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RESUMEN EJECUTIVO

Cuando hablamos de calidad de servicio, inmediattenge nos viene a la mente el
concepto cliente. Hoy en dia, como clientes, tdaloescamos calidad, queremos productos que
satisfagan nuestras necesidades, a un bajo castcseq durable, tecnoldgico, que exista una
gran variedad de opciones en el mercado, etc. Rorlado, esperamos servicios que se
encuentren orientados a la satisfaccion de nuestassidades, en donde nos entreguen una
buena atencion en términos de amabilidad, inforémagor mencionar algunas. Se puede definir
a la calidad de servicio como la satisfaccion de rlacesidades y expectativas del cliente,
también se la puede definir como el resultado deviduacion de cumplimiento que realiza el
consumidor, es decir si dicho servicio cumple amflnes que tiene previsto a sabiendas que
puede verse modificado en nuevas transacciondagtuturas experiencias del consumidor. La
presente investigacion tiene como objetivo realiraranalisis de la calidad de servicio de los
talleres dedicados a la elaboracion de productaaludeinio y vidrio de la ciudad de Manta,
sector la Pochita, misma que ayudara a ver culd gentaja competitiva de cada taller y asi
mismo su realidad en cuanto al servicio que estogldn, en la cual se realizé el método
analitico cualitativo de caracter no experimentatansversal a través de la aplicaciéon de una
encuesta a los clientes de los talleres dedicadasetaboracion de productos de aluminio y

vidrio.

PALABRAS CLAVES:

Calidad de servicio, Estrategias, Calidad, Servicio



1. INTRODUCCION

En la actualidad, la situacion social, politica gomomica de las empresas, han
desarrollado nuevas maneras de manifestacion gnigsio la evolucion productiva en las
sociedades, debido a los cambios que constantegeméea la globalizacion a nivel mundial,
por ello las compafias tratan de adaptarse a esuobi@s. Los emprendedores a fin de
compensar las necesidades de los consumidoresnbfiakcecar productos y ofrecer servicios
innovadores, aplicando técnicas y herramientaspgu@itan obtener un producto terminado
mas competitivo, que cumplan con las necesidadéssdmnsumidores y de esta manera que

tengan permanencia en el mercado para lograr @cahgxito empresarial.

Para (Juran, 1990) la calidad es'ddecuado para el uso”también lo expresa como
“la satisfaccion del cliente interno y externoConsidera que se debe fabricar un producto o
servicio en base a las especificaciones del clielgenanera que satisfaga las necesidades de
éste totalmente. A su vez Juran aporta una trildgigrocesos que se basa en tres aspectos

importantes: planeacion de la calidad, controledealidad y mejoramiento de la calidad.

Segun (Deming, 1989) la calidaels traducir las necesidades futuras de los usugario
en caracteristicas medibles$olo asi un producto puede ser disefiado y fabripada dar

satisfaccion a un precio que el cliente pagara.

En el pais existen varias empresas dedicadasadii@dcion de productos de manera
artesanal, estas deben de disenar estrategiadesmengar herramientas que permitan que las
empresas cumplan y logren alcanzar el éxito anbelad la ciudad de Manta, las empresas

artesanales mas comunes son aquellas que estéciatieglas a la elaboracién de tumbados,
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ventanas, puertas a base de vidrio y aluminio,reaterial ha sido utilizado por décadas en la
fabricacion de ventanas, puertas, vitrinas y adgraste material es considerado una materia
prima resistente y duradera que complementado Icaluminio da un acabado de elegancia
en los productos terminados, sin embargo estosciegen muchas ocasiones desaparecen,
debido a que no ofrecen disefios novedosos quendapaéencion de los clientes; Otras de las
causas principales que intervienen en el fracasstis empresas es el incorrecto manejo en
las actividades administrativas, por eso es imptet@ue a medida que se originen los
cambios, las empresas prueben los medios paraaaskajpt estos, empleando las herramientas

y elementos necesarios, ya que de eso dependealaildiad que posean en el mercado.

Debido a esto se originan muchos problemas emigsesas en cuanto a la calidad de
servicios que ofrecen, porque miden de forma errasi@ectos que realmente no son
importantes y descuidan los que si lo son, porgl el siguiente trabajo esté orientado para
analizar la realidad y situaciébn actual , en twal servicio brindado por parte de los
talleres dedicados a la elaboracién de productcsuwieinio y vidrio en la ciudad de Manta,
sector la Pochita, enfocado en la necesidad deela®nas que deseen adquirir los productos
realizados por este tipo de industria, identificari@s oportunidades que estas ofrecen, a

través del estudio de la oferta y demanda.

Para la elaboracion de este proyecto se utilizoinwvestigacion no experimental, de
disefo transversal y de tipo descriptiva, lo quenged realizar un estudio cuantitativo de los
resultados obtenidos, mediante la aplicacion daestas a los clientes externos de los talleres
dedicados a la elaboracion de productos de alunyinimrio. La informacion recogida por
medio de esta técnica se empleard para un anddisisriormente, que permitira identificar y

conocer la situacion actual en que se encuentsafalleres.



La presente investigacion es relevante, actual ryingate, puesto que contiene
informacién veraz, con aportes valiosos que haruesp los autores en los Ultimos afos,
informacién que permitira analizar el grado de cetitppidad que existen en los talleres
dedicados a la elaboracion de productos de alunmyiniadrio, del sector la Pochita, los
resultados de las encuestas seran tabulados, esfa@ss mediante graficos y con sus

respectivos analisis.

En conclusion, el andlisis demostrard la realidadad, del servicio brindado por parte
de cada uno de los talleres dedicados a la elabarde productos de aluminio y vidrio en la

ciudad de Manta, sector la Pochita.



1.1 Antecedentes

(Rodriguez Freddy, 2015Plan de negocios para el taller de aluminio y ieidvillalvid del
canton la Libertad”. Repositorio Universidad Edtatasis. SUMILLA: EIl objetivo general de

la investigacion es proponer el plan de negocioaccomejora de los procesos administrativos
para el taller de aluminio y vidrio “Villalvid” celo ya hace diez afios. El autor menciona que,
para la presente investigacion, se realizan estudles como: mercado, técnico, financiero para
demostrar que una empresa de esta categoria esanace rentable, mas aun en el cantén La
Libertad, denominado el casco comercial de la pmai de Santa Elena. La metodologia
utilizada fue de encuestas, observacion, visitaseelor comercial del canton La Libertad, se
presentan ademas los resultados de las encueatesdas, la misma que ayudd a levantar
informacién confiable acerca de los sucesos y gaepropiada es la aplicacion del mismo, asi
mismo la implementacion de la propuesta ayudata erejora de los procesos administrativos y
financieros direccionandose a una Optima toma disidees en el futuro. La propuesta del plan
de negocio abarca los valores corporativos comlesdebe de contar el taller, para llevar una
mayor precision y control acerca de las metas gtnfgjs que se trazan en los posteriores ciclos
comerciales. Se definen los clientes potencialesa pgner una mayor nocion del
direccionamiento del negocio. Ademds, cuenta cadmategias que ayudardn a ser mas
competitivos en el medio, consta también de un roggama el cual define los niveles
jerarquicos y funciones que deben de cumplir Idabmyadores a fin de conseguir las metas
departamentales, se hacen proyecciones finandesasuales son favorables e indican que el
plan de negocios para el taller de aluminio y wdNillalvid” es favorable para el crecimiento

administrativo y econdmico del mismo. Como reconaeith el autor plantea realizar un control



en todas las estrategias aplicadas en el aré@sdampresas con el fin de efectuar si se esta
estableciendo en el tiempo determinado. A dema&scssmienda capacitar al talento humano en
técnicas y conocimientos del aluminio y vidrio, @ptambién en la atencion personalizada al
cliente, con el objeto de brindar un servicio diédea. Crear disefios en aluminio y vidrio de
acuerdo a los gustos y preferencias del cliente |@dinalidad de darle a la materia prima una

propuesta innovadora, es una de las recomendaajoeata a conocer el autor.

(Cafar, 2013)“Plan estratégico de la empresa deimilo y vidrio “Ima” de la ciudad de Loja”.
Repositorio Universidad Nacional de Loja, Tes®8JMILLA: EI objetivo general de esta
investigacion es realizar un Plan Estratégico quejta determinar y ejecutar futuras estrategias
en busqueda de alcanzar el éxito, a través densistente posicionamiento de la empresa “Ima”
en el mercado. Con respecto a los métodos y técnithzadas en esta investigacion se
aplicaron consultas bibliograficas, revision de woentos, observaciones directas del
funcionamiento, procedimientos utilizados en la msp IMA. Ademas, se efectud una
entrevista al gerente, como instrumento para lapitacion de datos fue la aplicaciéon de una
encuesta a los clientes permanentes y personatlghera en la organizacion. Se plantea que,
para la interpretacion y discusion de los resukadbtenidos en las encuestas, se utilizo el
método inductivo y deductivo, estos métodos fuertilizados para detectar la realidad actual de
la empresa con respecto a las funciones y actigglagie realizan los trabajadores como el
procesamiento de la informacién recolectada. Tamb@efectué un analisis FODA, que dio a
conocer e identificar las: fortalezas, oportunidaddebilidades y amenazas de esta empresa.
Ademas, también se recomienda realizar planesateqmion y publicidad en el taller IMA de
manera que los clientes se mantengan bien inforsnaderca de los materiales de aluminio y

vidrio y sus acabados.



(Pefaloza & Peralta, 2014) “Plan de marketing ptaileres SETECON”. Repositorio
Universidad de Cuenca, TesBlUMILLA: El objetivo de estudio de esta investigacion sevder
fundamentalmente del enorme despliegue publicigu® se escucha en las emisoras radiales y
porque no decir en la televisibn sobre empresasregakzan trabajos similares a los de la
empresa antes seflalada. Las autoras mencionarpapaepoder llevar a cabo esta tarea, es
necesario el conocimiento previo de los mercados miende la empresa pretende operar, asi
como también la demanda que presentan éstos. Asdmie precisa el conocimiento de los
recursos humanos, materiales y financieros queavser utilizados para llevar a cabo el plan.
Ademas, el siguiente trabajo consistio en realimaplan de marketing y un estudio de viabilidad
financiera para poder conocer la rentabilidad dewarsion que se tendra que realizar para
incrementar el tamafio de mercado de talleres Setecas autoras mencionan que los
instrumentos para la recoleccion de datos y sysecEisos resultados se hicieron mediante la
aplicacion de las encuestas a los arquitectos deidad de Cuenca, fue la identificacion de la
necesidad de mejorar la publicidad por medio dauld la empresa daba a conocer los trabajos
gue ofrece y también conocer la aceptacion queadrado sus obras dentro de la comunidad de
arquitectos. En conclusién, es de vital importargia la empresa realice innovaciones en sus
productos y asi mantener en estandares de caligemtlgr incursionar en cualquier mercado,
como recomendacion las autoras mencionan que parase debe de tener un desarrollo e
innovacion de la gama de productos. Asimismo mantenatencion que se brinda a los clientes,
considerando que un cliente satisfecho proporciama publicidad de boca a boca. Con la
creacion de la pagina web es recomendable queeastbnstante evolucion, y que no sea

monodtona a las visitas de los usuarios. Mantenealldad de los productos e inclusive tratar de



mejorarla para poder brindar siempre los mejoregcs@s. Y asi mismo seguir manteniendo el
buen trato a los empleados ya que sin ellos n@dggplograr eficiencia en las obras otras de las
recomendaciones que dijeron las autoras. Como eudaciones las autoras mencionan que se
debe capacitar al personal en diferentes temasesanmles tales como: estrategias de negocios,
herrajes y manejo de maquinaria y comercializaciésto contribuira a mejorar el

desenvolvimiento laboral y empresarial.

(Bravo Ruth, 2014)yEstudio de la gestidn operativa de las microemgmgededicadas a la
elaboracion de productos a base de aluminio y o/idRepositorio Universidad Estatal de
Milagro. SUMILLA: EI objetivo general de esta investigacion es panettribuir con las
microempresas para que puedan lograr cambio prigdueempresarial, que ayude a generar la
eficiencia en los procesos, y asi puedan obtengomntabilidad, también estableciendo
documentadamente de los objetivos que desean afcpoestos en la mision y vision con la
respectiva determinacion del tiempo en que la vaanaplir, tratando de realizar un cambio de
mentalidad acerca del entorno de los negocios deouadas capacitaciones, donde se adquiera
el necesario conocimiento y asesoramiento paréog@sir una vision de permanencia de largo
plazo en el mercado. La investigacion realizadaditgida a las microempresas de aluminio y
vidrio de la ciudad de Milagro enfocada en los fepias que se han presentado en la gestion
operativa es por ello que para poder determinarcéasas se ha investigado la forma de
operacion de cada una de estas, donde se encontiefrdiencias en el desarrollo de su gestion,
porque no se lleva un adecuado desarrollo de kxopnes. Estas debilidades se detectaron por
las respuestas obtenidas mediante la realizaci@mclgestas realizadas a los administradores de
las microempresas, debido a que ellos desean cailmerrealizar sus operaciones de manera que

puedan mejorar sus ingresos y su rentabilidadddebique la gestion operativa es el reflejo de
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cOmo se manejan estas microempresas y es la batsnfantal del desarrollo de las actividades
como de la existencia y permanencia de las microesap en el mercado. Como recomendacion
los autores sugieren que se realicen simulacroguigs para llevar a cabo el control de los
inventarios y lograr determinar la cantidad de &80 empleado en la realizacion de cada
producto. Ademas, recomiendan que se establezteera documentada la planificacion anual

de las operaciones a realizar durante todo el afo.

1.2 Disenio teoérico

1.2.1 Formulacion del Problema
¢,De qué manera influye la calidad de servicio srtdteres dedicados a la elaboracién

de productos de aluminio y vidrio en la ciudad denk4, sector la Pochita?

1.2.1.1 Problemas especificos
1. ¢Como influye la fiabilidad y capacidad de respues los talleres que se dedican a la

elaboracion de productos de aluminio y vidrio eoilalad de Manta, sector la Pochita?

2. ¢Como influye la seguridad en los talleres queeskicdn a la elaboracion de productos

de aluminio y vidrio en la ciudad de Manta, setadPochita?

3. ¢Como influyen la empatia en los talleres que decae a la elaboracion de productos de

aluminio y vidrio en la ciudad de Manta, sectoPtzxhita?



4. ¢Como influyen los elementos tangibles en losrisl que se dedican a la elaboracién de

productos de aluminio y vidrio en la ciudad de Né&nt

1.2.2 Objeto y campo de accion

Objeto: Calidad de servicio de los talleres dedicadosedalaoracion de productos de
aluminio y vidrio de la ciudad de Manta.
Campo de estudio:Talleres dedicados a la elaboracién de produaaduminio y

vidrio en la ciudad de Manta, sector la Pochita.

1.2.3 Objetivo General

Analizar la situacion actual en cuanto al servitgocalidad al cliente, brindado por los talleres

dedicados a la elaboracion de productos de alunyinimrio en la ciudad de Manta, sector la

Pochita.

1.2.3.1 Objetivos especificos
Diagnosticar la calidad de servicio de los talletedicados a la elaboracion de productos

de aluminio y vidrio en la ciudad de Manta, setadPochita.

Analizar los resultados obtenidos de las encuestdizadas a los clientes de los talleres
dedicados a la elaboracion de productos de alunyini@rio en la ciudad de Manta,

sector la Pochita.

Elaborar un plan de accion para mejorar los indioesl deficientes en los talleres
dedicados a la elaboracion de productos de alunyini@rio en la ciudad de Manta,

sector la Pochita.



1.2.4 Hipaotesis general
La calidad de servicio influye en los talleres dadps a la elaboracion de productos de aluminio

y vidrio en la ciudad de Manta.

1.2.4.1Hipotesis especificas

» La fiabilidad y capacidad de respuesta influyeriaenalidad de servicio de los talleres
dedicados a la elaboracion de productos de alunyini@rio en la ciudad de Manta,

sector la Pochita

» La seguridad influye en la calidad de servicioakethllleres dedicados a la elaboraciéon de

productos de aluminio y vidrio en la ciudad de Masector la Pochita

* La empatia influye en la calidad de servicio detéderes dedicados a la elaboracion de

productos de aluminio y vidrio e la ciudad de Masttor la Pochita.

* Los elementos tangibles influyen en la calidad elwisio de los talleres dedicados a la

elaboracion de productos de aluminio y vidrio enilalad de Manta, sector la Pochita.

1.2.4.2Definicién de variables

1.2.4.2.1 Variable independiente

Calidad de servicio.
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1.2.4.30peracionalizacion de la variable

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLES

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Solucién de problemas P1

Cumplimiento de servicios P2
Fiabilidad y capacidad Ausencia de errores en servicios P!

de respuesta Condiciones del servicio P4

Servicio brindado P5

o Disponibilidad de ayuda P6
g Conocimientos del servicio P7
5 Seguridad Seguridad hacia los servicios P8
g Amabilidad hacia los clientes P9
9,: Atencion personalizada P10
% Empatia Preocupacion de intereses P1

Horarios de atencidn conveniente

P1

Elementos tangibles

Equipos y tecnologia modernos P1
Instalaciones fisicas P14
Materiales de calidad en el servicip P1
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1.3 Disefio metodoldgico

1.3.1 Tipo y disefio de la investigacion

La presente investigacion, que tiene por tema “lisatle la calidad de servicio de los
talleres dedicados a la elaboracion de productoslwainio y vidrio en la ciudad de Manta,
sector la Pochita”, se clasifica como una investiga cuantitativa, no experimental,

investigacion de campo y una investigacion bibédiga — documental.

1.3.1.1 Investigacion cuantitativa

(Tamayo, 2007 onsidera que la investigacion cuantitativa:

Consiste en el contraste de teorias ya existenfearta de una serie de hipotesis
surgidas de la misma, siendo necesario obtenemuestra, ya sea en forma aleatoria o

discriminada, pero representativa de una poblazifamémeno objeto de estudio.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010) Definkniavestigacion cuantitativa como:

Un método en el cual se utiliza el cuestionamegntarios y andlisis demogréficos
que producen numeros, los cuales pueden ser alwdizestadisticamente para verificar,
aprobar o rechazar las relaciones entre las vasatiefinidas operacionalmente, ademas
regularmente la presentacion de resultados de iestedantitativos viene sustentada con

tablas estadisticas, graficas y un analisis numéric

Es por eso que este proyecto se lo considera comdnuestigacion cuantitativa ya que

por medio de una encuesta se van a obtener datdsrgs, y sus respectivos resultados.
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1.3.1.2 Nivel de investigacion no experimental

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2018)nvestigacion no experimental “es aquella que se

realiza sin manipular deliberadamente variables”.

(Kerlinger, 2016)'La investigacion no experimental o expost-factowquier investigacion en
la que resulta imposible manipular variables o asigaleatoriamente a los sujetos o a las

condiciones".

Por lo tanto, este proyecto se lo considera no rerpatal porque la variable
independiente ya ha ocurrido y no pueden ser midpues decir, no se puede influir sobre ella

porque ya ocurrieron.

1.3.1.3 Investigacion de campo

(Palella & Martin, 2010)"La Investigacion de campo consiste en la recolecadé datos

directamente de la realidad donde ocurren los hegckm manipular o controlar las variables”.
(Arias, 2012)Manifiesta que la investigacion de campo es:

Aquella que consiste en la recoleccion de todoctiimente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren lahde (datos primarios), sin manipular o

controlar variables alguna, es decir, el investigaabtiene la informacién, pero no altera las

condiciones existentes.

En el presente proyecto de investigacion se llewaba la modalidad de investigacion de
campo, mediante la formulacion de encuestas pasndi@ar la actual situacion del area de

estudio y su entorno y ademas conocer la perceppi@tienen los clientes acerca de los
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servicios brindados por los talleres dedicadoseddboracion de productos de aluminio y vidrio

y el desemperfio de los colaboradores de dichas saspre

1.3.1.4 Investigacion bibliografica — documental

(Palella & Martin, 2010)La investigacion documental se concreta exclusieata en la recopilacion
de informacién en diversas fuentes. Indaga sobreenra en documentos-escritos u orales- uno de, los

ejemplos mas tipicos de esta investigacion soobess de historia”.

Este proyecto de investigacion para ampliar y proizar teorias, conceptualizaciones y
criterios, necesita de la investigacion bibliografi documental, la misma que se efectué en
libros, revistas, textos y paginas web. A travéssias herramientas investigativas se analizo
definiciones de varios autores, para conocer yupdizar diferentes conceptualizaciones, que

permitan ampliar los conocimientos relativos aldeque implica esta investigacion.

1.4 Técnicas de recoleccion de datos
El presente proyecto de investigacion utilizaraapegcolectar la informacion las siguientes

técnicas:
1.4.1 Observacion

(Sabino, 2012)La observacion puede definirse, como el uso siatero de nuestros sentidos en

la busqueda de los datos que necesitamos paravexsoh problema de investigacion”.

Durante la investigacion de campo, se recolectafarmacion de los talleres
dedicados a la elaboracién de productos de alunyinimrio por medio de la observacion,
donde se comprobara la gran acogida que tiene wadade los talleres de parte de sus

clientes, en cada lugar que estos se encuenti@lastos en la ciudad de Manta.
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1.4.2 Encuestas

(Sabino, 2012} La encuesta es un procedimiento que permite exptarastiones que hacen a
la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa mfaeion de un nimero considerable de

personas”.

El objetivo principal de esta técnica es conocél es conocer la situacion actual del
servicio brindado en los talleres, en cuanto ddaadn al cliente, que existe en cada uno de
los talleres dedicados a la elaboracion de produde aluminio y vidrio y si existe gran
aceptacion y fidelizacion por parte de sus clientes

La encuesta estara dirigida a los clientes dedibesrés dedicados a la elaboracion de
productos de aluminio y vidrio en la ciudad de Margector la Pochita. Se realizaran
preguntas generales referentes a la competitivigadgejemplo, el tiempo de entrega de los
productos terminados, si sus materiales son deachliatencion al cliente. También se
realizaran preguntas en las cuales se recogerémaé®n sobre qué tipos de productos

desean con mas frecuencias los clientes.

A quienes: A los clientes de los talleres dedicados a lacekidn de productos de

aluminio y vidrio de la ciudad de Manta, sectoPtzhita, entre las edades de 18 afios en

adelante.

e CoOmo: Visitando cada uno de los talleres dedicadosedalaoracion de los productos de
aluminio y vidrio de la Ciudad de Manta, sectoPthita.

» Con gué: Mediante encuestas y observacion.

» Cuando: De acuerdo a las fechas convenidas en el cronagieractividades

e Cuantas vecesHasta lograr recaudar la informacion necesaria.
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» Para qué:Para conocer la situacion actual del servicio decbn al cliente y aceptacion
gue tiene cada taller por parte de sus respectiMastes y asi mismo saber cual es la
ventaja competitiva de cada uno.

Se realiz6 un cuestionario por el método de mediSiBRVQUAL.

1.5 Poblacion de estudio
Sabiendo que la unidad de analisis en la presamsstigacion la constituye los clientes de 4
talleres dedicados a la elaboracion de productoalutainio y vidrio en la ciudad de Manta,
Ecuador, sector la Pochita, mismo que seraolig@tes por cada taller que viene a dar 40; Lo
que constituye nuestra poblacion de estudio, alaspoblacion de caracter finita (pequefia) este

se constituye nuestra muestra.
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2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

(Zeithaml, Parasurama, & Berry, 1993) Calidad tetala gestion de servicios; Madrid, Editorial
Diaz de Santos, liborcSUMILLA: EIl objetivo de este trabajo es ofrecer una estraajue los
directivos puedan utilizar en la préactica para raée y mejorar la calidad de los servicios. Para
ello se exponen cinco atributos de la calidad dsti@ge de servicios, fiabilidad, empatia,
seguridad, capacidad de respuesta y elementodlesigque permiten realizar una exhaustiva
medicion de la calidad de servicios que brinda emgresa, mediante la comparacion de las
percepciones y las expectativas de los consumiddesno metodologia se realizé una
investigacion cuantitativa, mediante encuestasieeistas, sesiones de grupos con clientes,
sesiones de grupos para empleados en 89 oficimEh@eientes a cinco empresas de servicios,
utilizando el modelo Servqual. Se concluye hacieadfasis en la importancia que tiene el
modelo propuesto por estos autores, llamado MaBetgqual, es fenomenal la acogida que ha
tenido en el mundo de los servicios, dado a qusmesodelo completo que mediante sus cinco
dimensiones ha permitido que muchas empresas mivetlial puedan medir su calidad y tomar

correctivos que mejoren el desempefio de las mismas.

(Losada & Rodriguez, 2006) Calidad del serviciosdiid: una revision a la literatura desde la
perspectiva de marketing. Redalyc. Articulo ciecdifSUMILLA: Este articulo se centra en el

enfoque de la mercadotecnia (marketing), y desdeesspectiva reconoce la importancia de la
percepcion del paciente en la evaluacion de laadldel servicio en salud; no obstante, sugiere
gue no debe olvidarse la perspectiva médica yitiemen la definicion de estrategias de calidad

para los proveedores de servicios de salud. Elrdento inicia con la revision de los conceptos
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de calidad del servicio, calidad del servicio etuday su reglamentacion en Colombia.
Seguidamente, analiza la dimensionalidad del cdocepu operativizacion y medicion.
Finalmente, presenta algunas conclusiones y pdrgpeae investigacion. En este articulo se
examinan diferentes investigaciones teoricas y roagi sobre la calidad del servicio y su
medicion en los ambitos local y mundial en el sed® la salud, reportadas en publicaciones
especializadas desde inicios de los afios noventahéllazgos ponen de manifesto la Falta de
consenso en la definicion y determinacion de lasedsiones constitutivas de la calidad de los
servicios de salud, las cuales son necesariasdeagarollar instrumentos de medida fables que
permitan brindar mejor calidad a los usuarios.especto, en Colombia se han probado diversas
metodologias en la medicion y evaluacion de laladlide servicios de salud. SERVQUAL es el
instrumento de mayor utilizacién en el mundo calmepropdsitos; no obstante, los resultados
obtenidos, de su aplicacion no se permiten realijgareralizaciones. Esta situacion revela la
necesidad de llevar a cabo investigaciones cors otadelos tedricos, como el SERVPER o el
enfoque jerarquico multidimensional, que permithdesarrollo de escalas de medida validas y

apropiadas para el contexto local.

(Cabello & Chirinos, 2012) Validacion y aplicabséid de encuestas SERVQUAL modificadas
para medir la satisfaccion de usuarios externaseericios de salud. Medica herediana. Articulo
cientifico. SUMILLA: Validar y evaluar la aplicabilidad de encuestas paedir la satisfaccion
de los usuarios en consulta externa (CE) y emeig@€Byr de un hospital publico. Los materiales
y métodos utilizados en esta investigacion fuetastidio descriptivo, transversal, basado en la
encuesta SERVQUAL. Las variables del construct@gdude perfeccionamiento consecutivo,
incorporaron las principales actividades del proags atencion y requisitos de calidad de los

usuarios externos. La validez de contenido fueizadd con 5 expertos, la validez de constructo
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por analisis factorial, la consistencia interna par coeficiente alfa de Cronbach y su
aplicabilidad en una muestra no probabilistica 88 8suarios de CE y 384 de E. Como
resultado el andlisis factorial mostré que el 88,€e la varianza de las variables en CE y 92,5%
en E, explicaban los 5 componentes o dimensionés adidad. El coeficiente alfa de Cronbach
fue 0,984 para CE y 0,988 para E. La satisfaccidbad de los usuarios en CE fue 46,8% y 52,9
% en E. Las variables con mayor insatisfaccion Erfu@ron: dificil acceso a citas, demora para
la atencion en farmacia, caja, médulo SIS y elotiaadecuado; en emergencia: deficiente
mejora o resolucion del problema de salud, defieieisponibilidad de medicinas y demora para
la atencion en farmacia, caja y admision. En caicheslas encuestas de CE y E, han
demostrado propiedades psicométricas para ser devadbs como instrumentos validos,
confiables y aplicables, para medir el nivel desatcion de los usuarios externos, identificar

las principales causas de insatisfaccion e impléan@moyectos de mejora.

(Lascurain, 2012) Diagnéstico y propuesta de meajeraalidad en el servicio de una empresa de
unidades de energia eléctrica ininterrumpida, Mgxldniversidad lberoamericana, Tesis de
maestria. SUMILLA: Este trabajo de investigacion tiene como objetidragnosticar los

principales factores que tienen influencia sobrecdidad del servicio de la empresa, para
establecer una propuesta de mejora viable quenierrie la satisfaccion y lealtad de los clientes,
para ello, se hace énfasis en la importancia dalidad en el servicio y que es utilizada en las
organizaciones como una herramienta de difererziadDesafortunadamente solo algunos
empresarios mexicanos se han dado cuenta de digi@tancia, mientras observan como la
competencia, nacional y extranjera, crece de mangrartante en el mercado. La presente es
una investigacion no experimental de disefio trasalieya que se aplicaron las encuestas y

entrevistas solamente una vez para determinatuacgn actual respecto a la percepciéon del
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cliente de la calidad del servicio. En conclusidrediante el desarrollo de esta investigacion se
determinaron los factores que son importantes |@amercepcion de calidad del servicio por
parte de los clientes, los cuales se aplicaron rm@arai un mejoramiento de la calidad de la

empresa.

(Castellano & Angela, 2014) Importancia calidad dekvicio en la industria cosmética.
Unimilitar, Articulo cientifico. SUMILLA: La finalidad del articulo es conocer la importancia
de la Calidad del servicio en la industria Cosnaééin Colombia, se basa en la investigacion de
autores que han desarrollado estudios para como&es son los factores de éxito de unas
compafias, lo que se encontr6 en el estudio sorvdaables que deben contemplar las
compafias para lograr el éxito total en el mundbale Se indago sobre los factores de éxito y
las variables que afectan la Calidad del Servicom esta informacion se procedio a realizar
encuestas a Directoras de la Industria cuya refexess que tienen a su cargo 35 Consultoras
activas y las ventas de su grupo superan los $24080 mensuales. Se identifica este tipo de
personas ya que son aquellas que tienen mayor alieeronsultoras a su cargo y conocen las
necesidades, expectativa y gustos de su grupoablejar La literatura nos demuestra como
factores criticos la Calidad del producto, Calidatl servicio, Exactitud de entregas, tiempo de
entrega y precio, en cuanto a factores que afdat&alidad del Servicio se encontré que son
Amabilidad, conocimiento de los productos, tiempasa solucion y claridad de informacion.
Las encuestas realizadas nos dan los siguientaeladkss: Calidad del servicio presenta un
20,3% de importancia ocupando el segundo lugarugssgde la Calidad del producto con un
21,6%. Ahora con relacion a los factores que afeletaCalidad del servicio El trato que brinda
el personal de servicio al cliente es lo mas ingrtet con el 21,9%, seguido del conocimiento

del proceso con un 20,3%.
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(Botero & Paola, 2008) Calidad en el servicio: @&eincognito, Dialnet. Articulo cientifico,
SUMILLA: En este articulo se presentan los resultados gadasten un estudio enmarcado en
el campo de la psicologia organizacional, realizada una empresa de servicio publico
domiciliario de telefonia fija de la ciudad de Bamguilla, Colombia, en el cual se buscaba
evaluar la calidad en el servicio que se brindéosrcentros de atencién a usuarios través de la
herramienta del Cliente Incognito, esta Ultima perrabservar y evaluar cada detalle sobre la
atencion que prestan los empleados de una orgamzacsus clientes. Entre los resultados se
encontro que la percepcion de la calidad en eigergebe estar respaldada por una estructura y
gestion organizacional; de tal forma que se creefilmsofia de servicio que busque superar las
expectativas de los clientes. La percepcion deuem Iservicio esta ligada a elementos tangibles,

al cumplimiento de promesa, la actitud de servie@ompetencia del personal y la empatia.

2.2. Bases Teoricas del Problema

2.2.1. (Qué es la calidad de servicio?

(Duque, 2005) Considera que:

La calidad de servicio al cliente es el establemio y la gestion de una relacion de
mutua satisfaccion de expectativas entre el cligrige organizacion. Para ello se vale de la
interaccion y retroalimentacion entre personadpdas las etapas del proceso del servicio. El
objetivo basico es mejorar las experiencias queliehte tiene con el servicio de la

organizacion
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(Juran, 2012) Calidad en el servicio se define cdfaacapacidad de satisfacer al cliente en sus
necesidades, expectativas y requerimientos, eatisfaccion que se le proporciona al cliente a

través del servicio”.

(Hernandez, Chumaceiro, & Atencio, 2009) Considgre

La calidad de servicio es un instrumento competitue requiere una cultura
organizativa, consona, un compromiso de todosyalelet un proceso continuo de evaluacion
y mejoramiento, para ganar la lealtad del clientdifgrenciarse de la competencia como

estrategia de beneficio.

2.2.2. Servicio

(Kotler, Bloom, & Hayes, 2004) Definen un servicimamo“una obra, una realizacion
0 un acto que es innecesariamente intangibie yesulta necesariamente en la propiedad de
algo. Su creacion puede o no estar relacionada con urdymto fisico.” Mas adelante
tambiéen detallan que muchos servicios son intaegjlEn el sentido de que no incluyen casi
ningun elemento fisico, como la tarea del consud®rmestion, pero otros pueden tener un

componente fisico, como las comidas rapidas.

(Matsumoto, 2014) Considera qus servicios son actividades identificables e
intangibles que son el objeto de una transacciora gmindar satisfaccion a los clientes, de
acuerdo a sus deseos y necesidades. Los servicidam como resultado la propiedad de

algo”.
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2.2.3. Caracteristicas de los servicios

(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009) Los serviciasseen las siguientes caracteristicas:

7
°

La intangibilidad : Los servicios son acciones, en lugar de obje®slecir, no se puede
ver, tocar, oler, ni almacenar, como los productesta intangibilidad trae consigo
algunas desventajas como; la dificultad de exloibarlcomunicarlo con facilidad, la

fijacion de precios es dificil, no pueden patergaien facilidad.

Heterogeneidad o variabilidad No hay servicios que sean precisamente iguatds, a
como también, no hay clientes con expectativadegu&l desempefio del personal pude
diferir de un dia para otro, y esto afecta a laegat del servicio y la percepciéon de los
clientes de ese servicio.

Naturaleza perecedera Los servicios no duran para siempre, una vez ymidd y
consumida, se acaba, es decir, tiene un tiempontieeedo. Los servicios no pueden ser
guardados, almacenados, revendidos o devueltgstddaiccion y consumo del servicio
se realiza de manera simultanea: En el caso dadasictos, éstos deben ser producidos
primero, luego vendidos y finalmente consumidosganbio los servicios, son vendidos
primero y luego producidos y consumidos de marnieral&nea.

La inseparabilidad: El servicio es inseparable con el personal dengresa y los
clientes. La produccion y entrega del servicio,etelen de las acciones que realicen los
clientes internos y externos de la empresa. Elpgede servicio debe ser minima, como

el tiempo de espera de atencion al cliente.
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2.2.4. Calidad

Segun (Alvarez, Alvarez, & Bullén, 2006) la calidegpresenta un proceso de mejora
continua, en el cual todas las areas de la empreszn satisfacer las necesidades del cliente o
anticiparse a ellas, participando activamente edeséarrollo de productos o en la prestacién de
servicios. La anticipacion a los deseos del mercladocontroles en el disefio del producto y de
la forma de producirlo, la orientacion a la cliedsumida por toda la organizacion, las
actividades de redisefio o reingenieria ante losltagi®s obtenidos y la importancia de la
implicacion asumida por la direccion, reflejan umaeva cultura empresarial en la que el
conocimiento objetivo de todo lo que sucede y kEdsibnes de mejora continua representan la
base de funcionamiento.

De acuerdo a (Nava, 2005) “la palabra calidad tieme inicios en el término griego
kalos, que significa “lo bueno, lo apto”, y tambiém la palabra latina qualitatem, que significa
“cualidad” o “propiedad”. En este sentido, calidesluna palabra de naturaleza subjetiva, una
apreciacion que cada individuo define segun susaapvas y experiencias, es un adjetivo que

califica alguna accién, materia o individuo.”

Por su parte (Rodriguez, 1993) afirma que calidadcilamente es “proporcionar
productos y servicios cuyas caracteristicas respodeé manera adecuada a las expectativas de
uso que tiene el cliente, de acuerdo a sus necdesidaal precio que esta dispuesto a pagar por

ellos”.

2.2.5. ¢Qué es una estrategia?

(Halten, 2002) La describe a la estrategia como:
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Es un proceso a través del cual una Organizaciamia objetivos y esta dirigido a la
obtencion de los mismos. Es el arte de entremeadlanalisis interno y la sabiduria
utilizada por los dirigentes para crear valores lds recursos y habilidades que ellos puedan
controlar. Para disefiar una estrategia exitosa lkdag puntos clave: hacer lo que hago bieny

escoger los competidores que puedo derrotar.

Tal y como lo describe el autor la estrategia eprogeso en el cual se debe de ser llevo
tal y como se haya planteado con anticipacion, gaeade esta manera se cumplan los objetivos

ya establecidos.

(Stanton, Etzel, & Walker, 2000) Comentan “Unaasigia es un plan general de accion,
mediante el cual una organizacion busca alcanzaolgjetivos”, segun (Davies, 2013) debido a
gue la estrategia se caracteriza por tener mitiplgciones, multiples caminos y mdltiples
resultados, es mas complejo su disefio y son mislatifde implementar que otras soluciones

lineales.

Tal como lo afirma el primer autor, hablar de dstye es hablar de un plan y este se
puede convertir en una torre de babel en la quehosuexpresan ideas y quieren hacerlas
ascender, pero que nadie entiende a nadie. Entaooe® que manifiesta el segundo autor es
gue ha hecho que muchas organizaciones hayan implado estrategias que las han
empantanado y las han llevado a cometer erroreegrauyo efecto ha sido alejarlas de los
verdaderos objetivos hacia los cuales querianrllegancaminarse, en si, que al implementarlas

no han cumplido con lo planteado con anterioridad.

A menudo se observa que algunas organizacionesstpargn continuar en un mercado

sin realizar cambios o modificaciones que les pamseguir creciendo y asi mismo seguir bien
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posicionados; mas aun, ni siquiera se toman ehjmatle observar qué estd pasando a su
alrededor, en su entorno, porque consideran queagaponentes o competidores capaces de

desarrollar mejores productos.

Una estrategia no es duradera y la competenciaae wtra forma va a conseguir saber
lo que se estd haciendo y de esta manera pued&n Expideas. Por eso es necesario estar en
constante movimiento en lo que tiene que ver cende@as o pensamientos para el momento de

la elaboracion de las estrategias.
(Rosenbloom, 2009) Afirma lo siguiente;

Dos clases de estrategias: las buenas y las mblaa.buena estrategia es un plan de accion
respaldado por un argumento convincente, una mefwaz de pensamiento y ejecucion. Se
basa en tres elementos fundamentales: El diagmdgtiQué estd pasando aqui?); unas
politicas que orientan; y acciones coherentes. bhada estrategia es mas que la ausencia de
buena estrategia. Se define por establecer obgtavdargo plazo y politicas o acciones a
corto plazo. Enumera cuatro manifestaciones deu® €s una mala estrategia: Hacer pasar
ideas superficiales como pensamientos de alto;nieetompenetrarse con los objetivos para
superar obstaculos; confundir los objetivos con éatrategias; y establecer malos objetivos

estratégicos. (pag.12)

El autor citado fundamenta su concepto en que;ams0 se plantean buenas estrategias,
también se emplean malas estrategias y que lo teageral final es tratar que los objetivos se
planteen de tal manera que puedan ser entendiddespencargados de establecer las politicas

para que estas funcionen a la perfeccion. La d@lgaensamiento- ejecucion debe trazarse de tal
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forma que haga posible afrontar acciones que serteop en estudios detallados y bien

justificados. Para él la estrategia es un expetionem el que se va a probar una hipotesis.

2.2.6. Las Estrategias Genéricas de Porter

Michael Porter propone tres estrategias genérigapopveen un buen punto de partida
para el pensamiento estratégico: liderazgo gederabstos, diferenciacion y enfoque. (Kotler &
Keller, 2012)

* Liderazgo general de costos.

Las empresas trabajan para lograr los costos drigemn y distribucion mas bajos, con
el fin de poder ofrecer un menor precio que los wetidores y obtener cuota de mercado. En
este caso necesitan menos habilidad de marketipgpldema es que usualmente otras empresas
competirdn con costos aun mas bajos, y perjudicardguella cuyo futuro entero dependia de
los costos.

* Diferenciacion.

El negocio se concentra en lograr un desempefoisu un area importante de
beneficios al cliente, valorada por una gran pdetemercado. La empresa que busca liderazgo
de calidad, por ejemplo, deber& fabricar productos los mejores componentes, ensamblarlos

de manera experta, inspeccionarlos cuidadosameaxamynicar su calidad con eficacia.

* Enfoque.

El negocio se enfoca en uno o mas segmentos essrdeh mercado, los llega a conocer

intimamente, y persigue el liderazgo en costosdifésenciacion dentro de su segmento meta.
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2.2.7. Modelo SERVQUAL

El modelo antes mencionado del desajuste creadd”@@suraman, Zeithmal y Berry,
proporciona 10 indicadores para medir la calidadseevicio; pero, segun (Alvés, 2003)
indica que al pasar del tiempo se han ido danddfitacion en cuanto al modelo, creandose
un instrumento SERVQUAL, donde las 10 dimensiom@grales contenian informacion que

se podian reducir a 5.

(Nishizawa, 2014) Indica que el modelo Servquapsklicé por primera vez en el afio

1988, y ha experimentado numerosas mejoras y oe@sidesde entonces.

Este modelo es una técnica de investigacion coaieqtie permite realizar la medicion de
la calidad del servicio, conocer las expectativasia clientes, y como ellos aprecian el

servicio.

Asi mismo permite analizar aspectos cuantitativasiglitativos de los clientes, conocer
factores incontrolables e impredecibles de lost#i® proporcionando informacion detallada
sobre opiniones del cliente, el servicio de las resgs, comentarios y sugerencias de los
clientes y mejoras en ciertos factores. Tambiéa ggidelo es un instrumento de mejora y

comparacion con otras organizaciones.

» Las 5 dimensiones que presenta este modelo paialmedlidad del servicio son:
» Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el sempecometido de forma fiable y
cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple copreusesas, sobre entregas, suministro

del servicio, solucion de problemas vy fijacion degmos.
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Capacidad de respuestaEs la disposicion para ayudar a los usuarios § pegstarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a lacadary prontitud al tratar las solicitudes,
responder preguntas y quejas de los clientesugisolar problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleadossy lsmbilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizad@ qiirecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un sergersonalizado o adaptado al gusto
del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicasmaola

infraestructura, equipos, materiales, personal.
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3. DIAGNOSTICO

3.1. Andlisis e interpretacion de los resultados

Verificar la existencia de la dimension de fiabiliadd

Pregunta 1: ¢Los talleres dedicados a la elaboracion de progude aluminio y vidrio

muestran un sincero interés en solucionar los proa$ de sus clientes?

Tabla 1 Fiabilidad: Solucion de problemas

preg. 1 Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido O AEhS 6 20 50,00 50,00
acuerdo
De acuerdo 11 27,50 77,50
En desacuerdo 9 22,50 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracién de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 1 Fiabilidad: Solucion de problema

50,00 \
50,00 b
22,50
27,50 I
0,00
TOTALMENTE  DE ACUERDO EN
DE ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los talleed&cddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados de la tabla y graficb #e puede evidenciar que de los 40
encuestados, 20 encuestados que viene a ser (50,6684n totalmente de acuerdo,

1llencuestados que viene a ser (27,50%) estan @éedacy 9 encuestados que viene a ser
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(22,50%) estan en desacuerdo en que los talledisades a la elaboracién de productos de

aluminio y vidrio muestra un sincero interés emusimnar los problemas de sus clientes.

Pregunta 2: ¢ Cuando los talleres dedicados a la elaboraci@ratkictos de aluminio y vidrio

prometen hacer un trabajo en un cierto tiempoutopien?

Tabla 2 Fiabilidad: Cumplimiento de servicio.

preg. 2 Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
valido TreElinEniE o 12 30,00 30,00
acuerdo
De acuerdo 18 45,00 75,00
En desacuerdo 10 25,00 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracién de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 2 Fiabilidad: Cumplimiento de servicio.

60,00
40,00 45,00 25,00
20,00 o I
0,00
TOTALMENTE  DE ACUERDO EN
DE ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los talleedicddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y graficd #e puede evidenciar que de los 40
encuestados, 12 encuestados que viene a ser (30,88%n totalmente de acuerdo, 11

encuestados que viene a ser (27,50%) estan dedagu@rencuestados que viene a ser (22,50%)
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estan en desacuerdo en que los talleres dedicaldoslaboracion de productos de aluminio y

vidrio cumple con sus servicios en el tiempo acdoda

Pregunta 3: ¢ El servicio brindado por los talleres dedicadda elaboracion de productos de

aluminio y vidrio nunca ha presentado errores?

Tabla 3Fiabilidad: Ausencia de errores en servicios.

preg. 3 Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
valido eEEhS 6 10 25,00 25,00
acuerdo
De acuerdo 16 40,00 65,00
En desacuerdo 14 35,00 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracién de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 3 Fiabilidad: Ausencia de errores en servicios.
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40,00 35,00
30,00 25,00
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TOTALMENTE  DE ACUERDO EN
DE ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los talleed&cddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y grafice #e puede evidenciar que de los 40
encuestados, 10 encuestados que viene a ser (25,60#n totalmente de acuerdo,16

encuestados que viene a ser (40,00%) estdn dedacyel4 encuestados que viene a ser
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(35,00%) estan en desacuerdo en que el servicraldito por los talleres dedicados a la

elaboracion de productos de aluminio y vidrio nunagresentado errores.

Verificar la existencia de la dimension de capaciadhde respuesta

Pregunta 4: ¢Los talleres dedicados a la elaboraciéon de produdé aluminio y vidrio le

informan pertinentemente acerca de las condicidakservicio que ellos brindan?

Tabla 4 Capacidad de respuesta: Condiciones del servicio.

preg. 4 Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido LIS L2 12 30,00 30,00
acuerdo
De acuerdo 9 22,50 52,50
En desacuerdo 19 47,50 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracién de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 4 Capacidad de respuesta: Condiciones del servicio.

60,00 47,50
40,00 30,00 2250
20,00
0,00
TOTALMENTE  DE ACUERDO EN
DE ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los talleedicddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y grafich #e puede evidenciar que de los 40
encuestados, 12 encuestados que viene a ser (30,66@n totalmente de acuerdo, 9

encuestados que viene a ser (22,50%) estdn dedacyet9 encuestados que viene a ser
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(47,50%) estan en desacuerdo en que los talledisades a la elaboracién de productos de
aluminio y vidrio les informan oportunamente acedealas condiciones del servicio que ellos

brindan.

Pregunta 5: ¢ El servicio brindado por los empleados de logredl dedicados a la elaboracion

de productos de aluminio y vidrio es rapido y agil?

Tabla 5 Capacidad de respuesta: Servicio brindado.

preg. 5 Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido TreElineEnle ol 5 12,50 12,50
acuerdo
De acuerdo 22 55,00 67,50
En desacuerdo 13 32,50 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracién de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 5 Capacidad de respuesta: Servicio brindado.

60,00 55,00
40,00 32,50
20,00 12,50 . l
0,00
TOTALMENTE  DE ACUERDO EN
DE ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y grafice #e puede evidenciar que de los 40
encuestados, 5 encuestados que viene a ser (12,668n totalmente de acuerdo, 22

encuestados que viene a ser (55,00%) estan dedacd8rencuestados que viene a ser (32,50%)
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estan en desacuerdo en que los talleres dedicaldoslaboracion de productos de aluminio y

vidrio les brindan un servicio rapido y agil.

Pregunta 6: ¢ Los empleados de los talleres dedicados a laralzibo de productos de aluminio

y vidrio siempre tienen disponibilidad para ayudarl

Tabla 6 Capacidad de respuesta: Disponibilidad de ayuda.

preg. 6 Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
valido Totaimente de 13 32,50 32,50
acuerdo
De acuerdo 21 52,50 85,00
En desacuerdo 6 15,00 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdicddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 6 Capacidad de respuesta: Disponibilidad de ayuda.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y graficd #e puede evidenciar que de los 40
encuestados, 13encuestados que viene a ser (32,88%)h totalmente de acuerdo,

2lencuestados que viene a ser (52,50%) estan @edacy 6 encuestados que viene a ser
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(15,00%) estan en desacuerdo en que los empleados thlleres dedicados a la elaboracion de

productos de aluminio y vidrio siempre tienen digpdidad para ayudarles.

Verificar la existencia de la dimension de seguridh

Pregunta 7: ¢, Considera usted que los empleados de los tafledésados a la elaboracion de

productos de aluminio y vidrio tienen el conocinteenecesario para realizar su servicio?

Tabla 7 Seguridad: Conocimientos del servicio.

preg. 7 Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
valido Velimeis gl 7 17,50 17,50
acuerdo
De acuerdo 15 37,50 55,00
En desacuerdo 18 45,00 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdicddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 7 Seguridad: Conocimientos del servicio.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboraciéon de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y graficé #e puede evidenciar que de los 40
encuestados, 7 encuestados que viene a ser (17¢50%0)de acuerdo, 15 encuestados que viene

a ser (37,50%) estan en de acuerdo y 18 encuestpoowiene a ser (45,00%) estan en
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desacuerdo en que los empleados de los tallerésaded a la elaboracion de productos de

aluminio y vidrio tienen el conocimiento necesarara realizar el servicio.

Pregunta 8: ¢ Se ha sentido seguro al momento de pedir la ae#liz de algin producto de los talleres

dedicados a la elaboracion de productos de alurginidrio?

Tabla 8 Seguridad: Seguridad hacia los servicios

preg. 8 Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Totaimente de 18 45,00 45,00
acuerdo
De acuerdo 22 55,00 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdicddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 8 Seguridad: Seguridad hacia los servicios
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50,00 55 00
45,00 ‘ 4
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y grafic@ #e puede evidenciar que de los 40
encuestados, 18 encuestados que viene a ser (45608%n totalmente de acuerdo, 22
encuestados que viene a ser (55,00%) estan daedaceersentirse seguros al momento de pedir

los servicios en los talleres dedicados a la etatdidn de productos de aluminio y vidrio.
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Pregunta 9: ¢ Los empleados de los talleres dedicados a larakeibn de productos de aluminio

y vidrio se muestran amables con usted?

Tabla 9 Seguridad: Amabilidad hacia los clientes

preg. 9 Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Totaimente de 23 57,50 57,50
acuerdo
De acuerdo 17 42,50 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdicddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 9 Sequridad: Amabilidad hacia los clientes
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0,00
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y graficd #e puede evidenciar que de los 40
encuestados, 23 encuestados que viene a ser (57&fi% totalmente de acuerdo y 17
encuestados que viene a ser (42,50%) estan dedacusr que los empleados de los talleres

dedicados a la elaboracion de productos de alurgiwidrio si se muestran amables con ellos.
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Verificar la existencia de la dimension de empatia

Pregunta 10:¢ Los talleres dedicados a la elaboracién de progule aluminio y vidrio cuentan

con empleados que le brindan una atencion pergadal?

Tabla 10 Empatia: Atencion personalizada.

preg. 10 Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido LGS L2 7 17,50 17,50
acuerdo
De acuerdo 14 35,00 52,50
En desacuerdo 19 47,50 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracién de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 10 Empatia: Atencion personalizada.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y gréfictO#se puede evidenciar que de los 40
encuestados, 7 encuestados que viene a ser (17,668n totalmente de acuerdo, 14

encuestados que viene a ser (35,00%) estan dedacpd® encuestados que viene a ser (47,50
%) estan en desacuerdo, en que la empresa cuentemgleados de los talleres dedicados a la

elaboracion de productos de aluminio y vidrio gggelrinden una atencién personalizada.
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Pregunta 11:¢Cree usted que los talleres dedicados a la etaborde productos de aluminio y

vidrio se preocupan por cuidar sus intereses?

Tabla 11 Empatia: Preocupacion de intereses.

preg. 11 Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Totaimente de 13 32,50 32,50
acuerdo
De acuerdo 21 52,50 85,00
En desacuerdo 6 15,00 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracién de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 11 Empatia: Preocupacion de intereses.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los talleed&cddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y gréafith e evidencia que de los 40 encuestados, 13
encuestados que viene a ser (32,50%) estan tot&rderacuerdo, 21 encuestados que viene a
ser (52,50%) estan de acuerdo y 6 encuestadosien® & ser (15,50%) estan en desacuerdo en
qgue los talleres dedicados a la elaboracion deuptod de aluminio y vidrio se preocupa por

cuidar sus intereses.
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Pregunta 12:;Cree usted que los talleres dedicados a la etaborde productos de aluminio y vidrio

tiene horarios de atencién convenientes?

Tabla 12 Empatia: Horarios de atencion convenientes.

preg. 12 Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
valido lg’;ae':z‘jgme et 33 82,50 82,50
De acuerdo 7 17,50 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdicddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 12 Empatia: Horarios de atencidn convenientes.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los talleedicddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y gréfict?#se puede evidenciar que de los 40
encuestados, 33 encuestados que viene a ser (§2,66@n totalmente de acuerdo y
7encuestados que viene a ser (17,50%) estan dedacee que los talleres dedicados a la

elaboracion de productos de aluminio y vidrio, ¢ienorarios de atencion convenientes.
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Verificar la existencia de la dimension de elemensaangibles

Pregunta 13:¢ Los talleres dedicados a la elaboracion de proglute aluminio y vidrio tienen

equipos y tecnologias de aspecto moderno paraliaaeion de sus servicios?

Tabla 13 Elementos tangibles: Equipos y tecnologias modernas.

preg. 13 Frecuencia  Porcentaje aP:l::‘:nelTlgjlg

Valido De acuerdo 11 27,50 27,50
En desacuerdo 29 72,50 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracién de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 13 Elementos Tangibles: Equipos y tecnologias modernas.

100,00
72,50
0,00 27.50
DE ACUERDO EN DESACUERDO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio

Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y gréfict3#se puede evidenciar que de los 40

encuestados, 11 encuestados que viene a ser (7¢508a de acuerdo y 29 encuestados que

viene a ser (72,50%) estan en desacuerdo, en guelleres dedicados a la elaboracion de

productos de aluminio y vidrio tienen equipos yntdogias de aspecto moderno para la

realizacion de sus servicios.
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Pregunta 14: ¢ Las instalaciones fisicas de los talleres ded&cadia elaboracion de productos

de aluminio y vidrio son cdmodas y presentan uremaumagen?

Tabla 14 Elementos tangibles: Instalaciones fisicas.

preg. 14 Frecuencia  Porcentaje aP:l:?nelTlgi

Vélido De acuerdo 19 47,50 47,50
Indiferente 14 35,00 82,50
En desacuerdo 7 17,50 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdicddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 14 Elementos tangibles: Instalaciones fisicas.

60,00 47,50

_ 35,00
40,00 1 17,50
20,00 n
0,00
TOTALMENTE  DE ACUERDO EN
DE ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y gréfictd#se puede evidenciar que de los 40
encuestados, 19 encuestados que viene a ser (7¢s@é4h de acuerdo, 14 encuestados que
viene a ser (35,00%) le es indiferente y7 encuestagle viene a ser (17,50%) estan en
desacuerdo, en que las instalaciones fisicas ddalteses dedicados a la elaboracion de

productos de aluminio y vidrio son comodas y presenna buena imagen.
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Pregunta 15:¢ Los empleados los talleres dedicados a la eldborde productos de aluminio y

vidrio utilizan materiales de buena calidadanellizacion del servicio?

Tabla 15 Elementos tangibles: Materiales de buena calidad en el servicio.

preg. 15 Frecuencia  Porcentaje apc?ur?neunlgi

Vélido De acuerdo 22 55,00 55,00
Indiferente 11 27,50 82,50
En desacuerdo 7 17,50 100,00
Total 40 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdiddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Grdfico 15 Elementos tangibles: Materiales de buena calidad en el servicio.

100,00
50,00
0,00 3528 f 27,50 M@l 17,50 |
DE ACUERDO  INDIFERENTE EN
DESACUERDO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallezdgddos a la elaboracion de productos de alurgimidrio
Elaborado por: Roxana Estefania Delgado Villamar

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla y gréfictb#se puede evidenciar que de los 40
encuestados, 22 encuestados que viene a ser (35¢304h de acuerdo, 11 encuestados que
viene a ser (27,50%) le es indiferente y 7 encdestajue viene a ser (17,50%) estan en
desacuerdo, en que los empleados utilizan materddgebuena calidad en la realizacion del

servicio.
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3.2 Analisis de datos por dimensiones

Cuadro 1: Resultado por dimensiones

Dimensiones P Frecuencia Proporcion Orden Total

P1 40 4,05 1
Fiabilidad P2 40 3,80 2 3,8

P3 40 3,55 3
P4 40 2,85 3

C?gggfjdeas‘:ade P5 40 3,48 2 3,45
P6 40 4,03 1
P7 40 3,28 3

Seguridad P8 40 4,45 2 4,10
P9 40 4,58 1
P10 40 3,23 3

Empatia P11 40 4,03 2 4,03
P12 40 4,83 1
P13 40 4,28 1

E;igﬁ;‘gf P14 40 3,33 3 3,36
P15 40 3,38 2

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los talleedgcddos a la elaboracion de productos
de aluminio y vidrio, sector la Pochita.
Elaborado por: Roxana Delgado Villamar.
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3.3 Presentacion de los resultados
Una vez organizados y analizados los datos obtemdliante la aplicacion de la encuesta a los
clientes de los talleres dedicados a la elaborad@dproductos de aluminio y vidrio del sector la

Pochita se destacan los siguientes resultados:

1) De acuerdo a los resultados se puede evidencidogucuestados han manifestado en
lo que se refiere a la dimension de la Fiabilidad especto al servicio de calidad en los
talleres dedicados a la elaboracién de productoalw®inio y vidrio en la ciudad de
Manta, sector la Pochita, que el indicador mejalweado es P1 (4,05), mientras que el
menos evaluado es P3 (3,55) con un promedio gederd|80. Lo que implica que los
talleres deben de mantener ese valor positivo taléarer el valor de menor valoracion
con respecto a la dimension del servicio de calatadl tema de la calidad de servicio de
los talleres dedicados a la elaboracion de produidtoaluminio y vidrio en la ciudad de

Manta, sector la Pochita.

2) Sin embargo, los resultados en cuanto a la caphale@arespuesta, los encuestados
manifestaron con respecto al servicio de calidabetalleres dedicados a la elaboracion
de productos de aluminio y vidrio en la ciudad dankd, sector la Pochita, que el
indicador mejor evaluado es P6 (4,03) y el menatuado es P4 (2,85) con un promedio
general de 3,45. Lo que implica que los tallerdsedede mantener ese valor positivo y
fortalecer el valor de menor valoracién con respextla dimension del servicio de
calidad en el tema de la calidad de servicio dddtberes dedicados a la elaboracion de

productos de aluminio y vidrio en la ciudad de Massector la Pochita.
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3)

4)

5)

En cuanto a la seguridad, los encuestados revetarorespecto al servicio de calidad en
los talleres dedicados a la elaboracion de produiboaluminio y vidrio en la ciudad de
Manta, sector la Pochita, que el indicador mejoslieado es P9 (4,58) y el menos
evaluado es P7 (3,28) con un promedio general & #p que implica que los talleres
deben de mantener ese valor positivo y fortaletera®r de menor valoracion con

respecto a la dimension del servicio de calidadléama de la calidad de servicio de los
talleres dedicados a la elaboracién de productoalw®inio y vidrio en la ciudad de

Manta, sector la Pochita.

Sin embargo, con lo que respecta a la empatiznosestados revelaron con respecto al
servicio de calidad en los talleres dedicadoseddboracion de productos de aluminio y
vidrio en la ciudad de Manta, sector la Pochitag @l indicador mejor evaluado es
P12(4,83) y el menos evaluado es P10 (3,23) copraimedio general de 4,03. Lo que
implica que los talleres deben de mantener ese yalsitivo y fortalecer el valor de
menor valoracion con respecto a la dimension deficse de calidad en el tema de la
calidad de servicio de los talleres dedicadoseddboracion de productos de aluminio y

vidrio en la ciudad de Manta, sector la Pochita.

Y concluyendo con el ultimo elemento que fueron kEementos tangibles, los

encuestados revelaron con respecto al servicicalidad en los talleres dedicados a la
elaboracion de productos de aluminio y vidrio ewmiladad de Manta, sector la Pochita,
gue el indicador mejor evaluado es P13 (4,28) meazios evaluado es P14 (3,33) con un

promedio general de 3,36. Lo que implica que lderes deben de mantener ese valor
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positivo y fortalecer el valor de menor valoraciéon respecto a la dimension del
servicio de calidad en el tema de la calidad deigerde los talleres dedicados a la

elaboracion de productos de aluminio y vidrio eoilalad de Manta, sector la Pochita.
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4. PROPUESTA

4.1 Propuesta para la solucion del problema

Los talleres dedicados a la elaboracion de produd¢oaluminio y vidrio del sector la
Pochita, para lograr ventajas competitivas satmle £n servicios de calidad que le permita un
posicionamiento en el mercado, debe prestar ateratitnejoramiento continuo de los procesos
no solo administrativos sino también operativos lgupermitan ser mas eficiente y eficaz para
contribuir al éxito y al desarrollo de la empresia, embargo, los resultados alcanzados en la
presente investigacion evidencian el insuficiens® wle dicho instrumento en los talleres

dedicados a la elaboracién de productos de alurgiaidrio.

4.2 Titulo de la propuesta

Disefio de estrategias para el desarrollo y mej@@imidel servicio de calidad en los
indicadores de fiabilidad, capacidad de respuessigyridad, empatia y elementos tangibles de
los talleres dedicados a la elaboracion de produtdoaluminio y vidrio de la ciudad de Manta,

sector la Pochita.

4.3 Justificacion

Brindar servicios de calidad es la parte mas inambet que debe tener los talleres
dedicados a la elaboracion de productos de alumitdoo, ya que de ello depende

mantenerse competitivos en el mercado.
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Al encontrar problemas en los indicadores de fiddxl, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles es necesario implamemuevas estrategias para el
mejoramiento de la calidad de servicio, siempraando que los colaboradores de los talleres
se sientan comprometidos con los mismos y brindevicsos eficientes y eficaces y de esta

manera cumplan y satisfagan las necesidades deteli

Mediante la implementacion y ejecucion de las esjfas se conseguira motivar a cada
uno de los empleados y lograr que la calidad delse brindado sea excelente, por lo tanto,
la propuesta esta elaborada segun los resultadesidiis en las encuestas aplicadas a los
clientes de los talleres dedicados a la elaborad@dproductos de aluminio y vidrio, sector la

Pochita.

4.4 Objetivos

4.4.1 Objetivo General

Mejorar el servicio de atencidn al cliente en Iodi¢adores de fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles

4.4.2 Objetivos Especificos

1. Realizar capacitaciones al personal con el fin @tardas habilidades necesarias
para desarrollar el trabajo de manera eficientécpz

2. Elaboracion de publicidad y promocion con el findde a conocer los productos
que brindan los talleres, siempre y cuando conamieariedades de productos.

3. Implementacion de areas en los talleres, con @ldifa realizacion de sus trabajos

de mejor manera.
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4 5Plan de accién

Cuadro 2: Plan de accion

Objetivo

Objetivos especificos

Estrategias

Responsables y
recursos

Tiempo

Mejorar el
servicio de
atencion al
cliente en los
indicadores de
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia 'y
elementos
tangibles.

Realizar capacitaciones a
personal con el fin de dota
las habilidades necesaria:
para desarrollar el trabajo
de manera eficiente y
eficaz.

Elaboracion de
publicidad y
promocién con el fin
de dar a conocer los
productos que
brindan los talleres,
siempre y cuando
con nuevas
variedades de
productos.

Implementacién de areas

en los talleres, con el fin di

la realizacion de sus
trabajos de mejor manera

e Buscar centros de
capacitaciéon que ofrezcan
mejores condiciones para
el personal de los talleres,
capacitandolos en técnicas y
conocimientos de aluminio y

Humanos
atdviales

Tecnotmic

vidrio y asi mismo en la atencion

personalizada( estas se las
realizaran 1 vez por mes,

de 1 a 2 horas, dependiendo
del cronograma de los talleres.

Desarrollar campafias
publicitarias, en redes
sociales y en medios de
comunicacion, asi cor
también la elaboracion
la publicidad visual.
Promociones llamativas.
(2x1 en ciertos productos,
Cada fin de mes 15% de
descuestos en productos
seleccionados.

Crear disefios en aluminio
y vidrio de acuerdo a los
gustos y preferencias del
clientes.

Ampliar &reas en los
talleres para que su servicio

sea mucho més agradables
y sus clients se

sientan mas satisfechos

Humanos
Materiales
Tecnolbgicos

Humanos
Materiales
Tecnoldgicos

Dos
meses

Un mes

Cinco
meses

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los tallexdicddos a la elaboracién de productos de
aluminio y vidrio

Elaborado por: Roxana Delgado Villamar
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CONCLUSIONES

Una vez realizado el analisis de la calidad deicierde los talleres dedicados a la elaboracién
de productos de aluminio y vidrio”, de acuerdo s flesultados obtenidos fundamentados en el

marco teorico se puede demostrar lo siguiente:

* Una vez realizado el diagnostico de la calidadetgico de los talleres dedicados a la
elaboracion de productos de aluminio y vidrio, &tildad de Manta, sector la Pochita,

se pudo determinar que existen problemas dentetiaie

* Una vez analizados los resultados de las encuestizadas a los clientes de los talleres
dedicados a la elaboracion de productos de alunyini@rio en la ciudad de Manta,
sector la Pochita, se pudo determinar que los stex@s manifestaron que existen
deficiencias en los indicadores de fiabilidad, caged de respuesta, seguridad, empatia,
y elemento tangible, es por ende que los duefiolmdé¢alleres deben de tomar las

medidas necesaria para poder arreglar estas aGelaid

* Una vez determinado los problemas existentes ealleses se elabor6 un plan de accion
para la formulacion de estrategias, que nos ayadarpoder resolver los problemas
existentes en los talleres dedicados a la elalipral® productos de aluminio y vidrio en

la ciudad de Manta, sector la Pochita.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados y conclusiones obterddeontinuacion, se recomienda lo

siguiente:

Dentro de los talleres dedicados a la elaborac&prdductos de aluminio y vidrio, los
duefios deben de analizar en que estan fallandor yemae se tomen las medidas

necesarias para resolver estos problemas.

Dentro de los talleres dedicados a la elaborac@mprdductos de aluminio y vidrio se
realicen observaciones de calidad al finalizareeVisio, para verificar que no existan
ninguna clase de error. También se recomienda gu®rdgraten de nuevos empleados,
siempre y cuando estos tengan la disponibilidea tt tiempo para ayudar y hacer sentir
seguros a los clientes, se realicen capacitacigoes involucre a los empleados a
actualizarse en cuanto a nuevos procesos existerassmismo se realicen la atencion

personalizada y por ultimo que mejores sus ingtalas fisicas.

Aplicar las estrategias del plan de accion parlgs talleres dedicados a la elaboracién
de productos de aluminio y vidrio puedan realizarngejor manera sus trabajos y asi
mismo brinde a sus clientes un servicio de mejoners es decir de calidad, donde el

cliente se sienta mas satisfecho.
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ANEXOS

Anexo N° 1 Cuestionario de encuestas

@ Uleam

ELOY ALFARO DE MANABI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

CUESTIONARIO PARA VERIFICAR LA CALIDAD DE SERVICIO QUE EXISTE EN
LOS TALLERES DEDICADOS ALA ELABORACION DE PRODUCTOS DE ALUMINIO Y
VIDRIO EN LA CIUDAD DE MANTA,SECTOR LA POCHITA
Buenos dias/ buenas tardes, Sr. (a); Srta. Mi n@r&r Roxana Estefania Delgado Villar-, soy

estudiante de la Universidad Laica Eloy Alfaro deardbi (ULEAM), estoy realizando upa
investigacion para mi proyecto de tesis “Analisslal calidad de servicio de los talleres dedicados
la elaboracién de productos de aluminio y vidriol@eiudad de Manta”, sector la Pochita, para lo
cual solicito a usted se sirva responder el sigaienestionario con 15 interrogantes; la informagio
gue usted nos proporcione serd manejada confidewerite y en forma global, no existen respugstas
correctas o incorrectas, verdaderas o falsas, meict indiqgue un niumero que refleje su opinion,
donde 5 representa el resultado mas favorablefertaacion formulada y 1 la menos favorable.

SB| B 3 |93
Escala 29 o) 2 |/s o3
V3 & S 210
Valores 5 4 3 2 1
() O
° g
VERIFICAR LA EXISTENCIA DE LA FIABILIDAD o o o
2 g S @ S L5
= |DE LOS TALLERES DEDICADOS A LA |§ o | & S| $o
, S| > o %) =
£ | ELABORACION DE PRODUTOS DE ALUMINIO Y C—EU o 8 |2 | & C—Es @
o VIDRIO, DEL SECTOR LA POCHITA. C A8 || S| 28
o ¢Los talleres dedicados a la elaboracion de prod;
E‘ P1 |de aluminio y vidrio muestran un sincero inteeés
< resolver los problemas de sus clientes?
L ¢Cuando los talleres dedicados a la elaboraci¢
P2 | productos de aluminio y vidrio prometen hacer algo
en un cierto tiempo, lo cumplen?
¢El servicio brindado pdos talleres dedicados a
P3| elaboracién de productos de aluminio y vidrio rinc
ha presentado errores?
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

ITEMS

VERIFICAR LA EXISTENCIA DE LA
CAPACIDAD DE RESPUESTA DE LOS
TALLERES DEDICADOS A LA ELABORACION
DE PRODUCTOS DE ALUMINIO Y VIDRIO DEL,
SECTOR LA POCHITA.

Totalmente de acuerdop

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

en

Totalmente
desacuerc

P4

¢ Los talleres dedicados a la elaboracion de produet
aluminio y vidrio le informaron oportunamente axe
de las condiciones del servicio que ellos brindan?

—_

PS5

¢ El servicio brindado por los emplea de los tallere!
dedicados a la elaboracion de productos de alunyi
vidrio es rapido y agil?

nio

P6

¢Los empleadc de los talleres dedicados a
elaboracion de productos de aluminio y vidrio sie

P

tienen disponibilidad para ayudarle?

SEGURIDAD

ITEMS

VERIFICAR LA EXISTENCIA DE LA
SEGURIDAD DE LOS TALLERES DEDICADOS A
LA ELABORACION DE PRODUCTOS DE
ALUMINIO Y VIDRIO, DEL SECTOR LA
POCHITA.

Totalmente de acuerdop

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

en

Totalmente
desacuerdo

P7

¢Considera usted que los emple: de los tallere

dedicados a la elaboracion de productos de alunyipi

vidrio tienen el conocimiento necesario para realsu
servicio?

=2
o

P8

¢ Se ha sentido seguro al realizar los servicioa pa
auto en la empresa?

P9

¢cLos emplead: de los talleres dedicados a

elaboracion de productos de aluminio y vidrio halo 5

siempre amables con usted?
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EMPATIA

ITEMS

VERIFICAR LA EXISTENCIA DE LA EMPATIA
DE LOS TALLERES DEDICADOS A LA
ELABORACION DE PRODUCTOS DE
ALUMINIO Y VIDRIO, DEL SECTOR LA
POCHITA.

Totalmente de acuerdp

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

en

Totalmente
desacuerdo

P10

¢Los talleres dedicados a la elaboracion de produdx
aluminio y vidrio cuentan con empleados que ledam
una atencién personalizada?

P11

¢,Cree usted gulos talleres dedicados a la elaborac

de productos de aluminio y vidrio se preocupan| por

cuidar sus intereses?

P12

¢ Cree usted gL los talleres dedicados a la elaborac
de productos de aluminio y vidrio tiene horarias| d
atencion convenientes?

ELEMENTOS TANGIBLES

ITEMS

VERIFICAR LA EXISTENCIA DE LA
DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES DE
LOS TALLERES DEDICADOS A LA
ELABORACION DE PRODUCTOS DE ALUMINIO
Y VIDRIO, DEL SECTOR LA POCHITA

Totalmente de acuerdp

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

en

Totalmente
desacuerdo

P13

¢Los talleres dedicados a la elaboracion de produdt
aluminio y vidrio tienen equipos y tecnologias dpextq
moderno para la realizacién de sus servicios?

P14

¢Las instalaciones fisicas los talleres dedicados a

elaboracion de productos de aluminio y vidrio {son

comodas y presentan una buena imagen?

P15

¢Losempleadc los talleres dedicados a la elaborac
de productos de aluminio y vidrio  utilizan métes de
buena calidad en la realizacion del servicio?
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Anexo N° 2 Evidencias de la realizacién de encuesta

60



61








