%
Totalmente en desacuerdo 1 0% 0% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Analisis e interpretacion

Los datos de las 360 personas encuestadas correspondiente al 100%, indican que el 23%
estan totalmente de acuerdo en realizar una investigacion de mercado para determinada
las necesidades de los clientes, el 55% del total de los encuestados equivalentes a 198
estdn de acuerdo en realizar una investigacion de mercado, el 19% de personas
encuestadas la investigacion de mercado le es indiferente, mientras que el 3% de los
encuestados correspondiente a 9 personas estan en desacuerdo con la investigacion de

mercado.
Por lo tanto, la investigacion de mercado es necesaria para conocer las necesidades de los

clientes, potenciado a las empresas en sus ingresos y aumentar la demanda de sus

servicios.

73



3.11. ¢uUn mayor numero de empleados garantiza la eficiencia de la ejecucion del

servicio?
Tabla 28 Cantidad de empleados
Frecuencia Porcentaje qugentaje Porcentaje
Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 48 13% 13% 13%
De acuerdo 126 35% 35% 48%
Indiferente 77 21% 21% 70%
En desacuerdo 79 22% 22% 92%
Totalmente en desacuerdo 30 8% 8% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Analisis e interpretacion

Del total de las personas encuestadas el 13% esté totalmente de acuerdo en que mientras
mas empelados se tenga el servicio serd mejor, el 35% correspondiente a 126 personas
estan de acuerdo en que mientras mas empleados se tenga el servicio es mejor. EI 21% de
los encuestados equivalentes a 77 personas le es indiferente, el 22% de los encuestados no

estan de acuerdo y el 8% esté en total desacuerdo.
En virtud de los datos obtenidos se puede entender que mientras exista la disponibilidad

del personal, la empresa podra brindar una mejor atencién a sus clientes ya que sera

personalizada y garantizara la calidad en la prestacion del servicio.
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3.12. ¢Cree usted importante mejorar continuamente los procesos de atencion y

servicio?
Tabla 29 Mejora continua
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje . ,.,.
Valido acumulado
Valid
0 Totalmente de acuerdo 122 34% 34% 34%
De acuerdo 145 40% 40% 74%
Indiferente 63 18% 18% 92%
En desacuerdo 28 8% 8% 99%
Totalmente en desacuerdo 2 1% 1% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

Realizada la tabulacion se obtiene un 34% esta totalmente de acuerdo en que se debe
mejorar el servicio al cliente mientras que el 40% esta de acuerdo, el 18% correspondiente
a 63 personas le es indiferente el mejoramiento del servicio, el 8% esta en desacuerdo y

el 1% del total de encuestados correspondiente a 2 personas estan en total desacuerdo.
Con los resultados se puede observar que las empresas encuestadas estdn de acuerdo y

afirman que es sumamente importante tener una mejora continua en sus procesos de

atencion al cliente para que cumplan con sus necesidades y objetivos.
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4. INTERACCION DEL PERSONAL

4.1. Indique la falencia mas comun que tiene el personal de atencion al cliente.

Tabla 30 Falencias del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Valid Carenci:_a\ _de conocimiento 65 18% 18% 18%
0 del servicio
Ser grosero 81 23% 23% 41%
Demorarse 149 42% 42% 82%
Atencion en desorden 61 17% 17% 99%
Otra ¢Cudl? 3 1% 1% 100%
Total 359 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

De las 360 personas encuestadas se ha concluido que el 18% correspondiente a 65
personas indican que la falencia mas comun del personal es la carencia de conocimientos
del servicio, el 23% se los encuestados afirma que la falencia que tiene es ser groseros al
momento de atender, el 42% equivalente a 149 personas indican que la falencia del
personal es la demora en la que dan el servicio, el 17% de las personas encuestadas opinan
que la falencia es el desorden en la atencion y solo el 1% equivalente a 3 personas indican

otra falencia que no esté en lista.

Dicha informacion hace referencia al porcentaje mas alto, segun los resultados de las
encuestas realizadas a los gerentes de las empresas de servicios, lo que expresa la falencia
comun de sus empleados es el tiempo de demora, por una deficiencia en la aplicacion de

atencion personalizada, ya que conlleva un descontrol del tiempo del servicio prestado.

76



4.2. ¢El empleado debe ofrecer una atencion personalizada?

Tabla 31 Atencion personalizada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 81 23% 23% 23%
De acuerdo 198 55% 55% 78%
Indiferente 67 19% 19% 96%
En desacuerdo 12 3% 3% 99%
Totalmente en desacuerdo 2 1% 1% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

De los resultados se determina que el 23% de empresarios estan totalmente de acuerdo en
que se debe ofrecer una atencion personalizada, el 55% este de acuerdo mientras que el
19% de los encuestados equivalentes a 67 personas le es indiferente la atencion
personalizada por parte del personal, el 3% de los encuestados esta en desacuerdo y el 1%
correspondiente a 2 personas del total de encuestados estd en total desacuerdo con la

atencion personalizada.

Con esta informacion y segun los resultados obtenidos se refleja mayor aceptacion hacia
una atencion personalizada, de esta manera el usuario siente interés y se logra mejorar la

imagen empresarial.
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5. ASPECTOS TANGIBLES

5.1. ;Creé usted que el personal debe contar con una apariencia segun el puesto de trabajo?

Tabla 32 Apariencia del empleado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje ~ Porcentaje

Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 172 48% 48% 48%
De acuerdo 111 31% 31% 79%
Indiferente 43 12% 12% 91%
En desacuerdo 33 9% 9% 100%
Totalmente en desacuerdo 1 0% 0% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Analisis e interpretacion

Realizadas las 360 encuetas al personal administrativo de la empresas de servicios se
determina que el 48% de las personas estan totalmente de acuerdo que el personal debe
Ilevar una apariencia indicada al puesto que ocupa, el 31% equivalente a 111 personas
estan de acuerdo mientras que al 12% de los encuestados esto les es indiferente y al 9%
esta en desacuerdo con la apariencia de los empleados de acuerdo al puesto que estos

desempefien.

En virtud de los resultados obtenidos se puede aseverar que es relevante la distincién de
los empleados segun el cargo ocupacional que poseen, al tener una mejor organizacion y

control en sus procesos y una imagen formal.
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5.2. ¢Qué equipos tecnoldgicos no considera necesario para ofrecer un servicio de calidad?

Tabla 33 Qué equipos tecnolégicos

Frecuencia Porcentaje qupentaje Porcentaje
Valido acumulado
Vélido Equipo de computo 53 15% 15% 15%
Internet 19 5% 5% 20%
Cajero 94 26% 26% 46%
Television 55 15% 15% 61%
Radio 43 12% 12% 73%
Pasa tarjetas 84 23% 23% 97%
Call Center 12 3% 3% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Analisis e interpretacion

Se concluye que el 15% considera que el equipo de computo no es necesario para brindar
calidad, el 5% afirman que el internet no es necesario para brindar calidad, el 26% de los
encuestados consideran que un cajero de dinero no brinda calidad, el 15% de afirma que
no es importante contar con televisor para brindar calidad, el 12% de las personas afirman
que una radio no es indispensable para dar calidad, el 23% del total de encuestados
consideran que un pasa tarjetas no brinda calidad y el 3% de los encuestados consideran

que un call center no es indispensable para brindar calidad en su servicio.

Las empresas encuestadas en su mayoria con un porcentaje alto afirman y estan de acuerdo
que para prestar un servicio de calidad no es importante contar con un pasa tarjetas y un

cajero automatico ya que se enfocan mas en cumplir las necesidades de sus clientes y en

las experiencias que pueden brindar.
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5.3. ¢Indique que atributos fisicos no son muy importantes para brindar un buen servicio?

Tabla 34 Atributos fisicos

Frecuencia Porcentaje

porcentaje Porcentaje

Valido acumulado

Vélido Limpieza 0 0% 0% 0%
Confort 0 0% 0% 0%
Sefialética 38 11% 11% 11%
Infraestructura moderna 103 29% 29% 39%
Distribucion de espacios 87 24% 24% 63%
Parqueadero 132 37% 37% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Analisis e interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 360 personas correspondientes
al 100%, indican que los aspectos fisicos que no son muy necesarios para brindar calidad
son: parqueadero, infraestructura moderna con una puntuacion de 37% y 29%

respectivamente. Seguido con un porcentaje de 24% y 11% se ubica la distribucién de

espacios y la sefialética.

Se obtiene resultados positivos de mayor apreciacion sobre la limpieza y el confort del

lugar. No se considera al parqueadero como fuente principal de generacién de calidad, ya

que implica mayor inversion, lo cual no concuerda con el tamafio de la empresa.

80



5.4. ¢Es importante que la empresa ofrezca accesibilidad al publico?

Tabla 35 Accesibilidad al publico

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje . ,.,.
l Valido acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 335 93% 93% 93%
De acuerdo 22 6% 6% 99%
Indiferente 3 1% 1% 100%
En desacuerdo 0 0% 0% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

Se reflejan resultados del 93% equivalente a 335 personas que estan totalmente de acuerdo
en que las empresas se encuentren en un lugar accesible, el 6% de los encuestados esta de
acuerdo con que la empresa sea accesible y el 1% del total de encuestados le es indiferente

la accesibilidad de la empresa.
Dicha informacion permite tener como referencia que la mayoria de empresas estan de

acuerdo en que se debe brindar una buena accesibilidad al publico de esta manera facilitan

la prestacidn de sus servicios.
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5.5. ¢ Creé que es necesario que las empresas manejen redes sociales o pagina web?

Tabla 36 Redes sociales o pagina web

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 188 52% 52% 52%
De acuerdo 104 29% 29% 81%
Indiferente 68 19% 19% 100%
En desacuerdo 0 0% 0% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 360 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para administrativos

Anaélisis e interpretacion

De total de encuestados correspondiente al 100% se ha concluido que el 52% de las

personas encuestadas estan totalmente de acuerdo en que las empresas manejen redes

sociales, el 29% del total estdn desacuerdo con el manejo de redes sociales y el 19%

correspondiente a 68 personas les es indiferente.

Por lo tanto, las empresas prefieren brindar informacion y facilitar al usuario con horarios

de atencidn personalizada para una mejor experiencia.
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5.2. Encuesta dirigida a los usuarios de las empresas de servicios

1. INFORMACION GENERAL

1.1. Género
Tabla 37 Género
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
Vélido acumulado
Vaélido  Masculino 237 62% 62% 62%

Femenino 147 38% 38% 100%

Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

De un total de 384 usuarios encuestados que representan al 100%, el 62% de los usuarios

equivalente a 237 personas son de género masculino, mientras que el 38%, equivalente a

147 personas son de género femenino.

Esta informacién permite conocer que la mayoria de usuarios encuestados son de género

masculino.
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1.2. Edad

Tabla 38 Edad

Frecuencia  Porcentaje qugentaje Porcentaje
Vaélido acumulado
Valido 18 — 28 afios 218 57% 57% 57%
29 — 39 afios 138 36% 36% 93%
40 — 50 afios 25 7% 7% 99%
51 — 61 afios 2 1% 1% 100%
62 afios 0 méas 1 0% 0% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Analisis e interpretacion

Se ha llegado a la conclusion que 57% de los encuestados equivalentes a 218 personas

tienen una edad promedio de entre 18 a 28 afios, 138 personas correspondientes al 36%

tiene una edad entre los 29 y 39 afios, el 7% equivalente a 25 personas encuestadas poseen

una edad promedio de entre 40 y 50 afios, el 1% de los encuestados tiene una edad entre

los 51y 61 afios.

Dicha informacion nos ayuda a tener como referencia que la mayoria de los usuarios

encuestados tiene una edad promedio de entre 18 a 25 afios.
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1.3. Nivel de educacion

Tabla 39 Nivel de educacién

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

acumulado

Vélido Primaria 58
Secundaria 176
Tercer Nivel 133
Cuarto Nivel 14
(Maestria)
Doctorado 3
Post Doctorado 0
Total 384

15%
61%
96%

99%

100%
100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Analisis e interpretacion

Con un total de 384 personas encuestadas se ha llegado a la conclusion que: el 15%
equivalente a 58 personas tiene un nivel de estudio primario, el 46% de las personas
encuestadas poseen un nivel de estudio de secundaria, 35% de los encuestados
correspondiente a 133 personas poseen un nivel de estudio de tercer nivel y el 4%

equivalente a 14 personas tienen un nivel de estudio de cuarto nivel.

Se puede verificar que el nivel de educacion de los usuarios encuestados en su mayoria es

de secundaria.
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2. INFORMACION ESPECIFICA

2.1. ¢Qué entiende usted por calidad en servicio?

Tabla 40 Calidad en servicio

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
Valido acumulado
Valido Diferenciacion 36 9% 9% 9%

Precio 117 30% 30% 40%
Valor agregado 85 22% 22% 62%
Satlsf_acmon de 135 350 3504 97%
necesidades
Otro, ¢Cual? 11 3% 3% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Analisis e interpretacion

Se encuestaron a 384 de personas correspondiente al 100% y se ha concluido que: el 9%
correspondiente a 36 personas asimilan a la calidad con la diferenciacién, el 30% de los
resultados afirman que 117 personas relacionan la calidad con el precio, el 22%
equivalente a 85 personas manifiestan su opinion que la calidad se manifiesta cuando
existe un plus o un valor agregado, el 35% de encuestadas equivalente a 135 personas
indican que la calidad consiste en la satisfaccion de sus necesidades y el 3% de las

personas encuestadas manifiestan alternativas como el reconocimiento de la marca.

La opinién de los usuarios de empresas de servicios sobre la calidad se relaciona
principalmente con la satisfaccion de necesidades debido a los requerimientos deseados,
de igual forma manifiestan su opinion en referencia al precio, generado por un estatus o
una condicion social. Y por ultimo se relaciona la calidad con el valor agregado, en tal

virtud los usuarios prefieren nuevas experiencias.
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2.2. ;{Qué intereses persigue la empresa al brindar calidad?

Tabla 41 Intereses de la empresa

Frecuenci Porcentaj Porcentaj Porcentaje
1 acumulad
a e e Vélido
valid Incremento de clientes 97 25% 25% 25%
Incremento de ingresos 136 35% 35% 61%
Mejorar la imagen empresarial 74 19% 19% 80%
Menor gasto en publicidad 17 4% 4% 84%
Ventaja competitiva 60 16% 16% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

La informacion recolectada de 384 personas encuestadas el 25% equivalente a 97 personas
piensan que las empresas al brindar calidad incrementan sus clientes, mientras que el 35%
de los encuestados correspondiente a 136 personas afirman que las empresas persiguen
incrementar sus ganancias, el 29% correspondiente a 74 encuestados afirman que las
empresas desean mejorar la imagen empresarial al brindar calidad en sus servicios, el 4%
de las personas indican que las empresas buscan generar menos gastos en publicidad y el
16% de total correspondiente a 60 personas afirman que las empresas se vuelven mas

competitivas al brindar calidad en sus servicios.

En tal virtud, el principal motivo de brindar o mejorar la calidad en las empresas de
servicios se basa en la obtencién de mayores ingresos. En similitud de porcentaje de
opinidn se encentra la atraccion de nuevos clientes. Ambas opiniones generarian un apego

hacia la mejora de la imagen empresarial, generado por la comunicacion externa informal.

87



2.3. ;(Cree usted qué las empresas de servicios se preocupan por las necesidades de los

usuarios?
Tabla 42 Necesidades de los usuarios
F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje .
Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 152 40% 40% 40%
De acuerdo 132 34% 34% 74%
Indiferente 38 10% 10% 84%
En desacuerdo 54 14% 14% 98%
Totalmente en desacuerdo 8 2% 2% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

Al realizar las encuestas a un total de 384 personas se obtuvieron los siguientes resultados:
del 40% del total equivalentes a 152 personas manifiestan estar totalmente de acuerdo en
que las empresas de servicios se preocupan por las necesidades de los usuarios, ademas el
34% indica estar de acuerdo, 38 personas referentes al 10% mencionan su indiferencia
respecto a la preocupacion de las empresas por los usuarios. Hay personas que mencionan
estar en desacuerdo con un total del 14%, y ademas el 2% da su opinién de estar totalmente
en desacuerdo sobre el grado de preocupacion que tienen las empresas respecto a sus

usuarios.

Se visualiza mayores resultados favorables que indica la existencia de preocupacién de
las empresas de servicios por las necesidades de los usuarios, ya que en si representaria
un beneficio para las mismas empresas, ya que implica estar pendiente ante los cambios
repentinos en el mercado, asi de esta forma se puede tomar decisiones acertadas con bases

solidas de informacion brindada por los propios clientes.
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2.4. ;Qué intereses busca al momento de adquirir un servicio?

Tabla 43 Adquirir un servicio

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Vélido acumulado
valido Calidad 85 22% 22% 22%
Precio 105 27% 27% 49%
Entrega répida 66 17% 17% 67%
Satisfaccion de necesidades 128 33% 33% 100%
Otro ¢Cual? 0 0% 0% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

Segun la ejecucion y tabulacion de un total de 384 encuestas se manifiesta que el 22% de

personas se enfocan en sus intereses en la calidad al momento de adquirir un servicio,

mientras que el 27% equivalente a 105 personas se enfocan mas en el precio, en cambio

66 personas basan su decision en la entrega rapida y 128 personas que implican el 33%

del total de encuestados indican que sus intereses principales son la satisfaccion de sus

necesidades.

Mediante los resultados se observa que la mayoria de las personas se enfocan en la

satisfaccion de sus necesidades al momento de efectuar la adquisicion de un servicio, sin

embargo, en similitud de porcentaje se encuentra la variable del precio, aspecto principal

para tomar la decision de compra
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2.5. ¢Es importante que las empresas cumplan con lo publicitado o promocionado?

Tabla 44 Cumplir lo publicitado

Frecuencia Porcentaje | o ccntaje Porcentaje

Valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 321 84% 84% 84%
De acuerdo 63 16% 16% 100%
Indiferente 0 0% 0% 100%
En desacuerdo 0 0% 0% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios
Analisis e interpretacion

Los datos de las encuestas indican que, del total de 384 encuestas realizadas, es evidente
la opinidn de 321 personas que representan el 84% al estar total mente de acuerdo en que
las empresas deben cumplir con lo promocionado o publicitado y de igual forma el 16 %

esta de acuerdo, ya que involucra la credibilidad e imagen de la empresa.

Se puede entender que a los usuarios les interesa que las empresas cumplan con la

publicidad ofrecida.
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3. ORGANIZACION INTERNA

3.1. (Cree que es importante medir la satisfaccion de los clientes?

Tabla 45 Satisfaccion de los clientes

_ . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Vaélido acumulado
Vaélido Totalmente de acuerdo 217 57% 57% 57%
De acuerdo 135 35% 35% 92%
Indiferente 27 7% 7% 99%
En desacuerdo 5 1% 1% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

Con la aplicacion de la encuesta se obtiene que del 100% de encuestados equivalentes a
384 personas el 57% creen que, si es importante medir la satisfaccion de sus clientes, el
35% equivalente a 135 personas de igual forma esta de acuerdo, 27 personas se muestran
indiferente ya que creen q las empresas solo buscan beneficio propio y mientras que
apenas el 1% correspondiente a 5 personas creen que no es importante medir la

satisfaccion de sus clientes.
Los usuarios en su totalidad estan de acuerdo en que es importante medir sus

satisfacciones, debido a que de esta manera la empresa podra tener una mejora continua y

brindara un mejor servicio al mismo.

91



3.2. ;Qué instrumento deberia utilizar la empresa para medir la satisfaccion del cliente?

Tabla 46 Medicion de la satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Vélido acumulado

Valido Conmutador 43 11% 11% 11%

Encuesta de satisfaccion 53 14% 14% 25%

Buzén de sugerencias vy 122 3904 3904 5706

reclamos

Observacion de campo 69 18% 18% 75%

Opinion en redes sociales 97 25% 25% 100%

Total 384 100% 100%

Analisis e interpretacion

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Al realizar las encuestas a 384 personas equivalentes al 100% hemos llegado a la

conclusion que: el 11% del total de personas encuestadas utilizarian un conmutador para

medir la satisfaccion del cliente, el 14% equivalente a 53 personas utilizaran una encuesta

de satisfaccion del cliente, el 32% de los encuestados afirma que ocupara un buzon de

sugerencias y de reclamos, el 18% de las personas encuestadas equivalente a un total de

69 personas prefieren utilizar la observacién de campo y el 25% de los encuestados

prefieren utilizar las redes sociales para medir la satisfaccion del cliente.

El instrumento de medicién de la satisfaccion del cliente se elige acorde a la disponibilidad

de recursos de la empresa y a la facilidad del proceso para el cliente es por ello que los

usuarios prefieren contar con un buzén de sugerencias y reclamos.
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3.3. ¢ Se debe considerar las opiniones de los empleados para mejorar la calidad?

Tabla 47 Opiniones de los empleados

Frecuencia Porcentaje | orcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Valido Sl 367 96% 96% 96%
NO 17 4% 4% 100%
384 100% 100%

Total

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Analisis e interpretacion

Mediante la aplicacion de 384 encuetas equivalente al 100%, 367 personas

correspondientes al 96% estan totalmente de acuerdo que se deben considerar las

opiniones de los empleados para mejorar la calidad, mientras que el 4% de las personas

encuestadas no estan de acuerdo que se debe escuchar a sus empleados para mejorar la

calidad.

Con los resultados obtenidos se considera muy importante las opiniones de los empleados

para mejorar la calidad, ya que son ellos quienes estan en constante contacto con los

usuarios y por ende pueden interpretar y desarrollar mejores formas y procesos de servicio.
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3.4. ;Cual es la experiencia adecuada que debe tener el personal operativo?

Tabla 48 Experiencia del personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
J Valido acumulado

Vélido De 6 mesesal afio 65 17% 17% 17%
De 1 afio a 2 afios 126 33% 33% 50%
De 2 afios a 3 afios 112 29% 29% 79%
De 3 afios a 4 afios 53 14% 14% 93%
Mas de 4 afios 28 7% 7% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Analisis e interpretacion

Los datos indican que del 100% de encuestados equivalentes a 384 personas, el 17%
afirma que la experiencia para laborar debe ser de entre 6 a 1 afio. EI 33% equivalente a
126 personas estan de acuerdo que para laborar se necesita de 1 afio a 2 afios de
experiencia, el 29% de los encuestados prefieren una experiencia de entre 2 a 3 afios, el
14% correspondientes a 53 personas afirman que es mejor tener una experiencia laboral
de 3 a4 afos y el 7% de los encuestados afirman que deben tener una experiencia de mas

de 4 anos.

Esta informacion permite tener como referencia los afios de experiencia que el empleado

debe tener al ser la respuesta mas alta de 1 a 3 afios.
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3.5. ¢ Se debe capacitar constantemente al personal?

Tabla 49 Personal Capacitado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 144 38% 38% 38%
De acuerdo 227 59% 59% 97%
Indiferente 13 3% 3% 100%
En desacuerdo 0 0% 0% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

Segun la informacion obtenida de la aplicacion de la encueta a 384 usuarios de empresas
de servicios, indican que el 38% de los encuestados estan totalmente de acuerdo que los
empleados reciban capacitaciones, el 59% correspondiente a 227 personas estan de
acuerdo con las capacitaciones a empleados, y el 3% a razdn de 13 personas manifiestan

su indiferencia referente a la capacitacion continua.
Por lo tanto, el porcentaje mas alto de personas encuestadas manifiestan su opinion sobre

la importancia de realizar capacitaciones continuas, ya que involucra un proceso de apoyo

para las metas que tenga cualquier empresa.
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3.6. ¢ Se debe evaluar el desempefio del personal?

Tabla 50 Desempefio del personal

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 274 71% 71%
De acuerdo 41 11% 82%
Indiferente 23 6% 88%
En desacuerdo 46 12% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 100%
Total 384 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anadlisis e interpretaciones

Se obtienen resultados del 100% equivalente a 384 personas encuestadas se ha concluido

que el 71% de las personas estan en totalmente de acuerdo en evaluar el desempefio de los

empleados, el 11% correspondiente a 41 personas se encuentran de acuerdo en la

evaluacion al personal, el 6% del total de personas encuestadas le es indiferente la

evaluacion y el 12% de los encuestados estan en total desacuerdo con la evaluacion al

personal.

Con los resultados obtenidos se considera que la evaluacion del personal es muy

importante, ya que se puede encontrar las falencias que los empleados puedan tener y que

sean mejoradas y las empresas cumplan con las expectativas que se brinda al usuario.
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3.7. ¢Es importante medir los tiempos de entrega del servicio?

Tabla 51 Medicién de tiempos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 245 64% 64% 64%
De acuerdo 112 29% 29% 93%
Indiferente 4 1% 1% 94%
En desacuerdo 23 6% 6% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

Se concluye que 245 personas correspondiente al 64% estan totalmente de acuerdo en
medir los tiempos de entrega, el 29% de los encuestados estan en acuerdo, el 1%
equivalente a 4 personas encuestadas le es indiferente la medicién del tiempo de entrega
y mientras que al 6% de los encuestados correspondiente a 23 personas estan en
desacuerdo.

Dicha informacién permite tener como referencia que la mayoria de usuarios creen que es

importante medir el tiempo de entrega del servicio, ya que con ello se puede tener un

mejor control de la entrega y brindar un mejor servicio al cliente.
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3.8. ¢El personal debe comunicar el tiempo de demora o duracion del servicio?

Tabla 52 Duracion del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 247 64% 64% 64%
De acuerdo 93 24% 24% 89%
Indiferente 16 4% 4% 93%
En desacuerdo 28 7% 7% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Analisis e interpretacion

Se obtiene la informacion a partir de 384 encuestas realizadas donde se manifiesta que
247 personas correspondiente al 64% estan totalmente de acuerdo en la comunicacion de
los tiempos de duracion del servicio, el 24% de los encuestados estan en acuerdo, el 4%
equivalente a 16 personas encuestadas le es indiferente conocer los tiempos del servicio y
mientras que al 7% de los encuestados correspondiente a 28 personas estan en desacuerdo
en que el personal debe comunicar el tiempo de demora o duracién del servicio ya que

posiblemente no se cumpla y puede generar problemas.

Esta informacion permite tomar como referencia que la mayoria de usuarios encuestados

estan totalmente de acuerdo en que el personal debe comunicar el tiempo del servicio.
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3.9. ¢Se debe cumplir con el tiempo prometido?

Tabla 53 Cumplimiento de tiempos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 210 55% 55% 55%
De acuerdo 101 26% 26% 81%
Indiferente 11 3% 3% 84%
En desacuerdo 56 15% 15% 98%
Totalmente en desacuerdo 6 2% 2% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

Se realiza la aplicacion y tabulacion de un total de 384 encuestas, donde se manifiesta que

del 100% de encuestados se ha concluido que 210 personas correspondiente al 55% estan

totalmente de acuerdo en que se debe cumplir con los tiempos prometidos, el 26% de los

encuestados estan en acuerdo, el 3% equivalente a 11 personas encuestadas le es

indiferente el cumplimiento del tiempo del servicio y mientras que al 15% de los

encuestados correspondiente a 56 personas estan en desacuerdo en el cumplimiento del

tiempo prometido, ademas 6 personas manifiestan estar totalmente en desacuerdo, ya que

existe la preferencia o incertidumbre de que el servicio se lo realice por conveniencia en

menos 0 mas tiempo de lo estipulado.

Las empresas de servicios deben cumplir con el tiempo de atencién y entrega de los

servicios a sus clientes, para generar en ellos una satisfaccion y lealtad con la empresa.
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3.10. ¢Es importante los horarios de atencion al publico?

Tabla 54 Horarios de atencion

) _porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 321 84% 84% 84%
De acuerdo 43 11% 11% 95%
Indiferente 18 5% 5% 99%
En desacuerdo 2 1% 1% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios
Analisis e interpretacion

La informacién obtenida de las 384 personas encuestadas correspondientes al 100% se ha
concluido que el 84% de las personas estan totalmente de acuerdo en que los horarios de
atencion al cliente son importantes, el 11% equivalente a 43 personas de igual forma estan
de acuerdo, el 5% de encuestados equivalentes a 18 personas le es indiferente la relevancia
de los horarios de atencién al cliente, mientras que el 1% equivalente a 2 personas

manifiestan su desacuerdo.

Por lo que, es importante contar con un horario de atencion al cliente en las empresas para

que los usuarios puedan ser atendidos de una manera mas organizada y personalizada.
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3.11.

¢uUn mayor numero de empleados garantiza la eficiencia de la ejecucion del
servicio?
Tabla 55 Cantidad de empleados
Frecuencia Porcentaje po,rc_:entaje Porcentaje
Valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 124 32% 32% 32%
De acuerdo 76 20% 20% 52%
Indiferente 14 4% 4% 56%
En desacuerdo 77 20% 20% 76%
Totalmente en desacuerdo 93 24% 24% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Analisis e interpretacion

Del total de las personas encuestadas el 32% esta totalmente de acuerdo en que mientras
mas empelados se tenga el servicio sera mejor, el 20% correspondiente a 76 personas estan
de acuerdo en que mientras mas empleados mejora el servicio. El 4% de los encuestados
equivalentes a 14 personas le es indiferente, el 20% de los encuestados no estan de acuerdo
y el 24% esta en total desacuerdo.

Se observa similitudes en las respuestas tanto en acuerdos como en desacuerdos, por tal
motivo el nimero de empleados dependera de los requerimientos de los procesos de las
empresas de servicios, si bien es cierto que se debe tener empleados eficientes y que los
empresarios deben sacar su mejor potencial o hacerlos multifuncionales, esto no se debe

confundir con la explotarlos mediante sobrecargos de trabajo.
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3.12. ¢Cree usted importante mejorar continuamente los procesos de atencion y

servicio?
Tabla 56 Mejora continua
: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
Valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 173 45% 45% 45%
De acuerdo 108 28% 28% 73%
Indiferente 58 15% 15% 88%
En desacuerdo 26 7% 7% 95%
Totalmente en desacuerdo 19 5% 5% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Analisis e interpretacion

Mediante las encuestas realizadas el 45% est4 totalmente de acuerdo en que se debe
mejorar el servicio al cliente mientras que el 28% esta de acuerdo el mejoramiento para
obtener mayores clientes e ingresos, el 15% correspondiente a 58 personas le es
indiferente el mejoramiento del servicio, el 7% estd en desacuerdo y el 5% del total de
encuestados correspondiente a 19 personas estan en total desacuerdo, por mantener un

estatus quo.
Con los resultados se puede observar que los usuarios encuestados estan totalmente de

acuerdo y afirman que es sumamente importante tener una mejora continua en los

procesos de atencidn al cliente para que cumplan con sus requerimientos.
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4. INTERACCION DEL PERSONAL

4.1. ¢Indique la falencia mas comun que tiene el personal de atencion al cliente?

Tabla 57 Falencias del personal

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
N Carenciz_al c_le conocimiento 43 11% 11% 11%
Valido del servicio

Ser grosero 162 42% 42% 53%

Demorarse 98 26% 26% 79%

Atencion en desorden 65 17% 17% 96%

Otra ¢Cual? 16 4% 4% 100%

Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

La encuesta realizada a un total de 384 personas se concluye que el 11% correspondiente

a 43 personas indican que la falencia mas comun del personal es la carencia de

conocimientos del servicio, el 42% se los encuestados afirma que la falencia que tiene es

ser groseros al momento de atender, el 26% equivalente a 98 personas indican que la

falencia del personal es la demora en la que dan el servicio, el 17% de las personas

encuestadas opinan que la falencia es el desorden en la atencion y solo el 4% equivalente

a 16 personas indican otra falencia como ser osado, vulgar, irrespetuoso.

En virtud de los datos obtenidos y con alusion al porcentaje mas alto se puede deducir que

segun la percepcion de los clientes al recibir el servicio por parte de los empleados, la

falencia mas comun que existen en todas las empresas es la carencia de cortesia, lo que

trae consecuencias negativas para la fiabilidad de los usuarios.
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4.2. ¢El personal debe ofrecer una atencion personalizada?

Tabla 58 Atencion personalizada

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 89 23% 23% 23%
De acuerdo 159 41% 41% 65%
Indiferente 65 17% 17% 82%
En desacuerdo 38 10% 10% 91%
Totalmente en desacuerdo 33 9% 9% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

Se obtiene informacion de la encuesta realizada que indica el 23% esta totalmente de
acuerdo en que se debe ofrecer una atencién personalizada, el 41% con referencia a 159
estan de acuerdo mientras que el 17% de los encuestados equivalentes a 65 personas le es
indiferente la atencion personalizada por parte del personal, el 10% de los encuestados

estd en desacuerdo y el 9% correspondiente a 33 personas del total de encuestados estan

en total desacuerdo con la atencion personalizada.

Con esta informacién y segun los resultados obtenidos se refleja mayor aceptacion hacia

una atencién personalizada, ya que de esta manera el usuario siente interés y un trato

especial para que la empresa mejore su imagen.
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5. ASPECTOS TANGIBLES

1.1.;Cree usted que el personal debe contar con una apariencia acorde al puesto de trabajo?

Tabla 59 Apariencia del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 89 23% 23% 23%
De acuerdo 122 32% 32% 55%
Indiferente 18 5% 5% 60%
En desacuerdo 89 23% 23% 83%
Totalmente en desacuerdo 66 17% 17% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

Se efectla un total de 384 encuetas a usuarios de empresas de servicio y se indica que el
23% de las personas estan totalmente de acuerdo que el personal debe llevar una
apariencia indicada al puesto que ocupa, el 32% equivalente a 122 personas estan de
acuerdo, ya que involucra proyectar la imagen de la empresa, mientras que al 5% de los
encuestados esto les es indiferente, al 23% de encuestados estan en desacuerdo con la
apariencia de los empleados de acuerdo al puesto que estos desempefien y el 17% indican

estar en total desacuerdo, ya que la preferencia esta en el trato y la experiencia.

En virtud de los resultados obtenidos se puede aseverar que para los usuarios es

sumamente importante distinguir a los empleados segun el cargo ocupacional que poseen,
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1.2.;Qué equipos tecnoldgicos no considera necesario para ofrecer un servicio de calidad?

Tabla 60 Equipos tecnolégicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado

Vélido Equipo de computo 49 13% 13% 13%
Internet 2 1% 1% 13%
Cajero 127 33% 33% 46%
Television 5 1% 1% 48%
Radio 2 1% 1% 48%
Pasa tarjetas 166 43% 43% 91%
Call Center 33 9% 9% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

Segun la encuesta realizada a 384 personas se concluye que los equipos que no son tan
necesarios para brindar un buen servicio de calidad, se indica con un 43% referente a un
pasa tarjetas, con un 33% se excluye a un cajero, seguido del equipo de coémputo con un
13%, con el 9% indica no ser necesario un call center. Se debe tomar a consideracion los
puntajes menores del 1% que indican que pueden ser apreciados para la mayor parte de

personas como es el internet, radio y television.

Los usuarios encuestados en su mayoria con un porcentaje alto afirman y estan de acuerdo
que para prestar un servicio de calidad no es importante contar con un pasa tarjetas y un
cajero automatico ya que ellos se enfocan mas en cumplan con sus necesidades y que el

trato sea especial.
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1.3.¢Indique que atributos fisicos no son muy importantes para brindar un buen servicio?

Tabla 61 Atributos fisicos

Frecuencia Porcentaje

porcentaje Porcentaje

Valido acumulado

Valido Limpieza 0 0% 0% 0%
Confort 0 0% 0% 0%
Sefialética 53 14% 14% 14%
Infraestructura moderna 143 37% 37% 51%
Distribucion de espacios 95 25% 25% 76%
Parqueadero 93 24% 24% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

De un total de 384 personas encuestadas correspondientes al 100%, indica que los aspectos

fisicos que no son muy necesarios para brindar calidad se enfocan con el 37% en la

infraestructura moderna, al ser mas relevante la decoracion, confort y limpieza. Con el 25

% se manifiesta que no se presta mucha atencion a la distribucion del espacio, el 24%

indican que no es necesario que las empresas cuenten con estacionamiento propio. Con el

14% se mencionan a las sefialéticas, al ser consideradas simplemente las indicaciones mas

importantes las de sanitarios y peligros.

Los usuarios estan de acuerdo en que para dar un buen servicio no es necesario contar con

una infraestructura moderna, debido a que la calidad y el buen servicio hace énfasis al

cumplimento de sus necesidades.
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1.4.;Es importante que la empresa se encuentre en un lugar accesible para el publico?

Tabla 62 Accesibilidad para el pablico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 115 30% 30% 30%
De acuerdo 122 32% 32% 62%
Indiferente 28 7% 7% 69%
En desacuerdo 65 17% 17% 86%
Totalmente en desacuerdo 54 14% 14% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Analisis e interpretacion

Mediante los datos obtenidos indican que el 30% equivalente a 115 personas estan
totalmente de acuerdo en que las empresas se encuentren en un lugar accesible, el 32% de
los encuestados esta de acuerdo con que la empresa sea accesible y el 7% del total de
encuestados le es indiferente la accesibilidad de la empresa. Mientras que se manifiesta a
65 personas con opinion de desacuerdo segun la accesibilidad de la empresa y con un 14%

manifiestan totalmente en desacuerdo.
Dicha informacién permite tener como referencia que la mayoria de usuarios estan de

acuerdo en que las empresas tengan un lugar accesible al publico de esta manera facilitan

la prestacion de sus servicios.
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1.5.¢Cree que es necesario que las empresas manejen redes sociales o pagina web?

Tabla 63 Redes sociales o pagina web

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 98 26% 26% 26%
De acuerdo 165 43% 43% 68%
Indiferente 9 2% 2% 71%
En desacuerdo 69 18% 18% 89%
Totalmente en desacuerdo 43 11% 11% 100%
Total 384 100% 100%

Elaboracion a partir de la encuesta para usuarios

Anaélisis e interpretacion

Se reflejan resultados del 26% de las personas encuestadas estan totalmente de acuerdo

en que las empresas manejen redes sociales, el 43% del total estdn de acuerdo con el

manejo de redes sociales y el 2% correspondiente a 9 personas les es indiferente. 69

personas manifestaron estar en desacuerdo con el manejo de redes sociales para las

empresas y con el 11% indicaron estar total mente en desacuerdo. En esta situacion se

debe manejar con responsabilidad, con prudencia de lo publicado y atenerse a las

consecuencias de comentarios.

Los usuarios prefieren adquirir servicios o tener informacion de las empresas a través de

las redes sociales debido a la facilidad y tiempo que este genera, asi se conseguira una

mejor interaccion entre el cliente y la empresa.
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5.3.Andlisis de estadisticos descriptivos

Se presenta los valores de tendencia central que determinan el punto de enfoque sobre el
conjunto de datos analizados en base a la encuesta realizada tanto para directivos o
administradores y de usuarios. Mediante las medidas de dispersion se expresa el grado en

que difieren de la puntuacion minima y maxima.

Tabla 64 Analisis descriptivo de las caracteristicas de la calidad del servicio (Usuarios)

Estadisticos descripthvos

[ Media Diesy. tip.
MHMecesidad de los =34 2,05 1,116
usuarios
Confiabilidad 384 1,16 3T
Medician de satistfaccidn 294 1,593 JE2S
Cipinion del empleado 384 1,18 a24
Experiencia 384 P S 1,137
Capacitaciones 284 1,66 Jad 2
Evaluacic’ug e =34 1,549 1,041
desempena
Medician de tiempo 284 1,449 a5
Comunicacion de tiempo 284 1,54 8va
Cumplirmiento de tiempo S84 1,82 1,127
Horario de atencian 284 1,22 Jad 6
Cantidad de empleados 354 2,84 1,625
Mejora continua 284 1,98 1,153
Atencidn personalizada 284 2,349 1,196
Apariencia fisica 384 2. r4 1,463
Accesibilidad 384 2483 1,430
Manejo de redes sociales 284 2,46 1,344
M owalido (segln lista) 254

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS

Se puede observar que las puntuaciones obtenidas son elevadas y contiguas tanto para
usuarios y directivos. Mediante los resultados obtenidos se manifiesta la disposicion de
los usuarios para ejercer una valoracion positiva en cada item que compone las

caracteristicas de calidad en las empresas de servicios. Segun la opinién de los usuarios
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se da mayor valoracion a la cantidad de empleados (=2,84; s=1.625) , seguido de la
apariencia fisica (=2,79; s=1.463), la experiencia (=2,62; s=1.137), la accesibilidad
(=2,53; s=1.43), manejo de redes sociales (=2,46; s=1.344), la atencion personalizada y
las necesidades de los usuarios (=2,39; s=1.196), (=2,05; s=1.116) respectivamente. En
definitiva, parece que los usuarios aprecien mas el contacto directo con el personal en la
oferta del servicio, tal tomar en cuenta la accesibilidad de la infraestructura y la

disposicion de informacion a través del uso de redes sociales.

Tabla 65 Analisis descriptivo de las caracteristicas de la calidad del servicio (Administrativos)

Estadisticos descriptivos

sl fledia Deswv. tip.
Medician de satistaccian 360 1,36 G443
Cpinidn del empleado 360 232 1,085
Experiencia 360 2,87 958
Zapacitaciones 360 2,09 915
Evaluacidn de 360 1,61 Fra
desempefo
Medicion de tiempo 360 1,87 TE3
Curmplimiento de tiempo 360 1,26 a20
Horario de atencidn 360 1,42 Ra1515]
Manual de funciones v 360 3,37 REras]
procesos
Investigacidn de mercado 360 2,02 N
Cantidad de empleados 360 277 1,178
Mejora continua 360 2,01 a3y
Atencidn personalizada 360 2,04 e
Apariencia fisica 360 1,83 a2
Accesibilidad 360 1,08 ,298
Manejo de redes sociales 360 1,67 R ]
Iowalido {(sedun lista) 360

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS

La valoracion por parte de los directivos o gerentes demuestra de igual forma resultados
elevados favorables, lo cual indica el conocimiento empirico de los empresarios y
demuestra falencias en la ejecucion de las diferentes caracteristicas de la calidad de los
servicios. La apreciacion de los directivos se basa en la utilizacion de una manual de
funciones y procesos al ser la puntuacion mas alta (=3,37; s=0,979), luego implica la

experiencia del cliente interno, la cantidad de empleados, la opinién del empleado, las
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capacitaciones, atencién personalizada, investigacion de mercado y mejora continua,
(=2,87;5=0,958); (=2,77; s=1.178); (=2,32; s=1.085); (=2,09; s= 0,915); (=2,04; s=0,771);
(=2,02; s=0,741); (=2,01; s= 0,937); respectivamente.

Se refleja la importancia del desarrollo de instrumentos administrativos que permita tener
a detalle cada funcion y proceso que se realiza en la empresa. De igual forma tiene
relevancia la eficiencia del talento humano. Ademas, involucra el conocimiento del
entorno a través de las investigaciones constates de mercado que involucren la mejora

continua.

5.4.Correlacién de Pearson

Los métodos de correlacion de Pearson son técnicas bivariadas que se emplean en
situaciones donde el investigador quiere observar representaciones de la informacion, que
permitan establecer igualdad o desigualdad entre las variables e individuos, para hacer
evidente la variabilidad conjunta y por tanto evaluar lo que sucede con los datos.

El coeficiente de correlacion, calcula el grado de relacidn que existente generalmente entre

dos variables aleatorias.

Los valores de la correlacion de Pearson van desde -1 hasta 1, son los valores extremos
los que indican mayor correlacion entre variables, y el 0 es el punto que indica la no
existencia de correlacion. El signo positivo o negativo del coeficiente indica si la relacion
es directa (positivo) o inversa (negativo). La correlacion no implica causalidad o

dependencia.
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Tabla 66 Puntaciones del coeficiente de correlacion de Pearson

Coeficiente Interpretacion
r=1 Correlacion

080<r<1 Muy alta
0.60 <r<0.80 Alta
0.40<r<0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja

0<r<0.20 Muy baja

r=0 Nula

Fuente: (Lidefonso & Abascal, 2017)

Para la interpretacion de los resultados, para Pearson hay que considerar lo siguiente: Si

el coeficiente de correlacion arrojado va entre 0 'y 0,2, entonces la correlacion es minima;

si va entre 0,2 y 0,4, es una correlacion baja; si va entre 0,4 y 0,6, entonces es una

correlacion moderada, ya entre 0,6 y 0,8 es una correlacion buena; finalmente, entre 0,8 y

1, es una correlacion muy buena. Esto mismo aplica en negativo.

5.4.1.

Correlacion de Pearson para Administrativos

Tabla 67 Correlacion de Pearson (Organizacion Interna)

Correlaciones
Manual de
Medicién de funcionesy Investigacion Mejora
satisfaccién procesos de mercado continua
Medicion de safisfaccion  Correlacion de Pearson 1 696 775 832"
Sig. (bilateral) 000 000 000
N 360 360 360 360
Manual de funcionesy Correlacion de Pearson .696" 1 ,831" 8 32"
PeoRERes Sig. (bilateral) 000 000 000
N 360 360 360 360
Investigacion de mercado  Correlacion de Pearson 775 831 1 879
Sig. (bilateral) 000 000 Jooo
N 360 360 360 360
Mejora continua Correlacion de Pearson .832" .832" _879" 1
Sig. (bilateral) 000 000 000
N 360 360 360 360

** Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS
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La correlacion es significativa a nivel 0,01, valor que es menor a 0,05, por consiguiente,
existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que las variables de medicion de
satisfaccion, manuales, investigacion y mejora continua se encuentran significativamente

relacionadas.

El coeficiente de correlacién de Pearson indica la relacion de la investigacion de
mercado y la mejora continua, en un nivel Alto positivo de 0,879, valor mas cercano
al.

La mejora continua de la calidad empresarial involucra desarrollar y potenciar la
capacidad de cada proceso sin recurrir al incremento de costos. En tal virtud es importante
promover la investigacion de mercado para obtencidn de informacion relevante de los
usuarios. Se puede realizar con estudios técnicos de investigacion a traves de encuestas,
entrevistas, focus group, simulaciones directas. Asi se produce un enfoque hacia el cliente,
donde permitird generar una diversidad de servicios que contribuira a la satisfaccion de

necesidades.

La relacion de la medicion de satisfaccion y la mejora continua es igual a 0,832 lo
cual indica una conexién positiva de nivel Muy Alto.

La medicion de la satisfaccion involucra el grado de impacto del usuario sobre
la ejecucidn del servicio. La mejora continua se basa en el perfeccionamiento de todos los
componentes que ejercen el servicio. Las necesidades de los usuarios
cambian continuamente, por lo tanto, con la aplicacion del proceso de mejora
continua, permitira adaptarse a nuevos intereses tanto externos como internos.
La medicion de la satisfaccion ofrece informacion para iniciar con el proceso de mejora
continua, que se describe en primer lugar como la formulacion de alternativas y propuestas
de mejora, posteriormente se realiza un andlisis de pros y contras para tomar
la decision correcta que produzca la innovacion en el ambito econémico o social y cubrir

sus demandas.
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Mediante el manual de funciones y de procesos y la mejora continua indica
una relacion positiva de nivel Muy Alto de a 0,832.

Un manual de funciones y de procesos es un instrumento administrativo que describe cada
actividad a desempefiar en cada puesto de trabajo y con sus respectivos responsables. En
tal virtud se requiere la utilizacion de un manual de mejora continua. El disefio del manual
de mejora continua comprende la etapa de diagnostico enfocado en oportunidades o
deficiencias, luego la etapa de metodologia permite establecer instrumentos
de investigacion y recoleccion de informacion que reflej la situacion inicial y
las posibles alternativas de mejora, para luego implementarlas mediante

procedimientos detallados y con las responsabilidades de cada puesto de trabajo.

Se establece la relacion entre el manual de funciones y de procesos y la investigacion
de mercados, con un nivel positivo Muy alto, valorado en 0,831.

Un manual representa una guia e instrumento administrativo que contempla instrucciones
detalladas para la ejecucion de un trabajo, centrandose en las politicas y objetivos
empresariales. Mediante la investigacion de mercados permite obtener bases sélidas en
la consecucion de nuevos objetivos. Por ello es necesario un manual de investigacion de
mercado que conste de criterios, al tomar en cuenta las necesidades de informacion,
que servira para determinar el tipo de estudio mas adecuado. Se define ademas las fuentes
de datos, la poblacién de estudio y los instrumentos de recoleccion de informacion, para

su posterior interpretacién, andlisis, conclusiones y recomendaciones.

Existe una relacion positiva de nivele Alto a razén de 0,775 en la medicién de

satisfaccion y la investigacion de mercados.
Si se emplea una medicion de la satisfaccion de los usuarios, debe estar acorde con

una investigacion de mercado previamente realizada, para poder evaluar los componentes

de los objetivos deseados en la poblacion indicada. Con una investigacion detallada de los
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elementos que proporcionan satisfaccion a los usuarios, se pueden establecer estrategias

para diferentes grupos de usuarios.

El coeficiente de correlacion de Pearson entre la medicion de satisfaccion y el manual
de funciones y de procesos es igual a 0,696 lo cual indica una relacién positiva de
nivel Alto.

Se ejerce mediante el manual de funciones y procesos a los responsables para realizar la
medicién de la satisfaccion. Se puede realizar la medicién de la satisfaccion del usuario
de manera indirecta, mediante la utilizacion de indicadores internos que maneja la
empresa. Estos indicadores pueden ser econdomicos, como la cantidad de ingresos
generados por usuarios, indicadores comerciales como la frecuencia de solicitud del

servicio, el nimero de quejas o recomendaciones recibidas.

Tabla 68 Correlacion de talento humano

Correlaciones
Opinion del Capacitacion
empleado Experiencia es
Opinidn del empleado  Correlacién de Pearson 1 888" 926
Sig. (bilateral) ,000 oo
N 360 360 360
Experiencia Correlacion de Pearson 888" 1 800"
Sig. (bilateral) ,000 000
N 360 360 360
Capacitaciones Correlacion de Pearson 926" 900" 1
Sig. (bilateral) 000 000
N 360 360 360

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS

Se determina un p-valor que menor a 0,05, en tal virtud, existe suficiente evidencia
estadistica para afirmar que las variables de opinion del empleado, experiencia y

capacitacion se encuentran significativamente relacionadas.
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El coeficiente de correlacion de Pearson entre la opinion de empleado vy
la capacitacion es igual a 0,926 lo cual indica una relacion positiva de nivel Muy Alto.

La opinion de los empleados es de gran importancia ante situaciones de mejora de
la satisfaccion de los clientes, de nuevas formas de obtener nuevos ingresos o de mejorar
los procesos, ya que constantemente estan en contacto con los usuarios. Ante estos
acontecimientos su capacitacion tiene mayor relevancia, ya que estaran actualizados en
conocimientos, que impulsara en el incremento de su desempefio y en la consecucién de
objetivos organizacionales. De igual forma el prestar atencion a la opinion de los
empleados, permitira ejercer mayor compromiso y se reducira errores en la prestacion del

servicio.

Entre la experiencia y la capacitacion es igual a 0,900 lo cual indica una relacion
positiva de nivel Muy Alto.

Tanto la experiencia como las capacitaciones ofrecen la virtud del aprendizaje, es por lo
tanto que el personal debe contar con ambas habilidades complementarias. Sin duda
alguna no todas las organizaciones van a poder contar con tal balance en su personal de
manera individual. En este aspecto resulta necesaria la conformacion de equipos de
trabajo, para impulsar la transmision de aprendizajes. Una persona por mas experiencia o
conocimientos posea, siempre debe estar en constante capacitacion y entrenamiento, para
adaptarse a los nuevos retos laborales. La inversion en el talento humano permite un mejor
rendimiento, baja rotacién y buen clima laboral, ademas que representara a futuro un

retorno de dicha inversion.

El coeficiente de correlacion de Pearson entre la opinion de empleado y la
experiencia es igual a 0,888 lo cual indica una relacion positiva de nivel Muy Alto.

La opinién de los empleados puede ser mas valorada segun su grado de experiencia, ya
que existira el aporte de innovacion en base a una realidad ya comprobada. La experiencia

permite dar soluciones al instante ante situaciones similares ya que involucra un mismo
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proceso para tomar decisiones. Mediante la experiencia la opinién del empleado sobre la
mejora de la calidad de los servicios tendrd mayor influencia al momento de tomar
decisiones. Es importante que los empresarios brinden autonomia a su personal,
para fomentar su participacion y motivacion al sentirse mas involucrados en la
organizacion. Esta accion genera responsabilidad emocional que implica un mayor

esfuerzo por cuenta propia y con una vision de éxito coman.

Tabla 69 Correlacion del tiempo de atencion

Correlaciones
Medicionde | Cumplimiento Horario de
tiempo de tiempo atencién

Medicidn de tiempo Correlacidn de Pearson 1 4927 758"

Sig. (hilateral) 000 ,000

N 360 360 360
Cumplimiento de tiempo  Correlacidn de Pearson 492" 1 546

Sig. (hilateral) 000 ,000

N 360 360 360
Horario de atencidn Correlacion de Pearson 758" 546 1

Sig. (bilateral) 000 000

N 360 360 360

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS

Mediante la correlacion de Pearson se determina una relacién significativa entre las
variables de medicion de tiempo, cumplimiento de tiempo y horarios de atencién, debido
a la evidencia estadistica de un p-valor de 0,01 que menor a 0,05.

El coeficiente de correlacion de Pearson entre la medicion de tiempo y los horarios

de atencion es igual a 0,758 lo cual indica una relacion positiva de nivel Alto.

La medicion del tiempo para la entrega del servicio se asocia a los horarios de atencion,
ante la comodidad de la mayoria de los usuarios para acceder al servicio. Usualmente
segun las caracteristicas de su segmento de mercado se debe establecer los horarios de

atencion, enfocada en tiempos libres de los usuarios para obtener una mayor concurrencia.
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Se debe medir a través de indicadores la cantidad de usuarios que frecuentan a
determinados horarios, al analizar las costumbres del publico objetivo. Se deberé realizar
un analisis profundo para poder abarcar a la mayoria de los usuarios, ademas de eliminar
tiempos improductivos 0 muertos que solo generan gastos. Ademas de ello también se
debe pensar en el personal, para motivarlos segun la necesidad de los horarios de trabajo

y no recaer en absentismo e improductividad.

Entre el cumplimiento del tiempo y los horarios de atencion es igual a 0,546 lo cual

indica una relacion positiva de nivel Moderado.

El tiempo representa un valioso activo tanto para directivos, administradores,
trabajadores, operarios y usuarios, por ello es necesario el
cumplimiento asignado para cada proceso. El horario de atencion que se comunica
al publico debe ser respetado tal y cual se lo menciona, ya que involucra proyectar una
imagen de seriedad y confiabilidad por parte de la empresa. El incumplimiento de los
horarios de atencién puede producir la perdida de usuarios y trasladarlos hacia

la competencia.

El coeficiente de correlacibn de Pearson entre la medicion de
tiempo y el cumplimiento del tiempo es igual a 0,492 lo cual indica una relacion

positiva de nivel Moderado.

La medicion de tiempo en cada proceso es fundamental en la determinacion del tiempo
de duracién del servicio o el tiempo de espera para otros usuarios. Cumplir con estos
tiempos sera apreciado por los usuarios, principalmente cuando toca esperar un turno.
Es importante conocer el tiempo de cada proceso, asi se puede comunicar
de manera correcta a los clientes, lo que implicara la reduccion de incertidumbre o

malestar.
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Tabla 70 Correlacion del personal en contacto

Correlaciones
Evaluacion de | Cantidad de Atencion
desempeno empleados personalizada
Evaluacién de Correlacion de Pearson 1 868" 795" |
SRRt Sig. (bilateral) 000 000
N 360 360 360
Cantidad de empleados  Correlacion de Pearson 868" 1 846
Slg. (bilateral) oo 000
N 360 360 360
Atencion personalizada Correlacion de Pearson 795 846" 1
Sig. (bilateral) oo ,000
N 360 360 360

** La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS

Los resultados obtenidos de p-valor inferiores a 0,05 se establecen una relacion
significativa entre las variables de evaluacion de desempefio, cantidad de empleados y

atencion personalizada, mediante evidencia estadistica.

El coeficiente de correlacion de Pearson entre la evaluacion de desempefio y la
cantidad de empleados es igual a 0,868 lo cual indica una relacion positiva de nivel
Muy Alto.

La evaluacion de desempefio involucra verificar el grado de cumplimiento de las

obligaciones, responsabilidades 'y  objetivos de cada  puesto de
trabajo. Permite establecer pardmetros cuantitativos a razon de costos, oportunidad y
calidad, para cada tarea que interviene en cada funcién. Asi poder determinar el maximo
desempefio de una persona 0 su requerimiento para dos o mas personas. Ademas, la
medicion del desempefio laboral se utiliza para determinar las deficiencias en los procesos
y las insuficiencias del personal. Esto debe genera experiencias positivas con enfoque en
la mejora continua. Un mejor desempefio del personal permitira tener el correcto
nimero de empleados a disposicion, esto involucra el ahorro de recursos y evita la

duplicidad de tareas o incremento de procesos.
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La cantidad de empleados y la atencion personalizada manifiestan un coeficiente
de correlacion igual a 0,846 lo cual indica una relacion positiva de nivel Muy Alto.

Hoy en dia la facilidad de informacion es de gran relevancia para los usuarios, los cuales
ante cualquier inquietud buscan soluciones al instante. Ante esta situacion resulta
necesario introducirse en un contacto directo con el cliente para poder darle un
seguimiento continuo. Mediante esta actividad se transmite al cliente la sensacion de
valoracion. Esta atencion personalizada requiere de la cantidad de empleados adecuados
para implementar esta estrategia. También es necesario que todo el proceso sea realizado
por una determinada persona para una mejor comprension de las necesidades, gustos

o preferencias de la persona atendida, esto permitira generar mayor fidelizacion.

Se define el coeficiente de correlacion entre la evaluacion de desempefio y atencion
personalizada a razon de 0,795 lo cual indica una relacion positiva de nivel Alto.

Se establecen indicadores de fidelizacion de los usuarios, con lo cual se podra determinar
el nivel de atencion personalizada que existe en la empresa. Si los objetivos
organizacionales se enfocan en el incremento de ingresos o de clientes a través de la
estrategia de atencion personalizada, se deberd centrarse en el personal y en la
constante evaluacién de su desempefio, ya que sera el pilar fundamental y punto de partida

para mejorar los resultados hacia los requeridos.
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Tabla 71 Correlacion de tangibilidad

Correlaciones
Manejo de
Apariencia redes
fisica Accesibilidad sociales

Apariencia fisica Correlacion de Pearson 1 ,597'-' ,933"—

Sig. {bilateral) 000 000

N 360 360 360
Accesibilidad Correlacién de Pearson 537 1 450

Sig. (bilateral) 000 ,ooo

N 360 360 360
Manejo de redes sociales  Correlacion de Pearson 833" 4507 1

Sig, (bilateraly 000 oo

N 360 360 360

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS

Se observa un valor p-valor inferior a 0,05, en tal caso existe suficiente
evidencia estadistica para indicar una relacion significativa entre las variables de

evaluacion de desempefio, cantidad de empleados y atencion personalizada.

El coeficiente de correlacion de Pearson entre la apariencia fisica y las redes sociales

es igual a 0,933 lo cual indica una relacion positiva de nivel Muy Alto.

Esta relacion involucra aspectos tangibles, que pueden ser facilmente valorados por los
usuarios, la apariencia que se refleje tanto en el personal, como en las redes sociales
involucrara la imagen general de toda la empresa. Por lo tanto, es necesario establecer
politicas de apariencia fisica durante los horarios de atencidn, contar con buena presencia
serd el punto inicial para enganchar al cliente. En las redes sociales de igual forma se debe
tener la certeza de los contenidos publicitados, ya que estos seran vulnerables ante todo

tipo de opiniones.
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La apariencia fisica y la accesibilidad indican una correlacion referente a 0,597 lo

cual determina una relacion positiva de nivel Moderado.

Generalmente se tiene el pensamiento de que mediante la primera impresion se define a
una persona y es la que perdurara. La primera impresion del personal operativo se basa en
los aspectos fisicos, luego a través del contacto directo y la interaccion durante todo el
proceso del servicio. En esta situacion los usuarios formaran una imagen general de la
empresa. Los aspectos fisicos también constituyen el nivel de accesibilidad que tiene la
empresa, determinada por su ubicacion estratégica. Esta accion involucra abarcar
significativamente la cantidad de demandantes, ante la comodidad de la sectorizacion. La
accesibilidad también comprende la distribucion de espacios en la empresa y

su factibilidad de uso para cualquier tipo de personas sin distincion alguna.

Se define el coeficiente de correlacion entre el lugar accesible y las redes sociales, con

un valor de 0,450 lo cual indica una relacion positiva de nivel Moderado.

Hoy en dia la mayoria de las personas cuenta con redes sociales, por lo cual es una
herramienta esencial de comunicacién y marketing para las empresas. Mediante las redes
sociales se obtendra mayor apreciacion de la opinion de los usuarios, lo
que permitird forjar una relacion mas estrecha. Ademas, el punto fundamental es
relacionarse con la mayoria de los usuarios de diferentes lugares y tener la opcién de estar
a una interfaz de distancia. Esta accesibilidad de la empresa permitira ademas generar un
impacto de marca con la difusion de contenido de intereés.
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5.5.Correlacion de Pearson para Usuarios

Tabla 72 Correlacion de organizacion interna

Correlaciones
Necesidad de | Medicion de Mejora
los usuarios satisfaccion continua Confiabilidad
Necesidad de los Correlacion de Pearson 1 845" 248" 820"
il Sig. (bilateran) 000 000 000
N 384 384 384 384
Medicion de satisfaccion  Correlacion de Pearson 845 1 889" 684"
Sig. (wilateral) 000 oo 000
N 384 384 384 384
Mejora continua Correlacién de Pearson 948" 889" 1 783"
Sig. (bllateral) 000 000 000
N 384 384 384 384
Confiabilidad Correlation de Pearson 8207 B84 783" 1
Sig. (bilateraf) 000 000 000
N 384 384 384 384

* La comrelacion es significativa al nivel 0,01 {bilateral)

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS

El coeficiente de correlacion de Pearson indica una relacion positiva entre la

necesidad de los usuarios y la mejora continua con un valor de 0,948, lo cual indica

un nivel Muy Alto.

El andlisis de las necesidades de los usuarios resulta complejo por cuestiones inherentes a
la personalidad de cada individuo, que en varios casos resulta el propio desconocimiento
de lo que necesitan o0 no saben como explicarlo. Por tal motivo en base a experiencias
cotidianas de los usuarios se puede determinar caracteristicas comunes que serviran como
base para efectuar una mejora continua de cada proceso en discrepancia con

la generacion de calidad. Asi se podra anticiparse a nuevos requerimientos de diferentes

usuarios.
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La relacion de la necesidad de los usuarios con la mediciéon de la satisfaccion
manifiesta un nivel positivo Muy alto, determinado a traves del coeficiente de

correlacion de Pearson y su valor de 0,845.

Las necesidades reflejan deseos de los usuarios tanto a nivel
emocional, biolégico o material. Estos deseos involucran objetivos los cuales
se mediran de acuerdo con el grado de su satisfaccion. La satisfaccion es propia de cada
individuo, el cual atribuye las caracteristicas necesarias para determinar si un servicio es
de baja o alta calidad. Medir continuamente la satisfaccion de los usuarios permitira tomar
decisiones anticipadas ante la aparicion de nuevas necesidades.

Se manifiesta una correlacion de Pearson de 0,820 lo cual indica una relacién entre

Necesidad de los usuarios y la confiabilidad, de nivel Muy alto.

La confiablidad de las empresas involucra el grado y tipo de informacion que se difunde
tanto a nivel interno y externo. Es importante verificar el impacto de la informacion que
llega al publico objetivo y determinar el grado de distorsion que se pueda presentar. Los
usuarios tienen la necesidad de una informacion confiable, con la cual se generan
expectativas del servicio y permite tomar decisiones sobre la aceptacion de la oferta del
servicio. ElI cumplimiento de lo publicitado es un aspecto fundamental para la

confiabilidad de los usuarios ya que refleja el cumplimiento de sus expectativas.

La mejora continua con la confiabilidad refleja una relacion positiva Alta, ya que

indica un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,783.
Mediante el grado de confiabilidad que obtenga una empresa sobre sus usuarios, ya sea

alta o baja, repercutird en un analisis de deficiencias u oportunidades que involucra

mejorar continuamente.
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La necesidad de la medicion de la satisfaccion de los usuarios y la confiabilidad que
poseen involucra una relacién positiva de nivel moderado, expresado en valor de

0,684 de coeficiente de correlacion.

Determinar la satisfaccion de los usuarios, parte del nivel de confianza que posean sobre

la empresa. La inseguridad del usuario refleja una insatisfaccién previa lo
cual ocasionara criterios erroneos. Al momento del servicio el usuario estara a la defensiva
al comprobar sus ideas de falencias o también se mostrara esquivo en la oferta del servicio.
La segunda posibilidad implica la participacion activa del usuario durante el servicio, al

descartar su juicio.

Tabla 73 Correlacion de tiempo

Correlaciones
Medicién de | Comunicacio | Cumplimiento | Horario de
tiempo n de tiempo de tiempo atencion

Medicion de tiempo Comelacion de Pearson 1 958" 836 825

Sig. (bilateral) 000 000 000

N 384 384 384 384
Comunicacion de tiempo  Comelacion de Pearson 958" 1 883" 843"

Slg. (bilateral) 000 oo Joo

N 384 384 384 384
Cumplimiento de iempo  Correlacidn de Pearson 836 883" 1 841"

Sig. (bilateral) oo 000 000

N 384 384 384 384
Horario de atencion Comelacion de Pearson 825" 843 841 1

Sig. (bilateral) 000 000 00

N 384 394 384 384

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS

Se manifiesta un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,958 lo cual indica
una relacion entre la comunicacion de tiempo y la medicidn de tiempo, de nivel Muy

alto.

La medicién de tiempos de los diferentes procesos que tiene la empresa implica gran

importancia en el control del personal. Este control de tiempo de cada actividad que realiza
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el personal permitira determinar y comunicar correctamente, los tiempos de duracion del
servicio. Esta informacion es muy apreciada por los usuarios ya que

no existira frustracion sobre la hora de ejecucion del servicio.

Se presenta una relacién positiva muy alta entre a comunicacion de tiempo y el
cumplimiento de tiempo, que se indica mediante el coeficiente

de correlacion de Pearson de 0,883, valor cercano a la unidad.

Si la empresa da a conocer los tiempos de duracion o demora del servicio,
esta situacion involucra su fiel cumplimiento, para no recaer en

mala reputacién e insatisfaccion de los usuarios.

Se visualiza una relacién entre la comunicacion de tiempo y el horario de atencion,

de nivel Muy alto, expresado en el coeficiente de correlacion de Pearson de 0,843.

El cumplimiento de lo comunicado respecto a los horarios de atencion ofrece la
posibilidad de aceptacion de recibir el servicio por parte de los usuarios. Mientras en el
caso de su incumplimiento existird al instante un desgano o desanimo en la oferta del
servicio lo que involucrara la busqueda de la disponibilidad de nuevos ofertantes,

esto serd el causal de perdida de participacién en el mercado.
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Tabla 74 Correlacién de Pearson general

Correlaciones

& Cree usted iEs
imporante i Cree usted imporante
contar can un gue al cantar que las
modelo de can personal BMprasas
calidad para capacitadn ofrezcan ;Se dehe
mejorar la garantiza la accesibilidad evaluar el
atencidn al satisfaccian atodo desempefio
cliente? del cliente? publico? del personal?
Cree usted importarte Correlacion de Pearson 1 a0s” ETT am™
contar con un modelo de .
Ca“daq para mejgrar la Sig. (hilateral) aoa aoa aoa
atencion al cliente? M 360 360 360 360
oCree usted gue al contar  Correlacidn de Pearson a0s” 1 T Bar
con personal capacitado .
garantiza la satisfaccion  Si0. (bilateral) 0o 0o 0o
del cliente? N 360 360 360 360
iEs impuﬂapte fue las Correlacion de Pearson A1 T 1 Boo™
empresas ofrezean .
accesibilidad a todo Sig. ihilateral) 0o 0o 0o
publica? I 360 360 360 360
389 debe pvacujlular Bl Correlacion de Pearson am™ Bar Boo™ 1
esempefio de
perggngw Sig. (hilateraly aoa aoa aoa
I 360 360 360 360

** |a correlacian es significativa al nivel 0,01 (hilateral).

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS

Los resultados observados en la tabla indican una correlacion significativa positiva entre
las variables implementacion de un modelo de calidad y tener un personal capacitado con
un coeficiente de 0.905 lo que manifiesta una correlacién de nivel muy Alto. De igual
forma se determina una correlacion Moderada entre la implementacion de una modelo de
calidad y la accesibilidad a todo publico, con un coeficiente de pearson de 0.591. Mientras
que la relacion entre la implementacién de una modelo de calidad y la evaluacién de
desempefio del personal, expresa un coeficiente de 0.901 y su correlacion de nivel Muy
Alto. Por la tanto se determina la relacion de la caracterizacion de un modelo de calidad

con la adecuada gestion de las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua.
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Diagrama de dispersion de variables

Diagrama de dispersion de la tenencia de un modelo de calidad respecto al personal

capacitado como garantia de satisfaccion del cliente.

Gréfico 8 dispersion de la tenencia satisfaccion del cliente.
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éCree usted que al contar con personal -::agacitado garantiza la
satisfaccion del cliente?

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS
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Diagrama de dispersion de la tenencia de un modelo de calidad con el ofrecimiento de
accesibilidad a todo publico

Gréfico 9 dispersion de la tenencia accesibilidad a todo publico

I
o

(Cree urted mpartante cantir con un madele de calidad
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(Ut mportanta gue (a3 empresas sfratcan accesibiidad 2 tode
pubdce?

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS

Diagrama de dispersion de la tenencia de un modelo de calidad con la evaluacion del
desempefio del personal.

Gréfico 10 dispersion de la tenencia desempefio del personal.
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa SPSS
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5.6. Comprobacidon de hipotesis
Verificacion de la hipotesis
El presente trabajo de investigacion se realiz6 con un total de 360 encuestas dirigidas a
empresarios, que son clasificados segin la actividad econdmica de las empresas de
servicios seleccionadas y por cantones de la provincia de Tungurahua.

Prueba de Chi Cuadrado

Chi Cuadrado de Pearson es una herramienta para pruebas de significacion de la hipdtesis

de independencia estadistica entre variables categoriales en tablas de contingencia.

Modelo Légico

Ho: La limitada caracterizacion de los modelos de calidad no afectan la gestion

organizacional en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua.

Hi: La limitada caracterizacion de los modelos de calidad afecta la gestion organizacional

en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua.

Para la realizacion del Chi Cuadrado se tomd en cuenta cuatro preguntas de forma
aleatoria para la comprobacién respectiva.

Modelo matematico
Ho=0=E

Hi=0O#E
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Tabla 75 Frecuencia observada

¢ Cree usted importante contar con un modelo de calidad
para mejorar la atencion al cliente?
Totalmente De . En Totalmente
Indiferente en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo q
esacuerdo | Total
¢Cree usted  Totalmente de
importante  acuerdo 62 31 15 4 10 122
mejorar De acuerdo 64 41 12 22 6 145
continuamente Indiferente 25 14 8 12 4 63
los procesos
de atencién y
servicio? En desacuerdo 6 12 2 5 5 30
Total 157 98 37 43 25 360

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa Microsoft Excel

Calculo de las frecuencias esperadas

Es importante tener en cuenta que los totales marginales de las frecuencias observadas
debe ser igual a los totales marginales de las frecuencias esperadas.

Para este célculo, tenemos que basarnos en la formula:

(total_de_fila)(total_de_columna)
e =
N

Donde N es el nimero total de frecuencias observadas

Ejemplo de célculo para la celda (1; 1)

157x 122
fe = = ——=53206
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Tabla 76 Frecuencia esperada

¢ Cree usted importante contar con un modelo de calidad

para mejorar la atencion al cliente?

Totalmente
Totalmente De En en
de acuerdo | acuerdo | Indiferente | desacuerdo | desacuerdo | Total
¢Cree usted  Totalmentede | 3505 | 33919 | 12539 | 14,572 8,472
importante  acuerdo 122
mejorar De acuerdo 63,236 39,472 14,903 17,319 10,069 145
continuamente  |ndiferente 27,475 | 17,150 | 6,475 7,525 4,375 63
los procesos
de atencion y 13,083 | 8,167 3,083 3,583 2,083
servicio? En desacuerdo 30
Total 157 98 37 43 25 360

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa Microsoft Excel

Calculo de chi cuadrado (X?) para cada celda

Formula:

2
X E

_(0-E)?

X2 = Chi Cuadrado

O = frecuencia observada

E = Frecuencia esperada

Ejemplo de célculo para la celda (1; 1)

X2=
E

(O-E)?

X2= [ (62-53,20)? J
53,20

X2 =1,454
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Tabla 77 Chi cuadrado

¢ Cree usted importante contar con un modelo de calidad .
para mejorar la atencion al cliente? )((j' q
Totalment De Indiferent En Totalment | cuadra
e de acuerd e desacuerd een 0
acuerdo 0 0 desacuerdo
(Creeusted  Totalmentede | 4 454 | o147 | 0483 7,670 0,276
importante  acuerdo
mejorar De acuerdo 0,009 0,059 0,565 1,265 1,645
continuament .
¢ los procesos Indiferente 0,223 0,579 0,359 2,661 0,032
de ater)c_lon y 3,835 1,799 0,381 0,560 4,083
servicio? En desacuerdo
Total 5,521 2,584 1,788 12,156 6,036 28,1

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenido de las encuestas mediante el programa Microsoft Excel

Célculo de chi cuadrado X2c
(0-E)?
XPe= ) ———
c=), -
X?c=28,1

Célculo de chi cuadrado tedrico X2t

Nivel de significancia

Se utiliza el nivel a= 0.05 (5%) de error y al 95% de confianza.

Célculo de los grados de libertad

Grados de libertad = (n° de filas — 1) por (n° de columnas — 1)

gl = (4-1) (5-1)
gl =(3) (4)
gl=12

Por lo tanto:

X2.(0.05, 12gl) = 21,026
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5.6.1. Region de rechazo de Ho y aceptacion de Ha

Grafico 11 Regidn de rechazo de Ho y aceptacion Hi

REGION DE
ACESTACION DE Ho

REGION DE

21,026

28.1

Comparar los valores.

- Valor calculado —> 28,1

- Valor de la tabla —> 21,026
Conclusion: como 28,1 > 21,026

> se descarta la hipotesis Ho; y se acepta la

hipdtesis Hi que es la hipotesis de la investigacion.

De lo expresado se puede entonces concluir que:

La limitada caracterizacion de los modelos de calidad afecta la gestion organizacional

en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1.Conclusiones

Al proponer un modelo de calidad en las empresas de servicios en la provincia de
Tungurahua se pretende aumentar los niveles de satisfaccion de los usuarios al adquirir un
servicio dentro del mismo, al proponer una mejora continua en el procedimiento, control
y organizacion de los recursos de la organizacion se piensa en el bienestar de sus
empleados ya que de ellos dependera la percepcion del servicio adquirido por los usuarios,
al satisfacer las necesidades de los clientes se logra la fiabilidad y estabilidad en la

empresa.

Al caracterizar los modelos de calidad de servicio se generara un modelo global que podra
ser aplicable en el sector terciario, de esta forma se podra estandarizar los procesos,
recursos y acciones de las empresas que den como resultado una mayor aceptacion por

parte del usuario al satisfacer las necesidades y requerimientos del mismo.

Se determina que los atributos semejantes de los modelos de calidad de servicios estan
enfocados en tres parametros importantes como son la gestion organizacional, el personal
en contacto y los aspectos tangibles, los cuales se basan en los tiempos de entrega, la
infraestructura y la distribucion de los espacios internos de la empresa, la evaluacion y
capacitacion del personal y el estudio de mercado que determinara las necesidades del

usuario.
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6.2. Recomendaciones

Controlar los elementos propuestos en el modelo de la calidad que permita a las empresas
de servicios gestionar de forma adecuada los procesos, al utilizar los recursos necesarios
para minimiza los costos del servicio y con ello adquirir una ventaja competitiva con un

grado de aceptacion favorable por parte de los usuarios.

Establecer los parametros adecuados para la caracterizacion de los modelos de calidad en
el servicio, al tener en consideracion los atributos mas importantes de cada uno de los
modelos estudiados, para que de esta forma el modelo construido contenga los elementos

que puedan globalizar los procedimientos en la ejecucion del mismo.
Fomentar la capacitacion de los empleados, personal administrativo y directivos de las

empresas de servicio, acerca de los elementos y estrategias que ayuden al desarrollo y

crecimiento de la organizacion en la prestacion de sus servicios.
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PROPUESTA

El interés que se mostro frente a la investigacion realizada mediante la obtencién de
resultados a partir de las encuestas, permite ejercer un analisis mas exhaustivo, para
localizar los graves inconvenientes que muestra una empresa al brindar su servicio a la
sociedad. La palabra calidad en muchas ocasiones se lo asocia con ofrecer un buen
producto o servicio relativamente con el precio y determinada con la capacidad econémica
del consumidor. Es por tal motivo que se busca realizar un cambio de paradigma que
reduzca la relacion de mayor calidad involucra mayores precios para los clientes y
mayores costos para los empresarios, a través de la elaboracioén de un modelo de gestion

de calidad para las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua.

El presente capitulo se basa en lineamientos para el desarrollo de la propuesta de
la caracterizaciéon de un modelo de calidad para las empresas de servicios en la provincia
de Tungurahua. EI modelo de calidad propuesto se basa en el aspecto multi-jerarquico,
para definir a detalle su caracterizacién. Con un enfoque en tres criterios generales que
involucra la organizacion interna, la interaccion del personal de contacto y los aspectos

tangibles.

La importancia de generar mayor calidad en las empresas de servicios para el logro de
beneficios mutuos, tanto para los empresarios en lo econdmico y para los usuarios
repercutird en el desarrollo del bienestar social. Brindar calidad representa un derecho
exigible por cada persona y consiste en una obligacién de las empresas de servicios que a
partir de una correcta gestion organizacional se puede cumplir o sobrepasar las

expectativas o deseos de los usuarios.
La gestion de la calidad de las empresas de servicio a través de un modelo permite generar

un compromiso con la mejora continua. Asi implica la eficiencia en la utilizacién de los

recursos disponibles, que impacte positivamente la relacion de beneficios y costos.
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Definicion del problema

En la actualidad el servicio que las empresas brindan, no satisface por completo las
necesidades de los usuarios, esto hace alusion al elemento imprescindible de una empresa
para su existencia o fracaso. El servicio proporcionado al cliente se puede mejorar, esto
dependera de la relacion del nivel de satisfaccion que el usuario espera recibir y de la

percepcion de la realidad.

Es importante entender que, para ofrecer un servicio de calidad y excelencia, las empresas
deben regirse a un modelo de calidad del sector terciario, con la finalidad de fomentar un
cambio positivo en la cultura. Al desarrollar estrategias en base a las necesidades del
cliente que tendran un impacto en el usuario que acude a la prestacion de los servicios en

las empresas.

El modelo de calidad para las empresas de servicio de la provincia de Tungurahua tiene
como finalidad corregir y asegurar las funcionalidades de las actividades y procesos que
se ejecutan en el dia a dia en las empresas. Es comin que el personal que esta en contacto
directo con los clientes no tiene una vision clara de que funciones desempefian y las

realizan de manera equivoca, lo cual genera malestar en los usuarios.

Por lo tanto, conforme a los resultados obtenidos en las encuestas y lo mencionado con
anterioridad se deduce que un modelo de calidad en las empresas de servicio ayudara a

corregir y solucionar de madera eficiente y efectiva los procedimientos.
Este modelo servira como respaldo y guia permanente para los operarios y el personal

administrativo, debido a que los procesos, procedimientos, recursos y funciones seran

debidamente controlados una vez que sean ejecutados.

139



Objetivos

Objetivo General

Elaborar un modelo de calidad que aporte a la gestion organizacional en las empresas de

los subsectores de servicios de la provincia de Tungurahua.

Objetivos especificos

Informar sobre el modelo de calidad presentado para el subsector de servicios

Promover la utilizacion del modelo de calidad en los subsectores de las empresas de las
empresas de servicios.

Seleccion de audiencia

Para la seleccion de la audiencia se ha tomado como referencia la tabla de Clasificacion
Nacional de Actividades Econémicas CIIU 4, misma que se sintetizo a tres subsectores

previamente analizados, para facilitar la elaboracion y la aplicacion del modelo de calidad

en el servicio.
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Tabla 78 Clasificacion empresas de servicios CIIU 4

Codigo | Grupo Cantidad

H. Transporte y Almacenamiento

H492101 | Transporte terrestre de pasajeros por sistemas de transporte urbano |9
Transporte terrestre de pasajeros por sistemas de transporte 57

H492102 | suburbano

H492202 | Servicios de taxis 49

I. Actividades de alojamiento y de servicios de comidas
Servicios de alojamiento prestados por hoteles, hoteles de suites, 262

1551001 |hoteles, complejos turisticos, hosterias.

1551002 |Servicios de alojamiento prestados por moteles. 30
Otros servicios de alojamientos por corto tiempo: casas de
huéspedes; cabafias, chalets, cabafias con servicio de mantenimiento | 253

1551009 |y limpieza, hostales juveniles y refugios de montaia.

Restaurantes, cevicheras, picanterias, cafeterias, etcétera, incluido
) 3035
1561001 |comida para llevar.
Restaurantes de comida rapida, puestos de refrigerio vy
establecimientos que ofrecen comida para llevar, reparto de pizza, | 539
1561002 |etcétera; heladerias, fuentes de soda, etcétera.
Servicio de comidas basado en acuerdos contractuales con el cliente
335

1562100 |para un evento
Actividades de preparacion y servicio de bebidas para su consumo 352

1563001 |inmediato en: bares, tabernas, coctelerias, discotecas

M. Actividades profesionales, cientificas y técnicas

M731002 | Creacion y colocacion de anuncios de publicidad 128
Realizacion de retratos fotograficos para pasaportes, actos
académicos, bodas, etcétera, incluido las filmaciones en video de | 109

M742001 | acontecimientos.

N. Actividades de servicios administrativos y de apoyo

N791100 | Actividades de las agencias de viajes 238

N821100 Actividades de prestacion de una serie de servicios administrativos | 100

de oficina corrientes, como recepcion, planificacion financiera,
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facturacion y registro, personal y distribucion fisica (servicios de
mensajeria) y logistica, a cambio de una retribucidn o por contrato.

N821903 | Actividades de fotocopiado y realizacion de duplicados. 123

TOTAL 5619

Fuente: Elaboracion propia segin INEC - Clasificacion Nacional de Actividades Econémicas CIIU (2012).

Distribucion de espacios

Se basa en la integracion de las &reas funcionales y operativas que conforman la
organizacion tanto interna como externa. La distribucion de espacios es una caracteristica
importante para un clima organizacional adecuado, enfocado en el area del trabajador, que
ofrece un ambiente comodo y favorable al velar por la salud ocupacional y el bienestar
psicoldgico del trabajador. Es recomendable que los elementos mobiliarios cumplan con
las medidas y la distribucion establecida para aprovechar eficientemente el area de trabajo,

de esta manera se logra la motivacion del empleado en un ambiente agradable y de confort.

Los disefios de las instalaciones deben estar estandarizados en forma rectangular de
acuerdo al servicio que oferten para mejorar el control de los recursos materiales, la
reduccion de tiempos y los costos de movimientos. Se debe analizar las actividades de
cada departamento de la organizacion para interrelacionandolas entre si, sin afectar la
productividad y la entrega del servicio, en estas areas se encuentran: zonas de pedidos,
control e inspeccion de calidad del servicio, zonas de entrega y despacho, maquinaria en

el caso de ocuparla, recepcion, etc.

Las areas de trabajo deben estar dividas de forma jerarquica conforme a criterios de
seguridad, importancia, flexibilidad, disponibilidad, espacio, frecuencia y accesibilidad,
basandose en estos parametros se puede mejorar la comunicacion entre empleados y
seguridad. Uno de los elementos importantes es la decoracion de la infraestructura interna

y externa de la empresa, ya que juega un papel significativo en la percepcion del usuario.
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Tecnologia y equipos tecnoldgicos

La tecnologia hoy en dia no es un lujo y se ha convertido en una herramienta esencial para
las organizaciones en el incremento de ingresos, la publicidad, la mejora de procesos, las
inversiones, la productividad, la competitividad y la calidad, etc. En la actualidad las
empresas deben ser més eficientes y eficaces para resolver los problemas y eliminar las
barreras a través de los sistemas innovadores que son adaptables a las necesidades del
usuario. El uso de las tecnologias ayuda a las empresas a minimizar sus tiempos en los
procesos Yy los vuelve mas rentables, o que genera menos costos de produccion, de
servicio y de horas hombre es decir el trabajo que se lo realizaba en una semana, con la

ayuda de las tecnologias se lo puede realizar en un dia.

La inversion en tecnologia permite a las empresas ser mas competitivas ante las demas y
en ocasiones superarlas, al contar con un respaldo tecnoldgico la comunicacidn, el servicio
y la produccion avanzan de forma acelerada, los mandos directivos, ejecutivos y
operativos mejoran, la interactividad con los proveedores, aliados comerciales, socios,

clientes internos y externos es mas concisa.

Para ser un uso apropiado de la tecnologia en las empresas es necesario contar con recursos
tangibles tecnoldgicos necesarios para subsectores de servicios estudiados, tales como:
Equipo de computo, televisor, radio, etc. Todos estos recursos otorgan un dinamismo a
las empresas para ofertar sus servicios, acelerando los procesos de prestacion del servicio
y satisfaciendo las necesidades de los clientes.

Recursos humanos

Los recursos humanos se denominan como un conjunto de trabajadores o empleados que
forman parte de una empresa o institucion que se determina por ejercer varias lista de
actividades precisas para cada zona. Se puede decir que los recursos humanos (RRHH) de
una empresa son de conformidad a las hipétesis de administracion de empresas, debido a

gue es una de los capitales mas importante en el cual son los responsables de la realizacién
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y el desarrollo de todas las actividades que se necesitan para que se tenga un buen

funcionamiento y asi poder contratar, ordenar y retener al personal de la organizacion.

Los recursos humanos como el conocimiento, experiencias, habilidades y compromiso de
los empleados con la empresa, asi como sus relaciones con el resto de comparieros,
subordinados o jefes, incluyendo ademas, sus relaciones con aquéllos no pertenecientes a

la empresa, como, por ejemplo, proveedores, clientes. (Barney & Clark, 2007)

Esta definicion no sélo incluye las habilidades y conocimientos de las personas que
forman la organizacion sino que también incluye las relaciones sociales de las que
participan los empleados, asi como sus actitudes y sus afectos en relacion a la

organizacion.

La gestion del recurso humano es un factor critico a la hora de mantener una ventaja
competitiva y tener éxito en la calidad del servicio. Para optimizar el capital humano hay
que expandir los conocimientos, habilidades y capacidades de cada trabajador y hay que
hacerlo en linea con los objetivos del negocio logrando asi una mejor atencién y servicio

al cliente.

Las capacitaciones en las empresas el importante ya que nos permite a obtener un personal
con mejores conocimientos, habilidades, conductas, habilidades y actitudes del personal.
Capacitar al personal creera individuos mas rentables en sus puestos de trabajo ya que
tendrdn mas capacidad a la toma de decisiones y la posibilidad de ahorrar recursos en la

empresa.

La evaluacion del desempefio es fundamental por el que se miden y evallan las
habilidades y los resultados de un colaborador, con el objeto de implementar estrategias y
afinar la eficacia. Algunos de los puntos que se tienen en cuenta en la evaluacion de

desempefio son: la conducta, solucion de conflictos, la efectividad, los objetivos, el
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desarrollo personal, la capacidad de trabajo en equipo, las habilidades de comunicacion y

relacionamiento.

La motivacién laboral es un aspecto que nunca debe faltar. Supone un cambio cualitativo
a la hora de llevar a cabo un trabajo, pero también como forma de mantener un ambiente

agradable.

Los beneficios mas importantes de la motivacion laboral es el compromiso. Tener
empleados motivados facilmente se traducird en empleados comprometidos y con ganas

de sumar. Por supuesto, la motivacion es un gran tema dentro de cada negocio.

La imagen personal es algo méas que la apariencia, es un conjunto de cosas que dicen
mucho de ti: el higiene, la ropa, el perfume, la forma de maquillarte en el caso de las
mujeres, el pelo, la manera de sentarte, de hablar, todo comunica. Hay muchos atributos
que contribuyen a la formacion de la imagen personal, también incluyendo nuestra actitud,
comportamiento, el tono y volumen de nuestra voz, nuestros gestos y la sonrisa con la que
Ilegamos a la oficina cada mafiana. El marketing de servicios es una disciplina que busca
estudiar los fendbmenos y hechos que se presentan en la venta de servicios”, entendiendo
como servicio, “una mercancia comercializable aisladamente, es decir, un producto
intangible que no se toca, no se coge, no se palpa, generalmente no se experimenta antes
de la compra pero permite satisfacciones que compensan el dinero invertido en la

realizacion de deseos y necesidades de los clientes.

El objeto de estudio del marketing en su constante cambio, han sido los clientes, porque
se centra en la satisfaccion de sus necesidades o en las relaciones de intercambio de valor
con sus clientes, haciendo hincapié en que una organizacion si quiere incrementar su valor
debe de identificar necesidades de sus clientes y gestionar estas relaciones de manera que
cree y comunique propuestas de valor que satisfagan a todas las partes (Talaya, Madariaga
Miranda, Narros Gonzales, & Olate Pascual, 2008)
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Dado que los servicios son intangibles, los clientes requieren de algin elemento tangible
que les facilite la comprension de la naturaleza de la experiencia de servicio. (Lovelock
& Wirtz, 2009) Han adoptado una mezcla ampliada del marketing de servicios llamadas

las 8 P’s que se mencionan y describen a continuacion:

Producto: Servicio. Debe ofrece valor a los clientes y satisfacer “mejor” sus necesidades

que otras propuestas de valor de la competencia.

Plaza: implica decisiones sobre donde y cuando debe entregarse y a través de que canales
(fisicos o digitales). Rapidez, comodidad y conveniencia son factores claves para la

entrega eficaz de un servicio.

Precio: para los clientes este elemento representa el costo que se ve afectado por el costo
del tiempo y el esfuerzo. Por lo que para su fijacién deben considerarse estos costos extras

para el cliente poder obtener los beneficios deseados.

Proceso: Procesos eficaces son necesarios para garantizar la entrega de la promesa

ofrecida y pueda considerarse que entrega valor real.

Promocién: Tres elementos claves a comunicar; a los clientes/prospectos; informar,
persuadir, actuar. Se consideran comunicaciones educativas destacando en las mismas los
beneficios del servicio, lugar donde y cuando recibirlo y como participar en el proceso.
Los medios son diversos usualmente todos aquellos aplicados al marketing en general

siempre que promuevan la participacion y el involucramiento.

Entorno: La decoracion de las areas donde se recibe u otorga la experiencia de servicio
debe recibir un tratamiento bien analizado y procesado pues ejerce un fuerte impacto en
la impresion de lo que seré la experiencia de servicio, dada la ingente necesidad del cliente

de elementos tangibles en todas las etapas de la experiencia de servicio.
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Personal: Las personas reciben el servicio dada la interaccion con otras personas
prestadoras del servicio. Entrenamiento, capacitacion y motivacion se distinguen como
elementos claves para garantizar la eficiente entrega del servicio, la satisfaccion del cliente

haciendo maés intensa la experiencia.

Productividad: Ambos elementos se consideran unidos pues la productividad busca el
mejor resultado al menor costo y la reduccion del costo debe no afectar la calidad del

servicio a entregar la cual siempre debe ser evaluada desde la perspectiva del cliente.

El servicio al cliente

El servicio al cliente es el servicio que se proporciona para apoyar el desempefio de los
productos basicos de las empresas. (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009) Se puede decir
gue es un conjunto de estrategia que la empresa que disefian para satisfacer las necesidades

de los clientes externos la cual es fundamental para el desarrollo de la empresa.

Las relaciones interpersonales es una interaccion reciproca entre dos 0 méas personas se
trata de relaciones sociales que como tales, se encuentren reguladas por las instituciones
de la interaccidn social, también se pueden dar de diferentes formas el &mbito laboral en
las que estan sujetos los empleados, los lazo afectivos de amistad que sobrepasan las

barreras del trabajo. (Fernandez , 2003)

Los consumidores tienen una nueva propuesta de valor que se esta imponiendo a los
proveedores de su servicio, y se incluye el reconocimiento del valor de su tiempo en las

interacciones con las empresas, Y si esto no ocurre estos servicios no ganan relevancia.

Tiempo de atencion al cliente

El adecuado manejo del tiempo en la prestacidn del servicio es una funcién compleja, pero
de gran ayuda para la organizacion, es una de las pocas variables que se puede controlar

a disposicion propia, en la actualidad las empresas grandes, medianas y pequefias realizan
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estudios y aplicaciones de la gestion del tiempo para poder aumentar su productividad y
ser competitivos en el mercado. Generalmente no se cuenta con suficiente tiempo para
emplear en el estudio, y a su vez tan detallada observacion generaria un elevado costo, lo
que conlleva a la busqueda de una técnica o procedimiento para lograr la estandarizacién

de los tiempos de atencién al cliente. (Barquero, 2016).

Rendimiento de operaciones

Los indicadores de rendimiento desempefian un papel fundamental para monitorizar y
evaluar el desempefio de los procesos de operaciones en un entorno corporativo, bien se
trate de operaciones internas o de operaciones externas a la organizacion.

El indicador clave de rendimientos aplicados a cada proceso puede variar sensiblemente
en funcidon de la naturaleza de la compafiia, asi como también lo haran los procesos de
operaciones de los cuales cabe monitorizar y medir su nivel de desempefio para asi obtener
el rendimiento de cada empelado. (Denove & Power, 2014)

Mejora continua

La mejora continua se enfoca en lograr la calidad total, que impulse a la excelencia del

servicio, a través del aseguramiento de la calidad.

La relacion de la calidad total y la mejora continua se basa en el ciclo de Deming o

conocido como ciclo PHVA que significa: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.
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CPrevencion y correcccion

» Acciones de mejora

«Identificar oportunidades
*Propuesta de cambios
*Retroalimetacion

( +Politica de calidad
*Objetivos

*planeacion estrategica
« Identificar necesidades

N\

Planear

-

*Revision por la direcio?
+Auditoria interna
«Indicadores de gestion
*Revisar evidencias
\-comprobar resultados

vlanual de calidad
*Procedimientos
«Intructivos

srecoleccion de
infromacion

) L

Fuente: (Medina, Pilar, & Cardenas, 2017)

Al iniciar con el proceso lo fundamental se representa a través de la planeacion, que
involucra el camino ideal para el cumplimiento de metas. Permite anticiparse a los
cambios futuros y detectar desviaciones en la ejecucién de las acciones establecidas y
eliminar causas de problemas. Posteriormente se verifican los resultados a través de
indicadores que permita optar por acciones de control preventivas o correctivas. Se
registran los datos obtenidos para generar nuevas propuestas de cambios positivos (Acufia,
Romero, & Ldpez, 2016).

Investigacion de mercado
Es una herramienta importante para obtener informacion del entorno del negocio, para
poder innovar a través de ideas referentes a la realidad. Radica su relevancia para tomar

decisiones ante la implementacion de mejora continua (Garcia G. F., 2016). Para ejercer

las decisiones se debe tener en cuenta los elementos bases de la recopilacion, registros y
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andlisis de datos, tanto cualitativos y cuantitativos referentes al problema y oportunidades
de mercadotecnia (Merino, 2015).

Grafico 1Proceso de Investigacion de Mercados
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Fuente: (Grande & Fernandez, 2017)
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Investigacion interna

Toda informacion es de vital importancia para tomar decisiones, asi que de igual forma se
emplea las fuentes de investigacion interna de la empresa, enfocada principalmente en el
personal que se encuentra en contacto con el cliente. Este tipo de informacion se recopila
directamente a través de investigacion de campo, como la frecuencia de compra de un
cliente, entrada de nuevos clientes, frecuencia de pedidos, reclamos o sugerencias. En la
parte administrativa se observa evidencia de informacién en el registro de ventas, ficha de
los clientes, registros contables o productivos. En la etapa de operaciones se obtiene
informacion sobre las falencias de proceso, limitaciones e impedimentos, determinantes

de tiempos de ausentismo, o conflictos interpersonales, etc. (Mufioz & Ramirez, 2014)
De la misma forma que se aprecia a un cliente se debe hacer lo mismo con el empleado,

ya que representa la parte fundamental de imagen de la empresa. La opinion del cliente

debe ser valorada por la cercania de apreciacion de las necesidades de los clientes.

151



Modelo General de Gestion
de Calidad en Servicios

A

Infraestructura

Confort,

limpicza

Talento humano

Organizacion Interna

|

!

!

Mejora Continua

|

Investigacion de

mercado
Necesidades
del usuario
Investigacion
interna

Comunicacion Atencion al cliente
Disenio de las y iy
2 ; » Seleccion de personal
instalaciones
; Habilidades
— — Marketing Int e
Distribucion de Evaluacion de nterpersonales
espacios desempefio
Equipos Tecnologicos - Capacitaciones e g . .
Comunicacion digital —» Tiempo de Atencion
Teenologia = Motivacion
Rendimiento de las
— z
operaciones
»  Imagen personal

Fuente: (Adame & Jiménez, 2019
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Tabla 79 Infraestructura

MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE SERVICIOS

Infraestructura
Caracterizacion Estrategia Accion
Disefio de
instalaciones Comparacién del disefio de la
Encontrar o adecuar | instalacion con los de la competencia.
las instalaciones en
base a los | Definir la capacidad de instalacion.
requerimientos del
negocio Verificar condiciones climéticas,
iluminacién, ruido, temperatura,
humedad, sonido, musica, aromas.
Conjugar los colores entre la
infraestructura y el mobiliario con
diferentes tonalidades.
Establecer decoracién innovadora
acorde a la temética del negocio.
Desarrollar adecuadas e Disefio exterior
condiciones e Sefializacion
ambientales y e Paisaje
evidencias fisicas e Ambiente del entorno
Utilizar material pop (punto de
compra) como carteles, maquetas,
folletos, afiches, pancartas, llaveros,
accesorios. Elementos
complementarios, porta documentos,
sello auto tintable, carpetas, tarjetas
de presentacion etc.
Distribucion de | Planificacion de | Definir los recursos fisicos a utilizar.
espacios procesos.

Inventario del personal
y necesidad de
espacio.

Realizar
procesos.

diagrama de flujo de
Elaborar hojas de ruta.
Establecer la ubicacion de cada

departamento.

Determinar la carga de trabajo
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Equipos
Tecnoldgicos

Programacion de
equipos y materiales

Determinar el impacto del uso de
equipos  tecnologicos en el
entretenimiento del usuario.

Tecnologia

Aprovechamiento de
las nuevas tecnologias
de informacion y de la
comunicacion.

Utilizar herramientas
tecnoldgicas de
informacion sobre los
servicios ofrecidos con
sus respectivos precios

en detalle de
adquisicion. La oferta
de promociones,

contenida en video o
fotografica de la
empresa.

Establecer nuevos canales de venta
digital.

Generar facilidades de pago

Plantear nuevos procesos de atencion
de pedidos.

Determinar la posibilidad de ofrecer
zona wifi en el establecimiento.

Impulsar la creacion de nuevos
servicios digitales.

e Social media: Redes sociales

e Publicidad display: banners,
anuncios digitales.

e Publicidad en Apss: Anuncios
mas interactivos, contenido de la

marca, informacion continua,
anuncios permanentes, juegos
gratis.

Confort y limpieza

Establecer zonas de
incidencia especial de
limpieza.

Andlisis de los factores
de confort.

e Establecer pautas de limpieza.

e Fijar la periodicidad de limpieza.

e Programacion de horarios de
control de limpieza.

e Determinar  responsables de
limpieza y orden.

e Mantener el orden del mobiliario.
e Ergonomia: bienestar en la
postura del empleado o cliente
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Tabla 80 Talento Humano

e« MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE SERVICIOS

Talento Humano

Caracterizacion | Estrategia Accion
Seleccion  de | Andlisis de puestos de | e Definir organigrama
personal trabajo e Determinar la cantidad necesaria
de empleados
e Verificacion de habilidades,
o _ conocimientos, destrezas.
Definir  sistemas de | o Andlisis de la experiencia
reclutamiento obtenida
e Comunicar correctamente las

Induccion

funciones a desempefiar

Evaluacion de
desempefio

Aplicar distintos métodos de
evaluacion de desempefio

Elegir el método de evaluacion
Escalas de puntuacion
Verificacion de campo
Cumplimento de funciones
Evaluacién grupal

Verificar cusas de errores

Anallza_r las falencias u |, Reconocimiento o llamado de
oportunidades atencion
e Retroalimentacion
Capacitaciones | Adiestramiento del personal | ¢ Determinar falencias u

oportunidades de mejora

Indicar técnicas de capacitaciones
(Conferencia, taller, cursos)
Evaluacién de las capacitaciones
recibidas

Motivacion

Conocer las necesidades
individuales del empleado

Bienestar del empleado

Demostrar preocupacion por las
necesidades del personal

Aplicar incentivos econémicos 0
reconocimientos importantes
internos y externos por méritos
Brindar elogios por los esfuerzos
en la eficiencia del trabajo

Dotar de equipos de proteccion
personal
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e Impulsar a la participacion activa
del personal

Imagen
personal

Determinar el aspecto que se
desea para cada uno de sus
colaboradores

e Mantener higiene personal

e Generar reglamentos
vestimenta.

e Limpieza de la vestimenta

e Indicar protocolos de atencion al
cliente.

e Transmitir gestos de amabilidad,
alegria y disposicién de servicio.

e Proyectar adecuada
comunicacion no verbal, como el
lenguaje corporal, tono de voz.

e Impulsar a la generacion de
vinculos emocionales con los
clientes, para una atencion
personalizada.

de

Tabla 81 Organizac

i6n Interna

MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE SERVICIOS

ORGANIZACION INTERNA

Comunicacion

Caracterizacion

Estrategia

Accion

Marketing

Mix Marketing o

Definir las
necesidades y
requisitos de los
clientes.

Precio: Establecer los precios acordes a
los elementos de oferta del servicio.
Contemplar la competencia y la
atraccion de clientes

Producto: Brindar un servicio para
satisfacer una determinada necesidad.
Distribucion: Brindar la disposicion y
accesibilidad del servicio
Comunicacién: Dar a conocer el
servicio a través de publicidad,
relaciones publicas y promociones, para
crear interés en el servicio.

Personas: Adecuada interaccién entre
el personal y el usuario.

Procesos: Diferenciarse  de la
competencia en la prestacion del
servicio.
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las
los

Entender
expectativas
clientes

de

Analizar el retorno de
la inversion

Evidencia Fisica: Generar un ambiente
decorativo con tematica de la marca.
Mantenerse en contacto con el cliente
postventa.

Elaborar un presupuesto de costos de
marketing.

Establecer indicadores de incremento
de clientes y aumento de ingresos.

Comunicacién
digital

Mayor interaccion
entre las personas

Obtener comentarios,
sugerencias 0 quejas
de los clientes.

Eleccién de medios digitales segin el
posicionamiento del cliente

Facebook: Personalidades, oci6 vy
tiempo libre, método de venta.
WhatsApp:  Interaccion  personal,

método de venta

Instagram: Emocionalidad de marcas e
impacto de imagenes.

Twitter: Dinamismo, dialogos rapidos y
directos.

Difundir los elementos visuales de la marca

e Logotipo
Generar_ ot q e Simbolo
reconocimiento el, Tipografia
marca

e Colores

e Slogan

Tabla 82 Atencion al Cliente

MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE SERVICIOS

ORGANIZACION INTERNA

ATENCION AL CLIENTE

Caracterizacion | Estrategia Accion
Habilidades Desarrollar las | ¢ Fomentar los valores dentro de la
interpersonales | habilidades organizacion

interpersonales de toda | e
se

persona que

encuentre en contacto | o

directo con los clientes

Construir una relacion sincera con el
cliente

Actuar con empatia en todo el proceso
del servicio.

Establecer procesos de resolucion de
conflictos.
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Formar a los colaboradores que
atienden al usuario en la tematica de
prevencion 'y la resolucion de
conflictos.

Generar un clima laboral en armonia
para el personal, y su transmision
hacia el usuario.

Determinar falencias de actuaciones
impulsivas por parte del personal.
Fomentar el trabajo en equipo

Tiempos
Atencidn

de

Programacion
cantidades y tiempos

Establecer
de las operaciones

secuencias

de | e

Establecer la duracion de cada
proceso.

Medicién de tiempo de cada actividad
Comunicar el tiempo de demora o
duracion del servicio

Registrar las causas de demorar en
cada proceso

Cumplir de los tiempos comunicados
Establecer horarios de atencion que
permita abarcar mayor demanda.

Disefar diagrama de procesos
Verificar la movilidad interna del
personal y su aproximacion con cada
recurso utilizado en la atencion al
cliente.

Rendimiento
de
operaciones

las

Establecer
de control

Evaluacién
funcionamiento de
recursos disponibles

indicadores

del

los | o

Registrar los inconvenientes
presentados.

Evaluar las percepciones de los
clientes durante la prestacion del
servicio

Determinar las causas de recursos

improductivos

Aplicar mantenimiento correctivo,
concurrente o preventivo
Analisis de optimizacion de recursos
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Tabla 83 Mejora Continua

MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE SERVICIOS

ORGANIZACION INTERNA

MEJORA CONTINUA

cliente externo

Caracterizacion | Estrategia Accion

Mejora Planeacion  de | e Realizar un diagnostico de la organizacion

continua Actividades para determinar las fortalezas y debilidades
internas, asi también un analisis de las
oportunidades y amenazas del entorno.

o Establecer la razdn de existencia de la
empresa a través de la Mision.

e Visualizar a futuro el posicionamiento de la
empresa. (vision y objetivos)

e Generar programas, procedimientos,
proyectos y presupuestos, para tener claro el
alcance de la empresa.

_ Realizar diagrama de Pareto para establecer
Determinar factores importantes del problema
Técnicas
estadisticas  de | Generar el diagrama de Ishikawa, sobre las causas
verificacion y efectos, en base al personal, maquinaria,
entorno, materiales, métodos y medidas.
Investigacion | Obtener e Generar encuestas a los clientes
de mercado informacion e Implementar un buzon de sugerencias y
relevante del reclamos

Comparar la situacién de la competencia a
nivel econdémico y social

Determinar el comportamiento de los clientes:
frecuencia de adquisicion y nivel de ventas.

Conclusiones

Para la realizaciéon de un modelo de calidad enfocado en las empresas de los subsectores

de servicios se realizé una investigacion de campo para conocer la opinion de los gerentes

y usuarios, esta informacion dio como resultado que no todas las empresas cuentan con

un modelo de calidad y aquellas que lo poseen son aplicados y gestionados

incorrectamente lo cual se ve reflejado en las respuesta y satisfaccion de los clientes.
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La caracterizacion de los diferentes modelos de calidad en el servicio repercutié como
base de servido apoyo y de referencia para crear un modelo general, que abarque los items

mas importantes de dimensiones técnicas y funcionales.

Recomendaciones

Realizar estudios posteriores que respalden la propuesta, ya que es una guia fundamental
dentro de la Facultad de Ciencias Administrativas para futuros proyectos de investigacion
en las empresas de servicio en la provincia de Tungurahua, basandose en la aplicacion de
un modelo general del servicio para generar una adecuada gestion de procesos y obtener

la satisfaccion de los clientes.

Se debe tener en cuenta los aspectos que los gerentes consideren méas importantes del
modelo de calidad propuesto, ya que de ellos dependera la aplicacién y la mejora de los
procesos internos de la empresa, dando como resultado una gestién organizacional mas

clara, concisa y eficiente.

160



Bibliografia

Acosta, J. D., Pefia, G. E., & Solarte, B. O. (2015). Lineamientos para la mejora del
sistema de gestion de la calidad en entidades responsables de la movilidad en el
Distrito Capital. SIGNOS-Investigacion en sistemas de gestion, 7(1), 41-62.

Obtenido de http://revistas.usta.edu.co/index.php/signos/article/view/3507/3398

Acufa, D., Romero, C., & Lopez, D. (septiembre-diciembre de 2016). sistema integral de
gestion de calidad en la Universdad de Guajira. Telos, 18(3), Acufia, Doris;
Romero, Carmen; Lopez, Danny. Obtenido de

https://www.redalyc.org/pdf/993/99346931008.pdf

Agenda Tungurahua, S. (2015). Sistema Nacional de Informacion. Obtenido de
http://app.sni.gob.ec/sni-
link/sni/PORTAL_SNI/data_sigad_plus/sigadplusdocumentofinal/186000013000
1 PDF%20AGENDA%20TUNGURAHUA%202015%20-

%202017%20baja_30-09-2015_09-15-46.pdf

Aguilar, J. E., & Vargas, J. E. (2010). Servicio al cliente. Mexico: Network de Psicologia

Organizacional.

Albrecht, K. (2006). La revolucién del servicio . Colombia: Editorial Panamericana.

Albrecht, K., Zemke, R., & Gomez, S. H. (1988). Gerencia del servicio. (J. a. Jaramillo,
& M. E. Vargas, Edits.) Legis Ltda. Obtenido de
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/39020757/Gerencia_de_Ser
vicios_-

_Karl_Albrecht_2.pdf?AWSAccessKeyld=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&EX

161



pires=1541485296& Signature=fiAMVgtgdejT11eF2fBZWNVSbV4%3D &respo

nse-content-disposition=inline%3B%20filename%3DGerenc

Alén, M. E., & Rodriguez, C. L. (junio - diciembre de 2004). Evaluacién de la calidad
percibida por los clientes de establecimientos termales a través del analisis de sus
expectativas y percepciones. Revista Galega de Economia, 13(1-2), 1-18.

Obtenido de http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=39113201

Arriagada, 1. (2007). Abriendo la caja negra del sector servicios en Chile y Uruguay.
Género, familia y trabajo: rupturas y continuidades. Desafios para la

investigacion politica, 23-47.

Barney, J. B., & Clark, D. N. (2007). Resource-based theory: Creating and Sustaining

competitive advantage. Oxford: Oxford university Press.

Barquero, A. (2016). Administracion de los Recursos Humanos (Primera Edicion ed.).

San Jose, Costa Rica: Universidad Estatal a distancia.

Bernabe, M. (2016). Ingenieria de calidad: optimizacion del proceso de mecanizado en
una maquina de control numérico mediante el disefio de parametros. Revista
Facultad de Ingenieria(23), 111-119. Obtenido de
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/index.php/ingenieria/article/viewFile/

326318/20783593

Betancourt, J. B., Aldana de la Vega, L. V., & Goémez, B. G. (2014). Servicio, ambiente

y calidad de restaurantes en Bogota. Estudio comparativo de empresa familiar y

162



empresa no familiar. Entramado, 10(2), 60-74. Obtenido de

http://www.redalyc.org/pdf/2654/265433711005.pdf

Bondarenko, N. P. (Octubre-Diciembre de 2007). Acerca de las definiciones de la calidad
de la  educacion.  Educere, 11(39), 613-621. Obtenido de

http://www.redalyc.org/pdf/356/35640844005.pdf

Brady, M. K., & Cronin, J. J. (2001). Some new thoughts on conceptualizing perceived

service quality: a hierarchical approach. Journal of marketing, 65(3), 34-49.

Browning, H., & Singelmann, J. (1978). The Emergence of a Service Society. Springfield.

Estados Unidos: University of Texas .

Bustamante, D. D., Meléndez, Y. A., Meneses, Y. V., & Tapia, P. C. (2018).
Administracion de la Calidad Total: Andlisis critico de la teoria de Feigenbaum.
Global Business Administration Journal, 2(1), 21-26. Obtenido de

http://revistas.urp.edu.pe/index.php/Global_Business/article/view/1454/1351

Buttle, F. (1996). SERVQUAL.: review, critique, research agenda. European Journal of

marketing, 30(1), 8-32.

Candido, C. J., & Morris, D. S. (2000). Charting service quality gaps. Total Quality

Management, 11(4-6), 463-472.

Carlzon, J. (1991). EI momento de la verdad. Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

Carrion, L. J., & Castillo, L. (2016). Analisis del modelo de gestion en pequefias y
medianas empresas Yy su aplicacion en la industria del caterin en Ecuador. Ciencia

Administrativa, 82-102.

163



Carro, R. P., & Gonzales, D. G. (2016). Administracon de la calidad total . Argentina:

Universidad Nacional de Mae del Plata.

Catalan, C. (2014). Revision de modelos de calidad de servicio y su implementacion en el
ambito publico y privado, para generar una propuesta de accion en el tema,
orientada a las instituciones del sector previsional. Obtenido de
http://www.superacionpobreza.cl/wp-

content/uploads/2014/03/modelo_calidad_de_atencion.pdf

Cobra, M. (2000). Marketing de Servicios (Segunda ed.). Santa Fé de Bogota, Colombia.:

McGraw- Hill Interamericana.

Colmenares, O. A., & Saavedra, J. L. (2007). Aproximacién teodrica de los modelos
conceptuales de la calidad del servicio. Técnica administrativa, 6(4). Obtenido de

http://www.cyta.com.ar/ta0604/v6n4a2.htm

Cronin, J. J., & Taylor, S. (1992). Measuring service quality: A reexamination and

extension. Journal of Marketing, 56, 55-68.

Crosby, P. (Enero de 2014). Guris de la Calidad. Revista Numero. Obtenido de
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/36307585/revistacc.pdf?A
WSAccessKeyld=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&EXxpires=1541187234&Sign
ature=sZV4hmTsz%2FLFpbUMB4ibOHI9Www%3D&response-content-

disposition=inline%3B%20filename%3DGurus_de_calidad.pdf

Cuatrecasas, L. (2017). Gestion integral de la calidad (Quinta Edicion ed.). Barcelona, ,

Espafa: Profit.

164



Deardorff, A. V. (2001). International provision of trade services, trade, and

fragmentation. Review of International Economics, 9(2), 233-248.

Deming, W. E. (1989). CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD . LA

SALIDA DE LA CRISIS. Madrid, Madrid, Espafia: Ediciones Diaz de Santos.

Deming, W. E. (1989). Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis. (J.

N. Medina, & M. G. Ballester, Trads.) Madrid, Espafia: Ediciones Diaz de Santos.

Deming, W. E. (1989). Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis.

Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

Denove, C., & Power, J. (2014). La satisfaccion del cliente. (LeaderSummaries, Ed.)

México, México, México: Portfolio.

Dugue. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicién.

INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 15(25), 64-80.

Duque, O. J., & Parra, M. (2015). Andlisis de los modelos de medicion de calidad
percibida del servicio aplicados en la industria de hospitalidad. Perspectiva

Empresarial, 2(2), 35-54. doi:http://dx.doi.org/10.16967%2Frpe.v2n2a4

Eiglier, P., & Langeard, E. (1989). SERVUCCION EL MARKETING DE SERVICIOS.

Espafia, Espafia: S.A. MCGRAW-HILL / INTERAMERICANA DE ESPANA.

Evans, J. R., & Lindsay, W. M. (2014). Administracion y control de la calidad (Novena
ed.). (I. Arciniega Torres, & G. L. Olguin Sarmiento, Edits.) Santa Fe, México

D.F, México: Cengage Learning. Recuperado el Sabado de Octubre de 2018

165



Fernandez , J. (2003). Relaciones Interpersonales . Mexico: Mac Graw Hill.

Figueroa, B., Mollenhauer, K., Rico, M., Salvatierra, R., & Wuth, P. (2017). Creando

valor a través del Disefio de Servicios . Chile: Renato Bernasconi.

Fisher, L., & Navarro, V. (1994). Introduccidn a la investigacion de mercado. México:

McGraw-Hill Interamericana S.A.

Fontalvo, T. J., & Vergara, J. C. (2010). La Gestion de la Calidad en los Servicios 1SO

9001:2008. Espafia, Espafia: Eumed- Universidad de Malaga.

Gadrey, J. (2000). The characterization of goods and services: an alternative approach.

Review of income and wealth, 46(3), 369-387.

Galindo, M. A. (2009). La importancia del sector servicios en el ambito industrial.
Economia Industrial(374), 15-20. Obtenido de
https://www.mincotur.gob.es/Publicaciones/Publicacionesperiodicas/Economialn

dustrial/RevistaEconomialndustrial/374/15.pdf

Garcia, A. (2016). Cultura de servicio en la optimizacion del servicio al cliente. Telos,

18(3), 381-398. Obtenido de http://www.redalyc.org/pdf/993/99346931003.pdf

Garcia, A. (2016). Cultura de servicio en la optimizacion del servicio al cliente. Telos,

18(3), 381-398.

Garcia, A. (septiembre-diciembre de 2016). Cultura de servicio en la optimizacion del

servicio al cliente . Telos, 381-398.

166



Garcia, G. F. (2016). Investigacion comercial (4 ed.). Madird: Esic Editorial. Obtenido de
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=GoTuDAAAQBAJ&oi=fnd&pg=
PA215&dqg=investigacion+de+mercado&ots=yRKWxTIXOD&sig=T1uXoYhb3e

ffwpgtHqQUAKJIVYwUSY#v=0nepage&q&f=false

Garcia, J. M., & Diaz, M. R. (2008). Comparativa entre distintos sistemas de mediacion

de calidad de servicio. EsicMarket, 130, 57-97.

Garvin, D. A. (1988). Competir en las ocho dimensiones de la calidad. Harvard Deusto
business review(34), 37-48. Obtenido de

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=62684

Gershundy, J., & Miles, 1. (1983). The New Service Economy: The Transformation of

Employment in Industrial Societies. Londres, Reino Unido: Francis Printer.

Giraldo, A. M., Castillo, M. B., & Serrano, A. M. (2013). El factor del talento humano en

las organizaciones. Ingenieria Industrial, 34(1).

Goldratt, E. M., & Cox, J. (2010). La meta: Un proceso de mejora continua (Tercera ed.).
(L. Galay, Ed., & N. Gibler, Trad.) Buenos Aires, Argentina: Ediciones Granica
S.A. Obtenido de
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=DKBY LMwp07AC&oi=fnd&pg=
PA9&dqg=Goldratt,+E.,+%26+Cox,+J.+(2010).+LA+META+(Tercera+ed.).+(L.
+Galay,+Ed.,+%26+N.+Gibler,+Trad.)+Buenos+Aires,+Argentina:+GRANICA.

&ots=BUtEaxcvCy&sig=-1-3Q6DBANXjYAZSMfnSoM7m_M#v=onep

167



Gonzélez, L. E., & Espinoza, O. (2018). Calidad en la educacion superior: concepto y
modelos. Calidad en la Educacion(28), 248-276. Obtenido de

https://calidadenlaeducacion.cl/index.php/rce/article/view/210/215

Gracia, D. (2017). En busca de la excelencia. Eidon: Revista de la fundacion deficiencias
de la salud, 48, 1-2. Obtenido de

http://revistaeidon.es/public/journals/pdfs/2017/48 diciembre.pdf
Grande, E. 1. (2014). Marketing de servicios (Cuarta Edicion ed.). Madrid , Espafia: Esic.

Grande, I. G., & Fernandez, E. A. (2017). Fundamentos y técnicas de investigacion

comercial. (13 ed.). Madrid: Esic Editorial.

Gronroos, C. (1994). Marketing y Gestion de Servicios: la gestion de los momentos de la
verdad y la competencia en los servicios. Ediciones Diaz de Samtos S.A. Obtenido
de
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=rK AGC6DkiVAC&oi=fnd&pg=P
R11&dg=marketing+servicios&ots=b2NZIsYtVB&sig=r3NzA2hojUgbuFvVW-

i_Uqbs37A#v=onepage&g=marketing%?20servicios&f=false

Gutiérrez, A. M. (2004). La calidad en el servicio. Revista de Enfermeria del Instituto
Mexicano del Seguro Social, 12(1), 1-2. Obtenido de

http://www.medigraphic.com/pdfs/enfermeriaimss/eim-2004/eim041a.pdf

Hernandez, C. (2009). Calidad en el Servicio (Primera ed.). México, México D.F.: Trillas.

168



Herrera, J. N. (2002). Introduccion a la calidad. Curso de calidad por internet-CCI. (Vol.
1). Sevilla, Espafia. Obtenido de

http://www.sld.cu/galerias/pdf/sitios/infodir/introduccion_a_la_calidad.pdf

Hirano, H. (2017). Poka-yoke (Spanish): Mejorando la Calidad del Producto Evitando

los Defectos. Routledge.

lldefonso, E. G., & Abascal, E. F. (2017). Fundamentos y técnicas de investigacion
comercial. (Decimotercera ed.). Madrid, Espafa: Esic Editorial. Obtenido de
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=zbaaDgAAQBAJ&oi=fnd&pg=P
A19&dqg=coeficiente+de+correlacion+de+pearson&ots=U1TQ5NAJtc&sig=wL

pOTHVKF2hnbA60gDDgTyBerSw#v=onepage&q&f=false

Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (2012). Instituto Nacional de Estadistica y
Censos. Recuperado el Martes de Noviembre de 2018, de Clasificacion Industrial
Internacion Unificada:
file:///Users/macbook/Desktop/Tesis/Base%20de%20datos%20/CI11U/C11U%204

.0.pdf

Jaramillo, P. (4 de Mayo de 2004). ¢Qué es el sector de servicios, cobmo se regula, como
se comercia y cudl es su impacto en la economia? . Obtenido de

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Estudios%20Econmicos/254.pdf

Juran, J. M. (12008). Juran y la planificacion para la calidad. Madrid, Madrid, Espafia:

Ediciones Diaz de Santos.

169



Kent, R. (1985). Tecnologia de servicios y desarrollo econémico. Estados Unidos:

Perspectivas economicas.

Lamy, P. (2015). Organizacion Mundial de Comercio. Recuperado el 1 de Noviembre de
2018, de Comercio de Servicios

https://www.wto.org/spanish/thewto_s/20y_s/services_brochure2015_s.pdf

Lara, J. R. (2002). La gestion de la calidad en los servicios. Conciencia Tecnoldgica(19).

Larrea, P. (1991). Calidad de Servicio: Del marketing a la estrategia. Madrid: Ediciones
Diaz de Santos S.A. Obtenido de https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=-
hJVcH5nSp0C&oi=fnd&pg=PA122&dqg=problemas+y+estrategias+en+marketin
g+de+servicios&ots=tBMN-
0sZ3g&sig=rdPiLkw7P85dD_0dHq3hM8tYcWQ#v=onepage&q=problemas%?2

0y%20estrategias%20en%20marketing%20de%20servicios&f=false

Lidefonso, E., & Abascal, E. (2017). Fundamentos y técnicas de investigacion comercial

(Vol. 13). Madrid, Espafia, Espafia: Graficas Dehon.

Likert, R. (1932). A TECHNIQUE FOR THE MEASUREMENT OF ATTITUDES. New

York, Estados Unidos: R. S. WOODIYORTE.

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2009). Marketing de Servicios. Mexico: PEARSON

ECUCATION .

Maldonado, M. G., Canto, A. M., & Morales, M. A. (2018). Uso de SERVQUAL para
medir la calidad en el servicio y potenciar la competitividad en micronegocios de

artesanias: Caso Dzitya. Red Internacional de Investigadores en Competitividad.,

170



11, 858-878. Obtenido de

https://riico.net/index.php/riico/article/viewFile/1479/1139

Marciniak, R., & Sallan, J. G. (2018). Dimensiones de evaluacion de calidad de educacion
virtual: revision de modelos referentes. RIED. Revista lberoamericana de
Educacion a Distancia, 21(2), 217-238. Obtenido de

http://revistas.uned.es/index.php/ried/article/view/16182/16910

Martinez, T. V., Lopez, J. R., & Peird, J. M. (1999). El triangulo de la calidad de servicio:
una aproximacion psicosocial. Papeles del Psicélogo(74), 3. Obtenido de

http://www.papelesdelpsicologo.es/resumen?pii=809

Medina, F. L., Pilar, L. A., & Cardenas, C. R. (2017). Sistema de gestion ISO 9001-2015:
Técnicas y herramientas de ingenieria de calidad para su implementacion.
Ingenieria Investigacion 'y Desarrollo, 17(1), 59-69. Obtenido de

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6096091

Mercado Laboral, 1. (Septiembre de 2018). Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.
Obtenido de http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-

inec/EMPLEO/2018/Septiembre-2018/092018 Mercado%?20Laboral.pdf

Merino, M. J. (2015). Introduccion a la investigacion de mercados. Madrid: ESIC
Editorial. Obtenido de
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=ZjSUCAAAQBAJ&oi=fnd&pg=P
A71&dg=investigacion+de+mercado&ots=Eb9tWiqbuf&sig=TY68YZ6_bgMtU

MkFNfpWebtziSk#v=onepage&g&f=false

171



Mogrovejo, J. (2005). Factores determinantes de la inversidn extranjera directa en algunos

paises de Latinoamérica. Revista Latinoamericana de Desarrollo Econémico(5),
51-82.

Montoya, C. A., & Boyero, M. R. (2013). EI CRM como herramienta para el servicio al

cliente en la organizacion. Vision de futuro, 17(1), 0-0. Obtenido de

http://www.scielo.org.ar/pdf/vf/v17nl/v17n1a05.pdf

Montoya, C. A., & Boyero, M. R. (2013). EI CRM como herramienta para el servicio al

cliente en la organizacion. Vision de futuro, 17(1), 130-151.

Mora, N. V., Pupo, J. M., Novillo, E. F., & Espinosa, M. O. (2018). Aplicacion de la
Teoria de Restricciones en la actividad camaronera de ANDAMAR SA (Ecuador):

Estrategias para el mejoramiento continuo. Revista ESPACIQOS, 39(39). Obtenido

de http://revistaespacios.com/al8v39n39/18393919.html

Mufioz, A. R., & Ramirez, M. V. (29 de Abril de 2014). La motivacién de los empleados:

mas alla de la “zanahoria y el garrote”. Revista Empresarial, 144-160. Obtenido

de http://www.scielo.org.co/pdf/adter/n24/n24a8.pdf

Najul, G. J. (2011). EI capital humano en la atencion al cliente y la calidad de servicio.

Observatorio Laboral Revista Venezolana, 4(8), 23-35.

Naranjo, T. G., Naranjo, F. G., & Hernandez, P. C. (Enero de 2016). Investigacion

cientifica. El proyecto de investigacion.

Oliva, E. J., & Gémez, Y. D. (2014). Evolucién conceptual de los modelos de medicién

de la percepcién de calidad del servicio: Una mirada desde la educacién superior.

172



Suma de negocios, 5(12), 180-191. doi:https://doi.org/10.1016/S2215-

910X (14)70040-0

Organizacién Mundial del Comercio, O. (2015). Comercio de Servicios. (S. /Meinzahn,
Ed.) Obtenido de

https://www.wto.org/spanish/thewto_s/20y_s/services_brochure2015_s.pdf

Panorama  Econémico. (16 de Marzo de  2018). Obtenido de
http://www.industrias.ec/archivos/CIG/file/CARTELERA/2018/Panorama%20ec

onomico-%20(Mar-2018).pdf

Panorama Empresaria y Laboral del Ecuador, I. (2017). Panorama Empresaria y Laboral
del Ecuador. Obtenido de http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-

inec/Bibliotecas/Libros/Panorama%20Laboral%202017.pdf

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). Servqual: A multiple-item scale
for measuring consumer perceptions of servicies qualty. Journal of retailing,

64(1), 12-40.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1985). A conceptual model of service quality

and its implications for future research. The Journal of Marketing, 41-50.

Pérez, A. L. (Enero de 1999). El final del reino antiguo egipcio: cambios y constantes.
Espacio Tiempo y Forma: Serie Il. Historia Antigua, 0(12), 13-31.

doi:https://doi.org/10.5944/etfii.12.1999.4345.

173



Plan Nacional de la Calidad, M. (Diciembre de 2015). Plan Nacional de la Calidad.
Obtenido de https://www.industrias.gob.ec/wp-content/uploads/2016/06/Plan-

Nacional-de-la-Calidad-2016.pdf

Prieto, J. E. (2014). Gerencia del servicio. La clave para ganar todos (Tercera ed.).
Bogota, Colombia: Ecoe Ediciones. Obtenido de
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=N8K4DQAAQBAJ&oi=fnd&pg=
PT68&dg=los+momentos+de+verdad+en+empresas+de+servicios&ots=PqcNO
EALMK&sig=GUIErEnanPfm1H1h3RkOPuyvGZo#v=onepage&q=los%20mom

entos%20de%20verdad%20en%20empresas%20de%20servicios&f=false

Quintero, J., & Sénchez, J. (2006). La cadena de valor: Una herramienta del pensamiento

estratégico. Telos, 8(3), 377-389.

Rojas, L., Bejarano, L., & Marin, C. (2016). Analisis de las estrucuras de gestion del

servicio en las empresas del sector de servicios. AD-minister(29), 121-146.

Romero, L. M., De Casas, M. P., & Torres, T. A. (Octubre-Diciembre de 2016).
Dimensiones e indicadores de la calidad informativa en los medios digitales.
Grupo Comunicar, XXIV(49), 91-100. Obtenido de

http://www.redalyc.org/pdf/158/15847434010.pdf
Sabolo, Y. (1975). Service Industries . Ginebra, Suiza: International Labour Office.

Salvador, C. (2005). La percepcion del cliente de los elementos determinantes de la

calidad del servicio universitario:. Papeles del Psicologo, 26(90), 1-9.

174



Sanchez, J. (2017). Cémo pasar de un servicio regular a un servicio de calidad en un

restaurante. Madrid, Espafia: Bebookness.

Sanchez, M., & Romero, M. (2016). Medicion de la calidad en el servicio, como estrategia

para la competitividad en las organizaciones.

Schoell, W. F., vy, T. T., & Guiltinan, J. P. (1981). Marketing: Contemporary Concepts

and Practices. Boston: MA: Allyn & Bacon,.

Secretaria del Turismo, S. (2016). Como dar un buen seevicio. Recuperado el 14 de
noviembre de 2018, de http://sedetur.qroo.gob.mx/capacitacion/distintivo-

t/MODULOS- EVALUACION-6.pdf.

Serna, H. (1999). Gerencia Estratégica, Planeacion y Gestion (Cuarta Edicion ed.).

Bogota, Colombia: Ediciones Colombia .

Serna, H. G. (1999). Gerencia estratégica. Planeacién y gestion. Colombia: 3R Ediciones.
Obtenido de https://es.scribd.com/doc/66872891/Gerencia-Estrategica-

HUMBERTO-SERNA-GOMEZ

Serrano, A., & Ldpez, C. (2007). Modelos de gestion de la calidad de servicio: Revision
y propuesta de integracién con la estrategia empresarial. . In EI comportamiento
de la empresa ante entornos dinamicos: XIX Congreso anual y XV Congreso
Hispano Francés de AEDEM. Asociacion Espariola de Direccion y Economia de

la Empresa (AEDEM)., 2.

Severino, C. N., Montero, J. N., & Calderén, C. A. (2017). Gestion de a calidad de

servicio. Revision de modelos y propuestas de integracién. Revista médica

175



carrionica, 4(3). Obtenido de
http://cuerpomedico.hdosdemayo.gob.pe/index.php/revistamedicacarrionica/artic

le/viewFile/194/145

Shaw, J. (1991). Gestion de Servicios. Madrid: Ediciones Diaz de Santos S.A. Obtenido
de
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=fBcY4AWAIiyY C&oi=fnd&pg=P
R11&dqg=analisis+de+la+empresas+de+servicios&ots=htn_HfSIfr&sig=2kNW-
bKylzbNCT74wECd5h6aksE#v=onepage&qg=analisis%20de%20la%20empresas

%20de%?20servicios&f=false

Shewart, W. A. (1997). Control econémico de la calidad de productos manufacturados.
Madrid,  Espafia:  Ediciones Diaz de  Santos. Obtenido de
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=9xmX4Bbgec0C&oi=fnd&pg=PR
21&dqg=calidad+walter+shewhart&ots=_m6z-
piD2a&sig=ylk1xZTmEQOQqTieBNNu_ssDVQIQ#v=onepage&q=calidad%20w

alter%?20shewhart&f=false

Talaya, E., Madariaga Miranda, J., Narros Gonzales, M. J., & Olate Pascual, E. M. (2008).

Principios de Marketing. Madrid: ESIC Editorial.

Torres, J. F., & Luna, I. (2017). Evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios
bancarios mediante el modelo SERVPERF. Contaduria y Administracion, 62(4),

1270-1293. doi:https://doi.org/10.1016/j.cya.2016.01.009

Torres, M., & Vasquez, C. (2015). Modelos de evaluacion de la calidad del servicio:

Caracterizacion y Analisis. Compendium(35), 57-76.

176



Tschohl, J. (2008). Servicio al Cliente: ElI arma secreta de la empresa que alcanza la

excelencia. Minneapolis. Minnesota: East Bloomington Freeway.

Vargas, M. E., & Aldana de Vega, L. A. (2011). Calidad de servicio (Segunda ed.).

Bogota, Colombia: Ecoe Ediciones: Universidad de la Sabana.

Vargas, M. E., & Aldana, L. V. (2014). Calidad y servicio. Conceptos y herramientas

(Tercera ed.). Bogota, Colombia: Ecoe Ediciones.

Vargas, M. E., & Aldana, L. V. (2014). Calidad y Servicio. Conceptos y herramientas

(Tercera ed.). Bogota, Colombia: ECOE Ediciones.

Vargo, S. L., Maglio, P. P., & Akaka, M. A. (2008). On value and value co-creation: A
service systems and service logic perspective. European management journal,

26(3), 145-152.

Véasquez, F. A., Fabiola, A. S., & Merizalde, J. E. (Enero-Junio de 2018). Medicién de
dimensiones de calidad para departamentos en Quito. SATHIRI: Sembrador,
13(1), 227-238. Obtenido de

http://revistasdigitales.upec.edu.ec/index.php/sathiri/article/view/518/545

Vazquez, R., Rodriguez, B. I., & Ruiz, A. (1996). Calidad del servicio de las empresas
detallistas: andlisis de las expectativas y percepciones. Informacion Comercial

Espafiola.(756), 115-131.

Vergara, J. C., Quesada, I. V., & Blanco, H. I. (2012). Factores clave para la valoracion
de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente: modelos causales, desarrollo y

evolucion. Revista Virtual Universidad Catolica del Norte(35), 380-400.

177



Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2009). Marketing de Servicios . Mexico:

McGraw-Hill.

Zeithaml, V., & Bitne, M. J. (2002). Marketing de Servicios (Segunda Edicién ed.).

Mexico, Mexico: McGraw-Hill.

Zeithaml, V., & Bitner, M. J. (2002). Marketing de servicios. México. : Editorial

McGraw—Hill.

178



ANEXOS

179



ENCUESTA PARA PROYECTO DE TITULACION
La presente encuesta esta dirigida a los usuarios de las empresas del sector de servicios de
la ciudad de Ambato.
Tema de investigacion: Caracterizacion de los modelos de calidad en las empresas de
servicios en la provincia de Tungurahua.

Objetivo: Indagar las caracteristicas particulares de los modelos de calidad en las
empresas de servicios de la provincia de Tungurahua”.

Indicaciones: Lea detenidamente cada pregunta y marque con una “X”, la opcion que
usted refleje con precision su realidad.

INFORMACION GENERAL

1.1 Genero 2.3 ;Cree usted que las empresas de
servicios se preocupan por las
Masculino necesidades de los usuarios?
Femenino Totalmente de acuerdo
De acuerdo
1.2 Edad Indiferente
18 — 28 afios En desacuerdo
29 — 39 afios Totalmente en desacuerdo
40 — 50 afios
51 _~61 anosl 2.4 ;Qué intereses busca al momento de
62 afos 0 mas

adquirir un servicio?

1.3 Nivel de educacion gf:al(':?gd
Primaria -
Secundaria Entrega rapida
Tercer Nivel Satisfaccion de necesidades
Cuarto Nivel (Maestria) Otro ¢Cual?
Doctorado
Post Doctorado 2.5 ¢(Es importante que las empresas
cumplan con lo publicitado o
2. INFORMACION ESPECIFICA promocionado?
2.1 ¢Qué entiende usted por calidad en Totalmente de acuerdo
servicio? De acuerdo
Diferenciacion Indiferente
Precio En desacuerdo
Valor agregado Totalmente en desacuerdo
Satisfaccion de necesidades 3. ORGANIZACION INTERNA
Otro, ;Cual?...... 3.1 (Cree g es importante medir la
2.2 ;Qué intereses persigue la empresa al satisfaccion de los clientes?
brindar calidad?
Incremento de clientes Totalmente de acuerdo
Incremento de ingresos De _acuerdo
Mejorar la imagen empresarial Indiferente
Menor gasto en publicidad En desacuerdo
Ventaja competitiva Totalmente en desacuerdo
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3.2 ¢Qué instrumento deberia utilizar la
empresa para medir la satisfaccion del
cliente?

3.7 ¢Es importante medir los tiempos de

entrega del servicio?

Conmutador

Totalmente de acuerdo

Encuesta de satisfaccion

De acuerdo

Buzén de sugerencias y
reclamos

Indiferente

En desacuerdo

Observacion de campo

Totalmente en desacuerdo

Opinidn en redes sociales

3.3 Se debe considerar las opiniones de los
empleados para mejorar la calidad

3.8 ¢El personal debe comunicar el tiempo
de demora o duracion del servicio?.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente en desacuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

3.9 ¢Se debe cumplir con el tiempo

prometido?

3.4 ;Cuél es la experiencia adecuada que
debe tener el personal operativo?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

De 6 meses a 1 afio

En desacuerdo

De 1 afio a 2 afios

Totalmente en desacuerdo

De 2 afios a 3 afos

3.10

De 3 afios a 4 afios

Mas de 4 afos

atencion al publico?

(POrqué? .o

3.5 ¢Se debe capacitar constantemente al
personal?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

De acuerdo

Indiferente

3.11

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

JPorqué? .o

publicitado o promocionado?

3.6 ¢Se debe evaluar el desempefio del
personal?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente en desacuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢Es importante los horarios de

¢Es importante cumplir con lo




3.12  ¢Un mayor nimero de empleados

garantiza la eficiencia de la ejecucion 5.2 ¢Qué equipos tecnoldgicos no considera
del servicio? necesario para ofrecer un servicio de
Totalmente de acuerdo calidad?
De acuerdo Equipo de computo
Indiferente Internet
En desacuerdo Cajero
Totalmente en desacuerdo Television
Radio
3.13  (Cree usted importante mejorar Pasa tarjetas
continuamente los procesos de atencion Call Center
y servicio?
Totalmente de acuerdo CPOT QUE? L.
De acuerdo 5.3 ¢Indique que atributos fisicos no son
Indiferente muy importantes para brindar un buen
En desacuerdo servicio?
Totalmente en desacuerdo Limpieza
4. INTERACION DEL PERSONAL Confort
4.1 Indique la falencia mas comun que Sefialética
tiene el personal de atencion al cliente. Infraestructura moderna
Distribucion de espacios
Carencia de conocimiento del Parqueadero
servicio
Ser grosero JPOrqué? .o
Demorarse
Atencion en desorden 5.1 ¢Es importante que la empresa ofrezca
Otra ¢Cual? accesibilidad a todo publico?
4.2 (El empleado debe ofrecer una atencién Totalmente de acuerdo
personalizada? De acuerdo
Indiferente
Totalmente de acuerdo En desacuerdo
De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Indiferente
En desacuerdo JPOr qué? .o
Totalmente en desacuerdo | |

5.4 ;Cree que es necesario que las empresas

5. ASPECTOS TANGIBLES manejen redes sociales o pagina web?
5.1 ;Cree usted que el personal debe contar Totalmente de acuerdo
con una apariencia acorde al puesto de De acuerdo
trabajo? Indiferente
Totalmente de acuerdo En desacuerdo
De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Indiferente
En desacuerdo JPorqué? .o
Totalmente en desacuerdo
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Anexo: Gréaficos de la encuesta dirigida a las empresas de servicio de la provincia de

Tungurahua
Genero
®m Masculino = Femenino
Gréafico 12 Género
Fuente: Elaboracién propia
Edad

7% 1%

m18 - 28 aflos ®29— 39 afios =40 - 50 afos
=51 —61afios ™62 afios 0 mas

Gréfico 13 Edad

Fuente: Elaboracion propia
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Nivel de educacion

1%

® Primaria m Secundaria

u Tercer Nivel  Cuarto Nivel(Maestria)
u Doctorado

Gréfico 14 Nivel de educacion

Fuente: Elaboracién propia

¢Cual es el tamafio de la empresa?
6,94% 2%

|

a Microempresa
= Pequenia Empresa
= Mediana Empresa

» Grande Empresa

Grafico 15 Empresas

Fuente: Elaboracion propia
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¢Qué entiende usted por calidad en servicio?

2%

m Diferenciacion

= Precio

= Valor agregado

i Satisfaccién de necesidades
m Otro, ¢Cual?......

11%

Gréfico 16 Calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

¢Qué intereses persigue la empresa al brindar calidad?

3%

o \‘

= Incremento de clientes

= Incremento de
ingresos

= Mejorar la imagen
empresarial

Gréfico 17 Intereses de la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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¢ Los servicios que usted brinda en qué nivel de calidad consideran que se encuentra?

0%

m Excelente
= Muy Bueno
= Bueno

= Regular

m Deficiente

Gréfico 18 Nivel de calidad

Fuente: Elaboracién propia

¢ Cree es importante contar con un modelo de calidad para una mejor atencién del cliente?

6,94%

» Totalmente de
acuerdo

= De acuerdo

» Indiferente
= En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 19 Modelo de calidad

Fuente: Elaboracién propia
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¢ Cree que es importante medir la satisfaccion de los clientes?

3%

=S| =NO

Gréfico 20 Satisfaccion de los clientes

Fuente: Elaboracién propia

¢ Qué instrumento utilizaria para medir la satisfaccion del cliente?

m Conmutador
m Encuesta de satisfaccion
= Buzon de sugerencias y

reclamos
= Observacion de campo

Gréfico 21 Medir satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia
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¢Se debe considerar las opiniones de los empleados para mejorar la calidad?

3%

B Totalmente de acuerdo
H De acuerdo

i Indiferente

1 En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Grafico 22 Opinion del empleado

Fuente: Elaboracion propia

¢ Cudl es la experiencia adecuada que debe tener el personal operativo?

5%

® De 6 meses a 1 aflo
= De 1 afio a 2 aflos
= De 2 afios a 3 afos
i De 3 afios a 4 afios
= Mas de 4 afios

Gréafico 23 Experiencia del personal

Fuente: Elaboracién propia
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¢El personal debe recibir capacitaciones continuas?

0%

11%
m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
m Indiferente
1 En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Gréfico 24 Capacitaciones

Fuente: Elaboracién propia

¢Se debe evaluar el desempefio del personal?

2% 0%

® Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Gréfico 25 Desempefio del personal

Fuente: Elaboracion propia
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¢Es importante medir los tiempos de entrega del servicio?

m Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo

u Indiferente

1 En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 26 Medir tiempos

Fuente: Elaboracién propia

¢Es importante los horarios de atencion al pablico?
4% 0% g0
m Totalmente de acuerdo
u De acuerdo
u Indiferente
© En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 27 Horarios de atencion

Fuente: Elaboracion propia
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¢Es importante contar con manual de proceso y funciones para brindar un servicio de
calidad?

3%

m Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo

m Indiferente

i En desacuerdo

Grafico 28 Manual de proceso y funciones

Fuente: Elaboracion propia

¢Es importante que se realice investigacion de mercado para determinar las necesidades

de los clientes?

3% 0%
® Totalmente de acuerdo
u De acuerdo
u Indiferente

= En desacuerdo

Grafico 29 investigacion de mercado

Fuente: Elaboracion propia
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¢Un mayor nimero de empleados garantiza la eficiencia de la ejecucion del servicio?

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

u Totalmente en desacuerdo

Gréfico 30 Cantidad de empleados

Fuente: Elaboracion propia

¢ Cree usted importante mejorar continuamente los procesos de atencion y servicio?

1%
8%

® Totalmente de acuerdo

u De acuerdo

u Indiferente

= En desacuerdo

u Totalmente en desacuerdo

Gréfico 31 Mejora continua

Fuente: Elaboracion propia
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Indique la falencia mas comun que tiene el personal de atencién al cliente.

1% . -
m Carencia de conocimiento

del servicio
m Ser grosero
= Demorarse

= Atencioén en desorden

Gréfico 32 Falencias del personal

Fuente: Elaboracién propia

¢El empleado debe ofrecer una atencion personalizada?

3% 1%

m Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
u [ndiferente

2 En desacuerdo

Gréfico 33 Atencion personalizada

Fuente: Elaboracion propia
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¢ Creé usted que el personal debe contar con una apariencia segun el puesto de trabajo?
0%

® Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

u Indiferente

i En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Gréfico 34 Apariencia del personal

¢ Qué equipos tecnoldgicos no considera necesario para ofrecer un servicio de calidad?

3%

® Equipo de computo
S% u Internet

= Cajero

= Television

® Radio

= Pasa tarjetas

m Call Center

Gréfico 35 Equipos tecnoldgicos

Fuente: Elaboracién propia
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¢Indique que atributos fisicos no son muy importantes para brindar un buen servicio?

0% 0%

m Limpieza

= Confort

 Sefialética

= Infraestructura moderna
» Distribucidn de espacios

m Parqueadero

Gréfico 36 Atributos fisicos

Fuente: Elaboracién propia

¢Es importante que la empresa se encuentre en un lugar accesible para el publico?

(0870
m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
u Indiferente
= En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Grafico 37 Accesibilidad al pablico

Fuente: Elaboracion propia
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¢Creé que es necesario que las empresas manejen redes sociales o pagina web?

0% 0%

® Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

u Indiferente

= En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Gréfico 38 Redes sociales

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico 39 Proceso de atencion de reclamos y sugerencias

{ Inicio )

v

Expresa una
sugerencia o
reclamo

Cliente

A
Recibir
quejas y
sugerencia

Personal

Administrador

Alternativas
.| de solucién o
andlisis de

sugerencias

Se puede

resolver?

Se solicita Se determina Llamado de
detalles del |—»jlas falencias y—{ atencion al
inconveniente responsables responsable

agradecimientos

Se ofrece
disculpas o

Se ofrece
disculpas o >
agradecimientos

Registro de
falencias >
determinadas

Evaluacion y
control
correctivo

-

Tabla 84 Proceso: Requisitos del cliente

Proceso: Requisitos del cliente

Indicador Calculo del indicador Resultados
esperados
N.- de percepciones # de percepciones positivas Re=90%
positivas # total de requisitos del cliente
N.- de percepciones # de percepciones negativas Re=10%

negativas

# total de requisitos del cliente

N.- de sugerencias
aceptadas

# sugerencias aceptadas

# total de sugerencias recibidas

Re=50% a 100%

N.- de sugerencias | # sugerencias aceptadas implementadas | Re= 90%
{iceptadas # total de sugerencias aceptadas
implementadas

N.- de reclamos # de reclamos atendidos Re=100%
atendidos # total de reclamos recibidos
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Grafico 40 Tabla de Xi Cuadrado

P'= Probabilidad de encontrar un valor mayor 0 1gual que ¢l ch cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad
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