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SINTESIS

La calidad de servicio es uno de los principales aspectos que van
estrechamente relacionados a las ventas que puede realizar cualquier tipo de
empresa, puesto que, cubrir satisfactoriamente cada una de las necesidades
del cliente es el fin de creacion de cualquiera de ellas; esta realidad no
escogera a las fabricas que producen y comercializan hielo en la ciudad de
Manta, al no ofrecer un servicio de calidad; de ahi que se plantea la siguiente
problematica: ¢, De qué manera la calidad de servicio que ofrecen las fabricas
productoras y comercializadoras de Hielo en la ciudad de Manta incide sobre
las ventas del negocio?. Partiendo de esto, el principal objetivo que se desea
cumplir es Elaborar el diagnéstico de la calidad de servicio de las fabricas
productoras y comercializadoras de Hielo en la ciudad de Manta mediante un
estudio de campo para el establecimiento de su incidencia en las ventas; este
objetivo fue posible alcanzarlo, debido a que se aplicé: una investigaciéon
descriptiva de los indicadores de la calidad de servicio, una investigaciéon
bibliografica, para obtener definiciones de los conceptos utilizados; una
investigacion cuantitativa, puesto que se aplicaron encuestas a los clientes de
las empresas (como técnica de investigacion de campo) en la cual se
obtuvieron resultados donde se mostré que la calidad de servicio es deficiente

y por ello las ventas desmejoran.

Palabras claves: Calidad, Servicio al cliente, Ventas.
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INTRODUCCION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad de servicio de atencion al cliente, es en la actualidad un
indicador de suma importancia para las empresas de cualquier tipo y
dedicacion, por lo que existen muchas investigaciones que anteceden la
presente, a nivel nacional, se tiene por ejemplo la investigacion realizada por
Suarez & Tumbaco (2018), titulada: Calidad del servicio y la gestion de
atencién al cliente del departamento de catastro, GAD Pedro Carbo; en la que
manifiesta que brindar un buen servicio oportuno de calidad y calidez a los
usuarios es un procedimiento que un gran numero de entidades, ya sean
publicas o privadas se plantean como finalidad, buscando el alcance de la

satisfaccion de los clientes o usuarios.

Dentro de las formas de medicion de esa atencion al cliente, la calidad
de dicho servicio, esta la aplicaciéon del Modelo multidimensional SERVQUAL,
del cual también existen muchas investigaciones, tal es el caso, a nivel de
Manabi, la investigacion: Medicion de la satisfaccion con la calidad del servicio
prestado en una direccion financiera municipal; que ha sido realizada por
Palacios, Félix & Ormaza (2016); en donde indica que La busqueda de la
excelencia empresarial y la consecucion de una alta rentabilidad, que permita
a las organizaciones de servicios municipales ser autosuficientes, obliga a la
aplicacion de evaluaciones respecto a la calidad del servicio con la finalidad
de poder determinar el grado de satisfaccién de los usuarios, dado que la
calidad de servicio no sélo se refiere a una experiencia interna de cada

persona, sino a la valoracion de atributos externos al servicio.

Se tiene también otra investigacion realizada a nivel de Manabi, cuyo
titulo es: La calidad de los servicios gastronomicos en el balneario San
clemente, Manabi, Ecuador; misma que fue desarrollada por Torres,
Caballero, Fernandez & Viera (2018); cuyo aporte expresa que “el proceso de
globalizacion y el facil acceso a la informacién han permitido que los clientes
sean personas bien informadas y que, por lo tanto, tengan muchas opciones

para elegir qué, cuando, déonde y cdmo satisfacer sus necesidades y deseos;
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la calidad constituye una condicion necesaria, puesto que la empresa debe
tener la capacidad de mantener o incrementar su cuota de mercado y sus
resultados, resulta esencial ofrecer bienes y servicios de calidad, pues los
consumidores no solo son mas exigentes, sino también mas conscientes de
lo que esta implica. Por tal motivo, la calidad del servicio se ha convertido en
la herramienta competitiva mas poderosa que poseen las empresas. En esta
investigacién se demostré que los factores clave de éxito de estas empresas
son la calidad del servicio, la constancia y la amabilidad; sin embargo, existen
deficiencias en la aplicacion de las técnicas de servicio y en la capacitacion
del personal, por lo que resulta necesario aplicar estrategias de actualizacion,
nuevas herramientas de marketing y acciones de capacitacion”. Con ello, se
manifiesta claramente que, sin importar el tipo de empresa, uno de los
principales factores para alcanzar el éxito es ofrecer un producto de calidad y

servicio al cliente de manera eficiente.

Asi también, a nivel local, dentro de la ciudad de Manta, se han
realizado investigaciones de mucha relevancia respecto a la calidad de
servicio de atencién al cliente, se tiene, por ejemplo, el articulo desarrollado
por Baduy, Granda, Alarcon & Cardona (2017), que titula: Estrategias de
fidelizacion aplicadas a los clientes de la empresa “punto EXE” del cantén
Manta, “La importancia de esta tematica se enfoca al problema actual de las
empresas que atienden el mercado de servicio técnico del cantén Manta, el
cual radica en no llevar un control de los servicios solicitados por los clientes,
a causa de aquello no se podra conocer si el requerimiento del usuario fue
atendido oportunamente. El inconveniente no es solo obtener clientes nuevos

sino saber cobmo mantenerlos y conseguir rentabilidad a través de ellos.”

Con esto, se reafirma la concepcion de que la calidad de servicio de
atencion al cliente es uno de los principales factores que permite a la empresa
cumplir sus objetivos de atencion y permanencia en el mercado, porque

incidira en sus ingresos.
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1.2 Formulaciéon del Problema cientifico general

¢cLa calidad de servicio que ofrecen las fabricas productoras y

comercializadoras de hielo en la ciudad de Manta?
1.3 Objeto de campo

El objeto de estudio, para este proyecto, es el diagndstico de la calidad de
servicio que ofertan las empresas fabricadoras y comercializadoras de hielo

de la ciudad de Manta.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

1.4.2 Elaborar el diagnostico de la calidad de servicio de las fabricas
productoras y comercializadores de hielo en la ciudad de Manta.

Objetivos Especificos

e Fundamentar tedricamente de qué manera la calidad de atencién
al cliente en las fabricas productoras y comercializadoras de hielo
incide en la gestion empresarial.

e Analizar la incidencia de los factores de la calidad de atencion al
cliente en las fabricas productoras y comercializadoras de hielo en
la gestion empresarial.

e Disenar estrategia competitiva para el mejoramiento del nivel de
calidad de atencién al cliente en las fabricas productoras y

comercializadoras de hielo y en la gestion empresarial.

1.5 Definiciéon de Variables

¢ Independiente: Calidad de servicio
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO
2.1ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Maria Eugenia Escudero; Servicios de atencion comercial; Editex, (2015).
Sumilla, este libro consta de ocho unidades en las que proporciona
informacion para conocer a profundidad las caracteristicas del servicio que
debe proporcionar una empresa a la hora de relacionarse con sus clientes.
Cada unidad empieza con un caso practico que presenta una situacion
simulada muy cercana al mundo profesional, donde define la atencién al
cliente como el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento
y lugar adecuado, se asegure un uso correcto de este y satisfaga sus
necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacién de la empresa. (Escudero, 2015)

Martha Elena Vargas & Luz Angela Aldana; Calidad y Servicio. Concepto y
herramientas; Universidad de La Sabana, ECOE, (2015). Sumilla, un
fendmeno de la economia mundial es el crecimiento que en el dia a dia tienen
la calidad, el servicio y la calidad en el servicio. Para apoyar el desarrollo de
los conceptos y herramientas ligados a dicho fendmeno en las empresas, la
Universidad de La Sabana, a través de dos docentes expertas en los temas
en mencion, ha desarrollado el presente libro. El texto incluye nuevos
capitulos que armonizan y articulan los conceptos desde la planeacion, la
implementacion, la verificacion y el ajuste de los procesos que se desarrollan
en las organizaciones. De este modo se busca afianzar de manera sencilla el
conocimiento que se aborda desde la calidad y el servicio. El libro puede
aplicarse a todas las organizaciones, independientemente de los sectores en
los cuales se encuentren inmersas. Por lo tanto, podra ser estudiado por
aquellas personas que realmente se encuentren interesadas en la calidad, el
servicio, la calidad en el servicio y los costos y beneficios que este proceso
conlleva. (Vargas & Aldana, 2015)
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Renata Paz Couso; Servicio al Cliente. La comunicacion y la calidad del
servicio en la atenciéon al cliente; Ideas propias, (2005). Sumilla,
independientemente de que nuestra empresa sea publica, privada,
multinacional, gran empresa, mediana o pequefa, con actividades industriales
o de servicios, y sea cual sea la tarea que desarrollamos en ella, todos los
miembros de la empresa estamos implicados en el servicio al cliente. El
servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible
para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental
y la clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos
mejorar si queremos hacerlo. El objetivo principal de este material didactico,
que lIdeas propias Editorial le presenta, es proporcionar al lector los
conocimientos teodricos y practicos necesarios sobre la atencion al cliente para
que esta atencién responda a las necesidades de los clientes y el servicio
prestado sea el adecuado. Este manual aborda temas relacionados con el
proceso de comunicacion, los elementos fundamentales en la acogida de
clientes, el servicio al cliente (productos y servicios), la argumentacion en la
comunicacion telefonica, el servicio postventa, las aptitudes del personal de
acogida, la satisfaccion del cliente, las quejas y reclamaciones, etc. (Paz,
2005)

En la tesis realizada por Cintia Chavez & Elizabeth Puicdn, Nivel de
percepcion de la atencion al cliente empresarial de una empresa eléctrica,
Universidad Privada del Norte, 2018; el objetivo principal fue determinar el
nivel de percepcion de la atencion al cliente en el area de ventas de clientes
empresariales de una empresa eléctrica. Se utilizo el método No
Experimental, los métodos de analisis documentario, estadisticas de fuentes
secundarias, procedimientos y analisis de datos haciendo uso del paquete
estadistico SPSS Basico version 22. Como herramienta de medicion se aplico
un cuestionario por el periodo dos semanas. Los resultados obtenidos
muestran que el nivel de atencion al cliente tiene una calificacion de Regular,
existiendo insatisfaccion en puntos como la rapidez de la atencion y
orientacion al cliente; por otro lado, se identific6 que el indicador de mayor
aceptacion es el de buen trato al cliente. La poblacién identificada fue de 1320

de acuerdo a la cantidad de atenciones registradas del 2016. Se concluye que
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con la finalidad de mejorar la atencién al cliente se evalue aplicar mediciones
de nivel de atencion al cliente, implementar un sistema de control de colas que
permita medir los tiempos de espera y de atencion del personal que atiende
al publico, capacitacion y habilitar mas lugares de atencion con horarios
adecuados. (Chavez & Puicon, 2018)

La tesis desarrollada por Raul Bonifaz, la gestién del talento humano en el
distrito Chambo Riobamba 06D01 — Salud y su influencia en la calidad de
atencion al cliente periodo 2015, Universidad Nacional del Chimborazo, 2016,
se realiza el presente trabajo investigativo para determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios del Distrito Chambo Riobamba 06D01 — Salud, en
las unidades operativas bajo su responsabilidad, al determinar el nivel de
satisfaccion se puede evidenciar que: si el servicio ofrecido es con calidad y
calidez, pudiendo recomendar se tomen acciones con respecto a los
indicadores encontrados con deficiencia, acciones a tomar en el caso de la
Gestion del Talento Humano, reconociendo que éste es el motor para que una
organizacion logre cumplir sus objetivos institucionales. Se aplico el estudio
descriptivo ya que a través de la informacion recopilada se pretende conocer
la problematica y describir La Medicion del Grado de Satisfaccion de los
Clientes. Como conclusién, a través de estudio de campo y el analisis
estadistico se comprueba la hipotesis planteada, donde la Gestidon del Talento
Humano incide en la calidad de atencion al cliente, con base al analisis de la

variable satisfaccion. (Bonifaz, 2016)

La tesis que desarrollé Anthony Alayo, Gestion de calidad en atencién al
cliente de las micro y pequefas empresas del sector comercio rubro
jugueterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2017, Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, 2018, donde manifesté: El motivo de esta investigacién
se generd para saber como se esta manejando actualmente la gestion de
calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias empresas en estudio.
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente de
las MYPES del sector comercio rubro jugueterias, centro de la ciudad de

Chimbote, 2017. Para el desarrollo del trabajo se utilizo el disefio No
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experimental, transversal, descriptivo. Para la recoleccion de datos se trabajé
con 16 MYPES, a quienes se aplico un cuestionario de 22 preguntas, del que
se obtuvo los siguientes resultados: El 62,5% tienen entre 31 a 50 anos, el
68,8% son mujeres, el 75% se desempefnan como duenos, el 43,8% de las
MYPES tienen mas de 7 anos en el rubro, el 68,8% tienen de 1 a 5
trabajadores, 68,8% se cre6 para generar ganancias, el 75% no aplican la
gestion de calidad, el 50% utilizan atencion al cliente como técnica moderna
de gestidon de calidad, el 37,5% de las dificultades que tienen para implantar
la gestion de calidad es la poca iniciativa, el 75% utilizan la observacién como
técnica para medir el rendimiento de su personal, el 100% conocen el termino
atencion al cliente, el 62,5% consideran regular la atencion que brindan a sus
clientes, el 50% consideran que es fundamental la atencion al cliente para que

este regrese a su establecimiento. (Alayo, 2018)

El articulo cientifico realizado por Richard Parra & Mayda Arce, La
Satisfaccion laboral y su efecto en la satisfaccion del cliente, un analisis
tedrico, INNOVA, paginas 157-162, 2018, manifiesta: Existen varios estudios
que indican que existe una correlacidn directa entre la satisfaccion laboral y la
satisfaccion del cliente. En el ambito del servicio se denotan varios
componentes de la administracion integral de servicios que, si se cumplen al
unisono con la guia de una gerencia comprometida que motiva al equipo; el
resultado sera una empresa de servicio exitosa. Un componente importante
es el personal, se debe considerar que, por mas politicas, manuales,
procedimientos, instructivos de trabajos, scripts y protocolos de actuacion que
tenga implementado la empresa, si los trabajadores no estan altamente
motivados y con actitud positiva al momento de realizar las actividades
asignadas al rol que desempefian, trasladan esa sensacion de inconformidad
al servicio prestado, lo que conlleva a una insatisfaccion del cliente. Un
empleado satisfecho trasmite una actitud positiva que se traduce en clientes
felices y satisfechos, que aportan a la rentabilidad de la organizacion.
Teniendo como conclusiéon: Las organizaciones deben considerar a los
empleados como un cliente interno a quienes tienen que motivar a través de
la satisfaccidn de sus necesidades y expectativas. El secreto del éxito ya no

esta en la venta de productos/servicios, por el contrario, esta en mantener los
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clientes felices, asegurando una demanda rentable a largo plazo. (Parra &
Arce, 2018)

Otro articulo, desarrollado por Wilfrido Salazar & Mario Cabrera, Diagnostico
de la calidad de servicio, en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional
de Chimborazo — Ecuador, Redalyc, paginas 13-20, 2016, El propdsito de este
articulo es determinar la calidad de servicio en los procesos de matricula en
la Universidad Nacional de Chimborazo - Ecuador. Esta investigacion
(descriptiva transversal) es el resultado de un trabajo de campo, en donde se
realizé6 un analisis de la informacion recolectada, a través de encuestas
aplicadas a los estudiantes, mediante el modelo SERVQUAL, posteriormente,
se comparan dichos aspectos encontrados y se determina la brecha existente
entre percepciones y expectativas, determinando asi la calidad de servicio.
Los resultados muestran que la calidad de servicio es regular de acuerdo a la

actitud de los clientes. (Salazar & Cabrera, 2016)

Otra investigacion, desarrollada como articulo cientifico, por Carlos
Hernandez, El servicio al cliente como factor de competitividad y calidad en
las empresas de servicios: caso de las organizaciones escolares particulares.
Ciencia Administrativa, paginas 10-20, 2014, menciona: Hoy en dia la
satisfaccion del cliente sobre un servicio ofrecido por una empresa u
organizacion se ha convertido en uno de los indicadores de mayor relevancia
que se traduce en éxito en las empresas, al revisar la historia de la educacion
superior en México podemos darnos cuenta que en los ultimo 25 afos se han
multiplicado el numero de organizaciones escolares de todos los niveles tanto
publicas como privadas, esto ha provocado una gran diversidad de opciones
de estudio, quizas sin proponérselo, estas organizaciones escolares han
entrado en una competencia, siendo las mas favorecidas las que mejor indice
de satisfaccion al cliente obtengan. La competitividad en las organizaciones
escolares esta asociada al numero de matricula que se tenga y a la calidad
de los servicios que se ofrecen, como se mencionaba anteriormente, la
satisfaccion al cliente en una escuela no esta limitada solo a las privadas
también ocurre en las publicas. En este trabajo se propuso una formula para

determinar el grado de satisfaccion de los clientes, especificamente en las
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organizaciones escolares, en donde la actitud de servicio, el tiempo de espera
de un proceso y la atencion recibida son las variables que mas son tomadas
en cuenta por los estudiantes, profesores y demas miembros de una
comunidad escolar. También en el articulo se mencion¢ al cliente interno y
externo, se resaltd la importancia de que la satisfaccion de ambos debe estar
en equilibrio, de tal manera que si el cliente interno (personal de la
organizacién) muestra una plena satisfaccion seguramente provocara que el

cliente externo se sienta satisfecho. (Hernandez C. , 2014)

2.2Fundamentacion Teodrica
2.2.1 Calidad.

Calidad

El diccionario de la Real Academia Espanola define el concepto de calidad
como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que
permite apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su misma

especie”.

Segun (Trejo, 2018) Esta definicion muestra las dos caracteristicas esenciales
del término. De una parte, la subjetividad de su valoracion: de otra, su
relatividad. No es una cualidad absoluta que se posee 0 no se posee, sino un
atributo relativo: se tiene mas o menos calidad. Centrandose en el producto,
el término calidad se entiende como un concepto relativo no ligado solamente
a aquél, sino mas bien el binomio producto/cliente. Reune un conjunto de
cualidades relacionadas entre si que todos los bienes y servicios poseen en
mayor o menor medida. Constituye un modo de ser del bien o servicio: en
consecuencia, es subjetivo y distinto segun el punto de vista de quien la ofrece

y de quien la consume.

Segun (GCALIDADTOTAL, 2018) El concepto de Calidad tiene asociada
muchas definiciones dependiendo el enfoque que se busque resaltar. Uno de
los enfoques tipicos es definir Calidad desde la perspectiva del cliente o
consumidor final. Basicamente se dice que un producto o servicio es de
calidad se satisface adecuadamente las expectativas de dicho cliente. En esta

definicion queda de manifiesto que la calidad es un concepto relativo y
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depende de la valoracion que tiene una persona por las prestaciones de un
producto o servicio. De esta forma se explica que un mismo producto puede
ser percibido (en términos de calidad) en forma distinta por 2 personas; mas
aun, una misma persona dependiendo de la oportunidad, estado de animo,
etc, puede estar mas o menos conforme con un producto o servicio que este

consumiendo.

Algunas definiciones de Calidad son las siguientes:

e "Adecuado para el uso" (Juran)

e "El grado con el cual un producto cumple con las especificaciones"

e "Satisfacer los requerimientos del cliente"

e "La totalidad de caracteristicas de un producto o servicio para satisfacer
necesidades establecidas (explicitas) o implicitas" (ISO 8402 ANSI)

e "Calidad es la aplicacion de los principios y técnicas estadisticas en todas
las fases de la produccion dirigida a la fabricacion mas econdémica de un

producto que es util en grado maximo y tiene mercado" (Deming)
Modelo de Calidad

Segun (Edelman, 2001), Un Modelo de Calidad o de Excelencia es una
metodologia que permite a cualquier organizacion realizar una autoevaluacion
o autodiagndstico, por medio de una revision sistematica de sus estrategias y
practicas de gestion. Practicamente, y para exponerlo del modo mas sencillo,
el modelo esta compuesto por un conjunto de preguntas y criterios ordenados
por areas de gestion. Estas preguntas y criterios estan disefiados de tal forma
tal que en el ejercicio de discusién que se produce al intentar responderlas,
se genera una evaluacion critica de todos los aspectos relevantes de la

gestion actual de la organizacion.

Segun (Pérez, 2008): Un modelo de calidad es, por lo tanto, un conjunto de
practicas vinculadas a los procesos de gestion y el desarrollo de proyectos.
Este modelo supone una planificacion para alcanzar un impacto estratégico,
cumpliendo con los objetivos fijados en lo referente a la calidad del producto

0 servicio.
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Segun (Lopez, 2001): Los modelos de gestidn de calidad total mas difundidos
son el modelo Deming creado en 1951, el modelo Malcolm Baldrige en 1987
y el Modelo Europeo de Gestion de Calidad, EFQM. en 1992.

Modelo Deming

Segun (Lépez, 2001) Consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan

a cabo sucesivamente:

e P.- PLAN (PLANEAR): establecer los planes.

e D.- DO (HACER): llevar a cabo los planes.

e C.- CHECK (VERIFICAR): verificar si los resultados concuerdan con lo

e planeado.

e A.- ACT (ACTUAR): actuar para corregir los problemas encontrados,
prever

e posibles problemas, mantener y mejorar.

Planificar, programar las actividades que se van a emprender. Consiste en
analizar, identificar areas de mejora, establecer metas, objetivos y métodos

para alcanzarlos y elaborar un plan de actuacién para la mejora.

Desarrollar (hacer), implantar, ejecutar o desarrollar las actividades
propuestas. En esta fase es importante controlar los efectos y aprovechar
sinergias y economias de escala en la gestion del cambio. En muchos casos
sera oportuno comenzar con un proyecto piloto facil de controlar para obtener
experiencia antes de abarcar aspectos amplios de la organizacion o de los

procesos.

Comprobar, verificar si las actividades se han resuelto bien y los resultados
obtenidos se corresponden con los objetivos. Consiste en analizar los efectos

de lo realizado anteriormente.

Actuar, aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas mejoras y

reajustar los objetivos.
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Figura 1: El Ciclo PDCA — Modelo de Calidad DEMING
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lo planificado.

Fuente: Rafael Lopez. Modelos de Gestion de calidad, 2001

Modelo Baldrige

Segun (Lopez, 2001): El modelo que se utiliza para la autoevaluacién tiene

siete grandes criterios que aparecen recogidos en el cuadro siguiente:

1. Liderazgo: El concepto de Liderazgo esta referido a la medida en que la
Alta Direccion establece y comunica al personal las estrategias y la direccidon
empresarial y busca oportunidades. Incluye el comunicar y reforzar los valores
institucionales, las expectativas de resultados y el enfoque en el aprendizaje

y la innovacion.

2. Planificaciéon Estratégica: como la organizacion plantea la direccion
estratégica del negocio y como esto determina proyectos de accion claves,
asi como la implementacion de dichos planes y el control de su desarrollo y

resultados.

3. Enfoque al Cliente: como la organizacién conoce las exigencias y
expectativas de sus clientes y su mercado. Asimismo, en qué proporcidon
todos, pero absolutamente todos los procesos de la empresa estan enfocados

a brindar satisfaccion al cliente.

4. Informacién y Analisis: examina la gestion, el empleo eficaz, el analisis
de datos e informacion que apoya los procesos claves de la organizacion vy el

rendimiento de la organizacion.
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5. Enfoque al Recurso Humano: examinan como la organizacién permite a
su mano de obra desarrollar su potencial y como el recurso humano esta

alineado con los objetivos de la organizacion.

6. Proceso Administrativo: examina aspectos como factores claves de
produccién, entrega y procesos de soporte. Como son disehados estos

procesos, como se administran y se mejoran.

7. Resultados del negocio: Examina el rendimiento de la organizacion y la
mejora de sus areas claves de negocio: satisfaccion del cliente, desempeno
financiero y rendimiento de mercado, recursos humanos, proveedor y
rendimiento operacional. La categoria también examina como la organizacion

funciona en relacion con sus competidores.
Modelo EFQM

Segun (Lopez, 2001): El modelo europeo o modelo EFQM se caracteriza
porque un equipo (liderazgo) actua sobre unos agentes facilitadores para
generar unos procesos cuyos resultados se reflejaran en las personas de la

organizacion, en los clientes y en la sociedad en general.

REDER es el método de puntuacion empleado por EFQM para realizar la
evaluacion. Los elementos Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision se
abordan en cada uno de los Criterios Agente (1 al 5) y el elemento Resultado,

(los Indicadores) deben presentarse en los Criterios Resultados (6 a 9).

Figura 2: Método REDER — Modelo EFQM

Determinar los

Resultados a lograr

Evauar v Revisar 1os

' ‘ e o) Planificar v desarrollar los
Enfoques y su Despliegue B

gEsinieion Enfoques
far

Desplegar los
Enfoques

Fuente: EFQM: http://lwww.efgm.org.



24

El Modelo EFQM de Excelencia tiene como objetivo ayudar a las
organizaciones (empresariales o de otros tipos) a conocerse mejor a si
mismas Yy, en consecuencia, a mejorar su funcionamiento. Para ello, tiene
como premisa, "la satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y
un impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en
politica y estrategia, una acertada gestion de personal, el uso eficiente de los
recursos y una adecuada definicion de los procesos, lo que conduce

finalmente a la excelencia de los resultados empresariales”.

Figura 3: La I6gica REDER — Modelo EFQM
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Fuente: EFQM: http://lwww.efqm.org.
Modelo SERVQUAL

Segun (Duque & Parra, 2015): Los autores Parasuraman, Berry & Zethaml
(1985, 1988), desarrollaron un instrumento que permitiera medir la calidad del
servicio percibido llamandolo Servqual. Este modelo ayud6é a obtener una
medicion por separado de las expectativas y percepciones de los clientes por

medio de un cuestionario conformado por 22 items.
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Figura 4: Representacion del modelo Servqual
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Fuente: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)

Los autores han propuesto cinco brechas con base en los resultados de su

trabajo de origen y las consecuencias que trajeron dichas evaluaciones.

Brecha 1: discrepancia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones que la empresa tiene sobre esas expectativas. Una de las
principales razones por las que la calidad del servicio puede ser percibida

como deficiente es no saber con precision qué es lo que los clientes esperan.

Brecha 2: discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad. Hay ocasiones
en las que aun teniendo informacion suficiente y precisa sobre qué es lo que
los clientes esperan, las empresas de servicios no logran cubrir esas
expectativas. Ello se puede deber a que las especificaciones de calidad de los
servicios no son consecuentes con las percepciones que se tienen acerca de
las expectativas de los clientes; es decir, que las percepciones no se traducen

en estandares orientados al cliente.
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Brecha 3: discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio
realmente ofrecido. Conocer las expectativas de los clientes y disponer de
directrices que las reflejen con exactitud no garantiza la prestacion de un
elevado nivel de calidad del servicio. Si la empresa no facilita, incentiva y exige
el cumplimiento de los estandares en el proceso de produccién y entrega de

los servicios, la calidad de estos puede verse danada.

Brecha 4: discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes
sobre él. Esta brecha significa que las promesas hechas a los clientes a través
de la comunicacién de marketing no son consecuentes con el servicio
suministrado. La informacién que los clientes reciben a través de la publicidad,
el personal de ventas o cualquier otro medio de comunicacion puede elevar

sus expectativas, con lo que superarlas resultara mas dificil.

Brecha 5: la diferencia entre las expectativas y las percepciones de los
consumidores. Esta brecha se da como consecuencia de las desviaciones
anteriores, y que constituyen la medida de la calidad del servicio, y se expresa
con la siguiente férmula: Brecha 5 = f (Brecha 1, Brecha 2, Brecha 3, Brecha
4)

Este modelo muestra como surge la calidad de los servicios y cuales son los

pasos que se deben considerar al analizar y planificarla.

Figura 5a: Las cinco brechas del modelo Servqual
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Fuente: (Garza, Badii, & Abreu, 2008)
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El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del

servicio:

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas,
sobre entregas, suministro del servicio, solucién de problemas vy fijacion de

precios.

Sensibilidad: Es la disposicién para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencidn y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar

problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidades

para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio

personalizado o adaptado al gusto del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal.

Segun Pascual (2019), en su investigacion, indica que: En la cultura
empresarial actual se busca por parte de las empresas generar un servicio
que proporcione una ventaja competitiva, pero dicha ventaja solo se consigue
teniendo la capacidad suficiente para satisfacer las necesidades del cliente.
Frente a todo esto nos encontrabamos con un obstaculo al menos aparente,
como es la dificultad de la intangibilidad de los servicios, una dificultad que

empezo0 a resolverse gracias a la aportacion de Parasuman, Zeithmal y Berry.

Estos autores crearon una metodologia que definieron como "un instrumento
resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez que las
empresas pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y
percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio", identificando el
Termino Escala con una clasificacion de preguntas. Por lo tanto, consistia en

un cuestionario con preguntas estandarizadas desarrollado en los Estados
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Unidos con el apoyo del Marketing Sciencie Institute, llamado escala
SERVQUAL.

Este instrumento se construye con el fin de identificar primero los elementos
que generan valor para el cliente y a partir de esta informacién revisar los
procesos con el objeto de introducir areas de mejora. Para lograr todo esto se
realiza una busqueda orientada al analisis de las expectativas, obtenidas en
base a cuatro fuentes que son: la comunicacién diaria, las necesidades

personales, las experiencias personales y la comunicacion externa.

Partiendo de las conclusiones obtenidas en este estudio se confirma la idea
de que un punto critico para lograr un nivel 6ptimo de calidad es igualar o

superar las expectativas del cliente.

Parasuman desarrollé6 un modelo en el que la calidad del servicio percibido es
entendida como la diferencia que hay entre las expectativas de los clientes y

lo que realmente perciben.

En lo relativo al disefio de la escala SERVQUAL en un primer momento se
buscd una referencia de los criterios que seguian los clientes a la hora de

evaluar la calidad de los servicios.

Quedando finalmente cinco dimensiones: Fiabilidad, Elementos tangibles,

Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.

Estas dimensiones se estructuraron en 22 sentencias que posteriormente

supondrian el nucleo de la escala.

A la hora de interpretar la informacion que se ha generado a partir de los
criterios definidos anteriormente debemos tener en cuenta una serie de

factores como son los siguientes:

Diferencia entre las expectativas del consumidor y las que piensa el

empresario que son dichas expectativas
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Es facil que la Direccidn de la empresa no identifique de forma clara y concisa
las actitudes de los clientes respecto a sus servicios 0 no comprendan

realmente que es lo que esperan sus clientes de sus servicios.

Este defecto puede haber sido provocado por un incorrecto estudio de
mercado, por una comunicacion poco fluida o por deficiencias en la utilizacion

del Marketing.
Diferencia entre lo percibido por la Direccion y las especificaciones

Aqui nos encontramos con la dificultad de transformar lo que la empresa creia
que eran las expectativas del cliente en normas estandarizadas. Si nos
encontramos con la inexistencia de estas normas o si existen, pero no
expresan las expectativas del cliente esta ausencia producira fallos que

repercutiran en la calidad del servicio que el cliente va a percibir.

Estos errores pueden deberse a la ausencia de objetivos, falta de rigidez a la

hora de redactar esas normas o medios insuficientes.
Diferencia entre las especificaciones de calidad y el servicio prestado

En este aspecto entramos a analizar la forma de prestar el servicio por parte
del personal, por esta misma razén las especificaciones deben expresar

también los medios idéneos para cumplir con éstas.

Este tipo de incorrecciones normalmente se deben a: falta de motivacion,
conflictos jerarquicos, excesiva flexibilidad de las normas y falta de control y

supervision.
Diferencia entre el servicio que se presta y la comunicacién exterior

Es importante que exista correlacion entre los servicios que prestamos y la
publicidad que proporcionamos. De no existir es posible que estemos
aumentando las expectativas que tienen los clientes y éstos se sientan, en

cierto sentido, "estafados".
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Las causas de estos errores pueden deberse a falta de entendimiento entre

departamentos y afan por aparentar.

Figura 5b: Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio
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Fuente: (Aiteco, 2019)

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un enfoque de

evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que:

1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las
percepciones; de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria
una elevada calidad percibida del servicio. Ello implicaria una alta satisfaccion

con el mismo.

2. Senala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los
usuarios: Comunicacion “boca a oreja’, es decir, opiniones y

recomendaciones de amigos y familiares sobre el servicio. Necesidades
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personales. Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido
previamente. Comunicaciones externas. Que la propia institucion realice
sobre las prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el

ciudadano tiene sobre las mismas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. Fiabilidad: Habilidad
para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable. Capacidad de Respuesta:
Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido. Seguridad: Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y
sus habilidades para concitar credibilidad y confianza. Empatia: Atencion
personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes. Elementos
Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion. Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio

son evaluadas mediante el cuestionario SERVQUAL. (Aiteco, 2019)
2.2.2 Fabricas productoras y comercializadoras de hielo.

En la ciudad de Manta se localizan cuatro fabricas productoras y

comercializadoras de hielo:

Tabla 1: Empresas productoras y comercializadoras de hielo en la ciudad de

Manta

NOMBRE DIRECCION
Pesca Manabita | Calle 116 Av 4 de noviembre
Rico Marsa Calle 116 Av 4 de noviembre
Ice Mas Sector Elegolé

Incocel El Palmar

Fuente: Cuerpo Bomberos Manta.
Elaborador por: La autora.

El hielo

Segun (Mariduefia, 2018): El hielo es un producto que ha estado presente en
el mercado desde mucho tiempo, un producto necesario en la pesca, en la
hoteleria, en los supermercados, siendo un componente importante en la vida
cotidiana la infinidad de usos que se le puede dar a este productos y en las

formas que se presentan, el agua es la materia prima principal para la
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elaboracion del hielo, cabe indicar que la fabricacion de hielo se la puede
realizar con agua potable para uso de consumo humano o agua salada, que
normalmente lo utilizan en los barcos pesqueros de gran tamano para la

conservacion de sus productos hasta llegar a puerto.

El hielo también se lo puede utilizar en la belleza, en la salud es muy
importante para la conservacion de 6rganos para trasplantes, en la cocina, la

alimentacion y en bebidas.
Tipos de fabricas de hielos.

La mejor forma de clasificar a las fabricas de hielo es por el tipo de hielo que

producen, es asi como los detallamos a continuacion
Hielo en bloques o marquetas.

Consiste en rellenar moldes de metal con agua y sumergirlos en bafo de
salmuera (cloruro sodico o calcico) se la refrigera a una temperatura inferior a
la que se congela el agua, las dimensiones de los moldes y la temperatura de
la salmuera son seleccionadas por el tiempo de congelacién que puede ser
entre 8 a 24 horas, para proceder a sacar el hielo de los moldes tras
sumergirlos en agua, para después almacenarlos, para tener en cuenta si la
congelacion es demasiado rapida se producira un desfasé del producto al se

le llama hielo quebradizo.

El peso de cada bloque o marqueta fluctua entre 12 y 150 Kg. mientras mas
ancho sea el espesor tendra un periodo de congelamiento mas duradero en
el agua. Siendo el proceso de produccion de marquetas o bloques una
operacion discontinua una vez vaciados los tanques se los vuelven a llenar
con agua para continuar de nuevo con el proceso de fabricacion, lo que si se
necesita en forma continua es la mano de obra para manipular las maquinas.
Este producto se lo utiliza especialmente para la conservacion de los
alimentos como pescado en la pesca artesanal e industrial para utilizarlo se lo
debe triturar proceso que lo realiza la misma fabrica de hielo antes de venderlo
o dependiendo del cliente segun sean sus necesidades. Lo utilizan también

los Supermercados.
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Figura 6: Hielo en marquetas o bloques

Lt_-i ra

Fuente: https://lwww.google.com,ec/hieloenmarquetas

Hielo en bloques de fabricacion rapida.

A consecuencia de que los periodos para obtener el hielo en bloques son muy
largos hay un método que se llama hielo en bloques de fabricacion rapida, es
casi el mismo proceso anterior, los moldes de metal con agua, pero con la
diferencia que se utiliza un refrigerante para congelar el agua de forma mas
rapida, no se sumerge en una piscina de salmuera, se utiliza el refrigerante
que circula por una la camisa externa de cada molde, asi como por tuberias
que recorrera el interior de los moldes, se forma hielo de forma simultanea en
todas las superficies refrigeradas en contacto con el agua, una vez terminado
el ciclo de congelacion, los bloques se extraen rapidamente del molde
mediante un sistema de descongelacion con gas caliente y se extrae por

gravedad
Hielo en escamas

El proceso de fabricacion del hielo en escama se lo realiza rociando agua
sobre una superficie refrigerada, que generalmente tienen forma de cilindro o
tambor, el agua se congela sobre la superficie formando capas pequenas de
hielo entre 2 a 3 mm de espesor la temperatura oscila entre -12 a -30 °C, una

cuchilla retira el hielo subenfriado que se fragmenta en pequefos trozos
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semejantes a esquirlas de cristal, normalmente este producto cae
directamente a un compartimiento para su almacenamiento, algunas
caracteristicas que posee , no se descongela rapidamente, es duradera, es
higiénico en su proceso de fabricacion, el evaporador fijo evita que se pierda
el gas frigorifico, la fabricacién puede darse en pocas, medianas y grandes
cantidades de acuerdo a la planeaciéon de produccién. El hielo en escama se
lo utiliza en el sector pesquero, supermercados, hipermercados, carnicerias,

en la industria quimica y farmacéutica

Figura 7: Hielo en escamas

Fuente: https://www.google.com,ecl/hieloenescamas

Hielo en cubitos.

Pequenos fragmentos en forma de cubo, Este tipo de hielo se lo puede fabricar
en los hogares una de las formas mas sencillas es hirviendo agua para poder
depurar de bacterias e impurezas una vez enfriado el agua se vacian en
moldes cuadrados y lo introducimos en el congelador que debe encontrarse a
una temperatura de -8 a -3 °C, puede transcurrir en promedio 24 horas, para
que se congele, pasado este tiempo se sacan de los moldes y estan listos

para utilizarse, en bebidas, cécteles, jugos , es decir para consumo humano.

En fabricas de hielo, el proceso es diferente ya que se utilizan maquinas
grandes, largas y delgadas, totalmente automatizadas, el agua circula por
encima de un evaporador cilindrico, en ellos gira un tornillo sin fin de
compresion donde se forman los cubos de hielo, cuando la presién ha bajado

se activa un temporizador, 6sea el tiempo de congelacion determinado; para
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activar una valvula de agua que limpia las impurezas y sedimentos, enseguida
se activan unas valvulas solenoides de gas caliente y el motor de recogida,
los que hacen desprender el hielo de los moldes y enviarlos directamente al

depdsito de almacenamiento.

Figura 8: Hielo en cubos

Fuente: https://lwww.google.com,ec/hieloenescamas

Hielo fundente.

Este tipo de hielo fundente se lo utiliza exclusivamente en las embarcaciones
utilizando maquinas adecuadas a bordo que produce cristales de hielo
subenfriado, la mezcla fluida de cristales de hielo y agua puede bombearse
con facilidad mediante mangueras a cualquier parte del barco donde se lo
necesite, se lo utiliza en las bodegas de pescado para mantener congelado el
producto hasta su llegada a puerto. Ventajas del uso del este tipo de hielo, se
lo puede bombear directo donde haga falta, por lo que se elimina la necesidad
de disponer de espacio para almacenar el hielo, proporciona mejor contacto
del hielo con la superficie del producto, sin dafiarlo. La contaminacion del hielo
se reduce ya que como esta herméticamente sellado esto ayuda a que no se
filtre contaminantes, Para este proceso se utiliza agua de mar ya que sera la

Unica forma de obtener este insumo.



Figura 9: Hielo fundente

Fuente: https://www.google.com,eclhielofundente
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CAPITULOIlI

3. DISENO METODOLOGICO DE INVESTIGACION

3.1Tipo y diseiio de la investigacion

La presente investigacion segun el paradigma investigativo y la estrategia
metodoldgica utilizada, es de tipo cuantitativa, debido a que se analizan datos
numéricos. Desde el punto de vista del alcance de estudio y el diseio de
investigacion utilizado, se clasifica como no experimental, de disefio
transversal ya que se recolectan datos en un solo momento y de tipo
descriptiva ya que su objetivo es analizar y describir cual es el nivel o
modalidad de una o diversas variables (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014), con vista a analizar la variable (calidad de servicios), estableciendo las
causas que lo provocan en el contexto de las empresas productoras y
comercializadoras de hielo en la ciudad de Manta. El disefio de investigaciéon
antes expresado consiste en la busqueda empirica y sistematica del
conocimiento, la que el investigador no posee control directo de las variables,
debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o son inherentemente no
manipulables.

3.2Técnica y recolecciéon de datos

Para la recoleccion de los datos de la presente investigacion se utilizé la
técnica de la encuesta a los clientes externos de las empresas productoras y
comercializadoras de hielo de la ciudad de Manta, mediante la aplicacion de
un cuestionario estructurado en correspondencia a los objetivos planteados y
a luz del marco tedrico, el mismo que se estructura de 24 item o indicadores
que representa a los elementos de la calidad de servicios bajo el modelo de
SERVQUAL. El cuestionario esta disenado por (Matsumoto, 2014) en su
articulo “Desarrollo del modelo SERVQUAL para la mediciéon de la calidad de
servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto”, con un nivel de
confianza de 1,96 y adaptado a nuestra realidad, se utilizd una escala
valorativa del tipo Likert ordinal de 5 tramos donde 1 corresponde a totalmente
en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 es indiferente, 4 de acuerdo y 5 totalmente

de acuerdo.
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3.3 Determinacion de la Poblacion del estudio

En la ciudad de Manta de acuerdo al censo poblacional nacional de estadistica
y censo INEC en el afio 2010 tenia una poblacion de 226477 habitantes, con
una tasa de crecimiento poblacional 1,93 % es decir que en la actualidad
existe aproximadamente 257000 habitantes, de los cuales el 22,18 % de la
poblacion es menor de edad, en consecuencia, la poblacidon para la presente
investigaciéon esta dada 199997 habitantes que conforma la poblacion mayor

a 18 anos.

Tabla 3.3: Poblaciéon de Manta por parroquias Urbanas y mayor a 18 afos

. POBLACION
paRROQUIAS  FORACION  MavOR A 18
ANOS

Manta 114726 89280
Tarqui 75506 58759
Los Esteros 27401 21323
Eloy Alfaro 29613 23045
San Mateo 9754 7590
TOTAL 257000 199997

Fuente: INEC

3.4Determinacion de la Muestra

Partiendo que la muestra es una parte representativa de la poblacion que
posee la misma caracteristica de la misma, para la presente investigacion la
muestra se calcula con la férmula de calculo de muestra infinita dada de la
siguiente manera:

_ zZ"(p - N
S e2(N-1D+2%(p - q)

n
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Donde:

n = Tamano de la muestra. 384
z = Nivel de confianza para el 95%. 1,96
p = Probabilidad de ser escogidos para la aplicacion de la encuesta. 0,5
g = Probabilidad de no ser escogidos para la aplicacion de la 05
encuesta. ’
e = Margen de error de 5% 0,05
N = Tamano de la poblacion 199997

B (1,96)2(0,5)(0,5)(199997) ~192077,1188 _
= (0,05)2(199996) + (1,96)2(0,5)(0,5) __ 500,9504

Tabla 3.4: Distribucidn de la muestra por parroquias.

PARROQUIAS POBLACION MUESTRA

Manta 89 280 171

Tarqui 58 759 113
Los Esteros 21 323 41
Eloy Alfaro 23 045 44
San Mateo 7 590 15
TOTALES 199 997 384

Factor de multiplicacion: 0,00192
Fuente: Investigacion Propia.

En consecuencia, la muestra sera 384 personas o habitantes de la ciudad de

Manta distribuida en la tabla anterior.

3.5Analisis e interpretacion de resultados

Para la recoleccion de datos se aplico la técnica de la encuesta mediante un
cuestionario estructurado segun el Modelo de Medicion SERVQUAL
(explicado en el capitulo anterior) con veinticuatro afirmaciones
correspondiente a cinco dimensiones que corresponde a la medicion de
Calidad de Servicio de las empresas productoras y comercializadoras de Hielo
en la ciudad de Manta El cuestionario fue aplicado a los habitantes de la
ciudad de Manta, tal como se realizé el célculo de la muestra. Para el analisis
de los datos se utilizd la herramienta de Microsoft Excel. Para la recoleccion

de la informacion secundaria se aplicd una técnica bibliografica y documental.
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Determinacion de la existencia de los aspectos tangibles en empresas
productoras y comercializadoras de hielo en la ciudad de Manta.

Pregunta 1: ;La empresa donde usted adquiere el producto, tiene equipos

de apariencia moderna?

Tabla 1: Equipos de Apariencia Moderna

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Valido  Totalmente de acuerdo 26 6,77 6,77

De acuerdo 18 4,69 11,46

Es indiferente 123 32,03 43,49

En desacuerdo 119 30,99 74,48

Totalmente en desacuerdo 98 25,52 100,00
TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grdfico 1: Equipos de Apariencia Moderna
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 1 y grafico 1, se evidencia
en lo que se refiere a que la empresa tiene equipos de apariencia moderna,
que de los 384 encuestados, 123 (32,03%) es indiferente, 119 (30,99%) en
desacuerdo, 98 (25,52%) totalmente en desacuerdo, 26 (6,77%) totalmente
de acuerdo y 18 (4,69%) de acuerdo; lo que implica que la empresa debe
actualizar los equipos que tiene para ofrecer su servicio.
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Pregunta 2: ; Las instalaciones fisicas de la empresa donde usted adquiere

el producto son visualmente atractivas?

Tabla 2: Instalaciones Fisicas.

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 5 1,30 1,30
De acuerdo 2 0,52 1,82
Es indiferente 137 35,68 37,50
En desacuerdo 141 36,72 74,22
Totalmente en desacuerdo 99 25,78 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 2: Instalaciones Fisicas
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 2 y grafico 2, se evidencia
en lo que se refiere a que la empresa tiene instalaciones fisicas visualmente
atractivas, que de los 384 encuestados, 137 (35,68%) es indiferente, 141
(36,72%) en desacuerdo, 99 (25,78%) totalmente en desacuerdo, 5 (1,30%)
totalmente de acuerdo y 2 (0,52%) de acuerdo; lo que implica que se deben
mejorar las instalaciones fisicas, no solo limpieza, sino también en cuestiones
estéticas como pintura y decoraciones.
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Pregunta 3: ;Los empleados de la empresa donde usted adquiere el

producto tienen apariencia pulcra?

Tabla 3: Apariencia de los empleados

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado

Totalmente de acuerdo 25 6,51 6,51
De acuerdo 117 30,47 36,98
Valido Es indiferente 103 26,82 63,80
En desacuerdo 64 16,67 80,47
Totalmente en desacuerdo 75 19,53 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 3: Apariencia
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 3 y grafico 3, se evidencia
en lo que se refiere a la apariencia pulcra de los empleados de la empresa,
que de los 384 encuestados, 117 (30,47%) de acuerdo, 103 (26,82%) es
indiferente, 75 (19,53%) totalmente en desacuerdo, 64 (16,67%) en
desacuerdo y 25 (6,51%) totalmente de acuerdo; lo que implica que se debe
capacitar a los empleados en conceptos basicos de apariencia, buena
presentacion e inclusive mejorar en aspectos como llevar uniformidad, segun
sean los casos.



43

Pregunta 4: ; En la empresa donde usted adquiere el producto, los elementos
materiales relacionados con el servicio (folletos, estados de cuenta, etc.) son

visualmente atractivos?

Tabla 4: Elementos materiales relacionados con el servicio.

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido Es indiferente 126 32,81 32,81
En desacuerdo 156 40,63 73,44
Totalmente en desacuerdo 102 26,56 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 4: Elementos materiales relacionados con el servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 4 y grafico 4, se evidencia
en lo que se refiere a que los elementos materiales relacionados con el
servicio que ofrece la empresa son visualmente atractivos, que de los 384
encuestados, 156 (40,63%) esta en desacuerdo, 126 (32,81%) es indiferente,
102 (26,56%) totalmente en desacuerdo y nadie opt6 por estar totalmente de
acuerdo o de acuerdo; lo que implica que se debe incursionar en presentar
folletos de explicacion de los servicios que se ofrece, asi como la emision de
notas de venta o facturas, para realizar el servicio de manera formal y
conforme a lo que establece la normativa vigente.
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Determinacion de la existencia de los aspectos fiabilidad en empresas
productoras y comercializadoras de hielo en la ciudad de Manta.

Pregunta 5: ; Cuando la empresa donde usted adquiere el producto promete

hacer algo en cierto tiempo, lo hace?

Tabla 5: Calidad-tiempo de entrega

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 151 39,32 39,32
De acuerdo 154 40,10 79,43
Valido Es indiferente 58 15,10 94,53
En desacuerdo 17 4,43 98,96
Totalmente en desacuerdo 4 1,04 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 5: Calidad- tiempo de entrega
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacién: Con respecto a la tabla 5 y grafico 5, se evidencia
en lo que se refiere a que la empresa cumple el tiempo que promete en hacer
algo, que de los 384 encuestados, 154 (40,10%) estan de acuerdo, 151
(39,32%) totalmente de acuerdo, 58 (15,10%) es indiferente, 17 (4,43%) en
desacuerdo y 4 (1,04%) totalmente en desacuerdo; lo que implica que la
empresa cumple en alto porcentaje con el tiempo en el que promete entregar
el producto o servicio que ofrece; sin embargo, esta actividad debe ser
siempre por lo que se debe mejorar la estimacion de tiempo de entrega del
servicio.
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Pregunta 6: ; Cuando un cliente tiene un problema, la empresa donde usted

adquiere el producto muestra un sincero interés en solucionarlo?

Tabla 6: Interés por solucion de problema

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 64 16,67 16,67
De acuerdo 77 20,05 36,72
Vélido Es indiferente 89 23,18 59,90
En desacuerdo 78 20,31 80,21
Totalmente en desacuerdo 76 19,79 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 6: Interés por solucion de problema
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 6 y grafico 6, se evidencia
en lo que se refiere a que la empresa muestra un sincero interés en solucionar
un problema que el cliente presenta, que de los 384 encuestados, 89 (23,18%)
es indiferente, 78 (20,31%) estan en desacuerdo, 77 (20,05%) de acuerdo, 76
(19,79%) totalmente en desacuerdo y 64 (16,67%) totalmente de acuerdo; lo
que implica que se debe capacitar a los empleados en atencion al cliente, para
que el cliente perciba de cada empleado su sincero interés por ayudarle en

todo lo que necesite, hasta que se sienta satisfecho.
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Pregunta 7: ;La empresa donde usted adquiere el producto realiza bien el

servicio a la primera?

Tabla 7: Buen servicio desde primera vista

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 98 25,52 25,52
De acuerdo 147 38,28 63,80
Valido Es indiferente 64 16,67 80,47
En desacuerdo 74 19,27 99,74
Totalmente en desacuerdo 1 0,26 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 7: Buen servicio desde primera vez
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacién: Con respecto a la tabla 7 y grafico 7, se evidencia
en lo que se refiere a que la empresa realiza bien el servicio desde la primera
vez, que de los 384 encuestados, 147 (38,28%) esta de acuerdo, 98 (25,52%)
totalmente de acuerdo, 74 (19,27%) en desacuerdo, 64 (16,67%) es
indiferente y 1 (0,26%) totalmente en desacuerdo; lo que implica que los
servicios que se prestan a los clientes son entregados pero que es importante
mejorar en aspectos de calidad y forma de entrega de los productos (hielo)
para satisfacer las necesidades de los clientes.
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Pregunta 8: ;La empresa donde usted adquiere el producto concluye el

servicio en el tiempo prometido?

Tabla 8: Cumplimiento de tiempo de servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 102 26,56 26,56
De acuerdo 144 37,50 64,06
Valido Es indiferente 119 30,99 95,05
En desacuerdo 16 4,17 99,22
Totalmente en desacuerdo 3 0,78 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 8: Cumplimiento de tiempo de servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretaciéon: Con respecto a la tabla 8 y grafico 8, se evidencia
en lo que se refiere a que la empresa concluye el servicio en el tiempo
prometido, que de los 384 encuestados, 144 (37,50%) esta de acuerdo, 119
(30,99%) es indiferente, 102 (26,56%) totalmente de acuerdo, 16 (4,17%) en
desacuerdoy 3 (0,78%) totalmente en desacuerdo; lo que implica que se debe
optimizar el tiempo principalmente de despacho del producto (hielo), puesto
que el tiempo de proceso esta hasta ahora acorde a los estandares.
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Pregunta 9: ;La empresa donde usted adquiere el producto insiste en

mantener registros exentos de errores?

Tabla 9: Registros exentos de errores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 88 22,92 22,92
De acuerdo 79 20,57 43,49
Valido Es indiferente 108 28,13 71,61
En desacuerdo 74 19,27 90,89
Totalmente en desacuerdo 35 9,11 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 9: Registros exentos de errores
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 9 y grafico 9, se evidencia
en lo que se refiere a que la empresa insiste en mantener registros exentos
de errores, que de los 384 encuestados, 108 (28,13%) es indiferente, 88
(22,92%) totalmente de acuerdo, 79 (20,57%) de acuerdo, 74 (19,27%) en
desacuerdo y 35 (9,11%) totalmente en desacuerdo; lo que implica que la
empresa se esfuerza por no mantener errores en sus registros, sin embargo,
se debe mejorar en el control del ingreso de los registros para que disminuya
la cantidad de errores que cometen los empleados.
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Determinacion de la existencia de los aspectos sensibilidad en

empresas productoras y comercializadoras de hielo en la ciudad de
Manta.

Pregunta 10: ;En la empresa donde usted adquiere el producto, los
empleados comunican con precisidon a los clientes cuando concluira la

realizacion de un servicio?

Tabla 10: Comunicacion tiempo de entrega

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado

Totalmente de acuerdo 95 24,74 24,74

De acuerdo 99 25,78 50,52

Valido Es indiferente 119 30,99 81,51

En desacuerdo 36 9,38 90,89

Totalmente en desacuerdo 35 9,11 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.

Responsable: La investigadora.

Grafico 10: Comunicacion tiempo de entrega
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.

Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 10 y grafico 10, se
evidencia en lo que se refiere a que los empleados de la empresa comunican
con precision a los clientes cuando concluira la realizacion de un servicio, que
de los 384 encuestados, 119 (30,99%) es indiferente, 99 (25,78%) de acuerdo,
95 (24,74%) totalmente de acuerdo, 36 (9,38%) en desacuerdo y 35 (9,11%)
totalmente en desacuerdo; lo que implica que la precision de los empleados
en comunicar el tiempo de realizacidon del servicio debe ser mejor calculada
para que el cliente tenga la paciencia necesaria para esperar por sus pedidos.
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Pregunta 11: ;En la empresa donde usted adquiere el producto, los

empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes?

Tabla 11: Servicio rapido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 125 32,55 32,55
De acuerdo 124 32,29 64,84
Valido Es indiferente 93 24,22 89,06
En desacuerdo 38 9,90 98,96
Totalmente en desacuerdo 4 1,04 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 11: Servicio rapido
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 11 y grafico 11, se
evidencia en lo que se refiere a los empleados de la empresa que ofrecen un
servicio rapido a sus clientes, que de los 384 encuestados, 125 (32,55%) esta
totalmente de acuerdo, 124 (32,29%) de acuerdo, 93 (24,22%) es indiferente,
38 (9,90%) en desacuerdo y 4 (1,04%) totalmente en desacuerdo; lo que
implica que los tiempos de entrega del producto (hielo) deben ser menores
para que el cliente perciba mejora en la atencion y entrega de sus pedidos.



Pregunta 12: ;Los empleados de la empresa, le sirven con rapidez?

Tabla 12: Empleados de servicio con rapidez
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 45 11,72 11,72
De acuerdo 203 52,86 64,58
Valido Es indiferente 96 25,00 89,58
En desacuerdo 37 9,64 99,22
Totalmente en desacuerdo 3 0,78 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 12: Empleados de servicio con rapidez
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la

Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 12 y grafico 12, se
evidencia en lo que se refiere a los empleados de la empresa que sirven con
rapidez a los clientes, que de los 384 encuestados, 203 (52,86%) esta de
acuerdo, 96 (25,00%) es indiferente, 45 (11,72%) totalmente de acuerdo, 37
(9,64%) en desacuerdo y 3 (0,78%) totalmente en desacuerdo; lo que implica
que el servicio que desempena el empleado debe disminuir su tiempo de
operacion, optimizando en cada actividad los procesos que realiza, para servir
con mayor rapidez que la actualmente estan efectuando.



52

Pregunta 13: ;En la empresa donde usted adquiere el producto, los

empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes?

Tabla 13: Disposicion de ayuda a los clientes

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 69 17,97 17,97
De acuerdo 64 16,67 34,64
Valido Es indiferente 64 16,67 51,30
En desacuerdo 88 22,92 74,22
Totalmente en desacuerdo 99 25,78 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora

Grafico 13: Disposicion de ayuda a los clientes
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 13 y grafico 13, se
evidencia en lo que se refiere a los empleados de la empresa que siempre
estan dispuestos a ayudar a los clientes, que de los 384 encuestados, 99
(25,78%) totalmente en desacuerdo, 88 (22,92%) en desacuerdo, 69 (17,97 %)
totalmente de acuerdo, 64 (17,97%) de acuerdo y con el mismo porcentaje es
indiferente; lo que implica que se debe capacitar al personal para mostrar una
actitud de servicio de calidad para estar siempre predispuestos a colaborar al
cliente en sus pedidos de los servicios y productos que ofrece la empresa.
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Pregunta 14: ; En la empresa donde usted adquiere el producto, los
empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los clientes?

Tabla 14: Respuesta de empleados a preguntas de clientes

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 19 4,95 4,95
De acuerdo 19 4,95 9,90
Valido Es indiferente 78 20,31 30,21
En desacuerdo 132 34,38 64,58
Totalmente en desacuerdo 136 35,42 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 14: Respuesta de empleados a preguntas de clientes
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 14 y grafico 14, se
evidencia en lo que se refiere a los empleados de la empresa que nunca estan
demasiado ocupados para responder a las preguntas de los clientes, que de
los 384 encuestados, 136 (35,42%) esta totalmente en desacuerdo, 132
(34,38%) en desacuerdo, 78 (20,31%) es indiferente, 19 (4,95%) totalmente
de acuerdo y con el mismo porcentaje estan de acuerdo; lo que implica que la
distribucion de tareas de los empleados no es la adecuada y ocasiona que
Sus ocupaciones sobrepasen el tiempo y no permita que atiendan a los
clientes de tal manera que respondan sus preguntas y atiendan sus pedidos
en el tiempo esperado.
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Determinacion de la existencia de los aspectos seguridad en empresas
productoras y comercializadoras de hielo en la ciudad de Manta.

Pregunta 15: ; El comportamiento de los empleados de la empresa donde
usted adquiere el producto, trasmite confianza a sus clientes?

Tabla 15: Confianza

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 10 2,60 2,60
De acuerdo 18 4,69 7,29
Valido Es indiferente 87 22,66 29,95
En desacuerdo 123 32,03 61,98
Totalmente en desacuerdo 146 38,02 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 15: Confianza
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 15 y grafico 15, se
evidencia en lo que se refiere al comportamiento de los empleados de la
empresa que transmite confianza a sus clientes, que de los 384 encuestados,
146 (38,02%) esta totalmente en desacuerdo, 123 (32,03%) en desacuerdo,
87 (22,66%) es indiferente, 18 (4,69%) de acuerdo y 10 (2,60%) totalmente
de acuerdo; lo que implica que la actitud y comportamiento de los empleados
no es la adecuada, la falta de capacitacion en actitud personal, desempefio
laboral y clima laboral es un posible motivo para que ocurra estas situaciones,
para con ello transmitir mayor confianza a los clientes.
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Pregunta 16: ; Los clientes de la empresa donde usted adquiere el producto
se sienten seguros en sus servicios con la organizacion?

Tabla 16: Organizacion en atencion de servicios

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 67 17,45 17,45
De acuerdo 76 19,79 37,24
Valido Es indiferente 87 22,66 59,90
En desacuerdo 78 20,31 80,21
Totalmente en desacuerdo 76 19,79 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 16: Organizacion en atencion de servicios
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 16 y grafico 16, se
evidencia en lo que se refiere a que los clientes se sienten seguros en sus
servicios con la organizacion, que de los 384 encuestados, 87 (22,66%) es
indiferente, 78 (20,31%) en desacuerdo, 76 (19,79%) totalmente en
desacuerdo y con el mismo porcentaje estan de acuerdo, y 67 (17,45%)
totalmente de acuerdo; lo que implica que los procesos en el desarrollo del
servicio, la produccion del hielo, el conocimiento, el trato con el cliente y el
desempeno laboral debe ser fortalecidos con capacitacion y actualizacién de
los equipos.
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Pregunta 17: ; Usted se siente seguro en sus servicios con la empresa?

Tabla 17: Seguridad en los servicios

Frecuencia Porcentaje apggcrfagaéi

Totalmente de acuerdo 65 16,93 16,93

De acuerdo 56 14,58 31,51

Valido Es indiferente 72 18,75 50,26
En desacuerdo 97 25,26 75,52
Totalmente en desacuerdo 94 24,48 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 17: Seguridad en los servicios
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 17 y grafico 17, se
evidencia en lo que se refiere a que el cliente se siente seguro en sus servicios
con la empresa, que de los 384 encuestados, 97 (25,26%) en desacuerdo, 94
(24,48%) totalmente en desacuerdo, 72 (18,75%) es indiferente, 65 (16,93%)
totalmente de acuerdo y 56 (14,58%) de acuerdo; lo que implica que la
empresa debe fortalecer todos sus procesos para que la clientela tenga una
mejor percepcion respecto al servicio y producto (hielo) que ofrecen.
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Pregunta 18: ; En la empresa donde usted adquiere el producto, los
empleados son siempre amables con los clientes?

Tabla 18: Amabilidad de los empleados

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 54 14,06 14,06
De acuerdo 65 16,93 30,99
Valido Es indiferente 83 21,61 52,60
En desacuerdo 84 21,88 74,48
Totalmente en desacuerdo 98 25,52 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 18: Amabilidad de los empleados
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 18 y grafico 18, se
evidencia en lo que se refiere a que los empleados de la empresa son siempre
amables con los clientes, que de los 384 encuestados, 98 (25,52%) esta
totalmente en desacuerdo, 84 (21,88%) en desacuerdo, 83 (21,61%) es
indiferente, 65 (16,93%) de acuerdo y 54 (14,06%) totalmente de acuerdo; lo
que implica que la actitud de los empleados debe demostrar cortesia
amabilidad, para ello se podria capacitar en servicio de atencion al cliente,
para tener una atencién de calidad.
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Pregunta 19: ,En la empresa donde usted adquiere el producto, los
empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas
de los clientes?

Tabla 19: Conocimiento de los empleados

. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

acumulado
Totalmente de acuerdo 97 25,26 25,26
De acuerdo 98 25,52 50,78
Valido Es indiferente 114 29,69 80,47
En desacuerdo 41 10,68 91,15
Totalmente en desacuerdo 34 8,85 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 19: Conocimiento de los empleados
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 19 y grafico 19, se
evidencia en lo que se refiere a los empleados de la empresa que siempre
estan dispuestos a ayudar a los clientes, que de los 384 encuestados, 114
(29,69%) es indiferente, 98 (25,52%) de acuerdo, 97 (25,26%) totalmente de
acuerdo, 41 (10,68%) en desacuerdo y 34 (8,85%) totalmente en desacuerdo;
lo que implica que los empleados muestran algo de conocimiento respecto a
las preguntas que los clientes le realizan, por lo se debe implementar
reuniones de induccion respecto al trabajo desempefiado y a los servicios y
productos que ofrece la empresa.
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Determinacion de la existencia de los aspectos empatia en empresas
productoras y comercializadoras de hielo en la ciudad de Manta.

Pregunta 20: ;La empresa, donde usted adquiere el producto da a sus
clientes una atencion individualizacion?

Tabla 20: Atencion individualizada

. . Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido Es indiferente 27 7,03 7,03
En desacuerdo 123 32,03 39,06
Totalmente en desacuerdo 234 60,94 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 20: Atencion individualizada
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 20 y grafico 20, se
evidencia en lo que se refiere a que la empresa da a sus clientes una atencién
individualizada; que de los 384 encuestados, 234 (60,94%) totalmente en
desacuerdo, 123 (32,03%) en desacuerdo, 27 (7,03%) es indiferente,
totalmente de acuerdo y de acuerdo tiene 0,00%; lo que implica que la
empresa esta mostrando una atencion muy generalizada, por lo que el cliente
percibe que no se le esta dando el valor que se merece; esto puede cambiar
si el conocimiento de los empleados en atencidn al cliente mejora.
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Pregunta 21 ;La empresa donde usted adquiere el producto tiene horarios
de trabajo convenientes para todos sus clientes?

Tabla 21: Horarios de trabajo

Frecuencia Porcentaje gg&cr;el?l;aég
Totalmente de acuerdo 163 42,45 42 45
De acuerdo 204 53,13 95,57

Valido Es indiferente 7 1,82 97,40
En desacuerdo 6 1,56 98,96
Totalmente en desacuerdo 4 1,04 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 21: Horarios de trabajo
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 21 y grafico 21, se
evidencia en lo que se refiere a que la empresa tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes, , que de los 384 encuestados, 204
(53,13%) esta de acuerdo, 163 (42,45%) totalmente de acuerdo, 7 (1,82%) es
indiferente, 6 (1,56%) en desacuerdo y 4 (1,04%) totalmente en desacuerdo;
lo que implica que el horario de atencion que se ofrece esta acorde a la
mayoria de los clientes, para realizar sus pedidos y retirar los productos.
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Pregunta 22 ;lLos empleados de la empresa, donde usted adquiere el
producto le dan una atencion personal?

Tabla 22: Atencion personal

PONDERACION Frecuencia Porcentaje :g;flﬂ;aéi

De acuerdo 4 1,04 1,04

Valido Es indiferente 32 8,33 9,38

En desacuerdo 131 34,11 43,49

Totalmente en desacuerdo 217 56,51 100,00
TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 22: Atencion personal
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 22 y grafico 22, se
evidencia en lo que se refiere a los empleados de la empresa que dan una
atencion personal a los clientes, que de los 384 encuestados, 217 (56,51%)
totalmente en desacuerdo, 131 (34,11%) en desacuerdo, 32 (8,33%) es
indiferente, 4 (1,04) de acuerdo y 0,00% totalmente de acuerdo; lo que implica
que los empleados no conocen a los clientes, principalmente en sus gustos y
preferencias respecto a los pedidos del servicio y productos que ofrece la
empresa, para ello debe mejorar el servicio de tal manera que el empleado
dedique un tiempo éptimo en atencion al cliente.
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Pregunta 23 ; La empresa donde usted adquiere el producto se preocupa por
los mejores intereses de sus clientes?

Tabla 23: Intereses de los clientes

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 57 14,84 14,84
De acuerdo 52 13,54 28,39
Valido Es indiferente 74 19,27 47,66
En desacuerdo 98 25,52 73,18
Totalmente en desacuerdo 103 26,82 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Grafico 23: Intereses de los clientes
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 23 y grafico 23, se
evidencia en lo que se refiere a que la empresa se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes, 103 (26,82%) totalmente en desacuerdo, 98
(25,52%) en desacuerdo, 74 (19,27%) es indiferente, 57 (14,84) totalmente de
acuerdo y 52 (13,54%) de acuerdo; lo que implica que la empresa esta
realizando procesos en lo que no muestra a sus clientes la preocupaciéon por
sus mejores intereses.
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Pregunta 24 ;Loa empleados de la empresa donde usted adquiere el
producto, comprenden las necesidades especificas de sus clientes?

Tabla 24: Necesidades especificas de los clientes

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 78 20,31 20,31
De acuerdo 76 19,79 40,10
Valido Es indiferente 79 20,57 60,68
En desacuerdo 78 20,31 80,99
Totalmente en desacuerdo 73 19,01 100,00

TOTALES 384 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.

Responsable: La investigadora.

Grafico 24: Necesidades especificas de los clientes

21,00
20,57
20,50 20,31 20,31
20,00 19,79
19,50
19,01
19,00
18,50
18,00
Totalmente de De acuerdo Es indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.

Responsable: La investigadora.

Analisis e interpretacion: Con respecto a la tabla 24 y grafico 24, se
evidencia en lo que se refiere a los empleados de la empresa que comprenden
las necesidades especificas de sus clientes, 79 (20,57%) es indiferente, 78
(20,31%) totalmente de acuerdo y con el mismo porcentaje en desacuerdo, 76
(19,79%) de acuerdo y 73 (19,01) totalmente en desacuerdo; lo que implica
que los empleados entregan los productos que han solicitado los clientes sin
tener claro las necesidades especificas de sus clientes.
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3.5.2. Presentacion de los resultados segun las dimensiones del
cuestionario SERVQUAL aplicado en la encuesta.

Tabla 255: Dimension de Aspectos tangibles

Dimensioén Indicadores Valoracion Observacion
P1 2,36
P2 2,15
Aspectos
Tangibles P 2,88
P4 2,06
PROMEDIO 2,36

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.

Responsable: La investigadora.

Tabla 266: Dimension de Fiabilidad

Dimensién Indicadores Valoracion Observacion
P5 4,12
P6 2,93
Fiabilidad P7 3,70
P8 3,85
P9 3,29
PROMEDIO 3,58

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.

Responsable: La investigadora.

Tabla 277: Dimension de Sensibilidad

Dimension Indicadores Valoracion Observacion
P10 3,48
P11 3,85
Sensibilidad P12 3,65
P13 2,78
PROMEDIO 3,44

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.

Responsable: La investigadora.
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Tabla 288: Dimension de Seguridad

Dimensioén Indicadores Valoracion Observacion
P14 2,09
P15 2,01
Seguridad P16 2,95
P17 2,73
PROMEDIO 2,45

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Tabla 299: Dimension de Empatia

Dimensién Indicadores Valoracion Observacion
P18 2,71
P19 3,48
Empatia P20 1,46
P21 4,34
P22 1,53
PROMEDIO 2,70

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de las empresas productoras y comercializadoras de hielo de la
Ciudad de Manta.
Responsable: La investigadora.

Una vez culminada la recoleccion de los datos, tabulada y presentada por
cada una de las preguntas del cuestionario aplicado en la encuesta que se
realizoé a los clientes de las empresas productoras y comercializadoras de

hielo de la Ciudad de Manta, se destacan los siguientes resultados:

1. Los encuestados (clientes) han indicado, en lo referente a la dimension
de aspectos tangibles, el indicador mas destacado es el P3 (2,88),
mientras que el menos destacado es el indicador P4 (2,06), lo que
implica que la empresa debe priorizar en la promocion de materiales
explicativos del servicio que ofrece, puesto que tiene tan solo el 47,2%
de eficiencia.

2. En la dimension de Fiabilidad, los encuestados manifiestan que, el

indicador mas destacado es el correspondiente a P5 (4,12), frente al



66

indicador P6 (2,93); esto implica que la empresa debe mejorar
notablemente sus procesos en los que pueda demostrar ante el cliente
que se preocupa por solucionar cualquier inconveniente que tenga,
mientras es atendido y/o solicita el servicio; debido a que se tiene el
71,6% de eficiencia.

. En la tercera dimension que se refiere a la sensibilidad, los
encuestados indicaron que, el indicador mas destacado es P11 (3,85);
mientras que el indicador menos puntuado es P13 (2,78); esto implica
que, la empresa debe mejorar en la estrategia de tiempo de ocupacion
del empleado, para que siempre esté dispuesto a ayudar a los clientes,
asi como también, en lo que se refiere en la atencion al cliente, para
que muestre la amabilidad necesaria y el cliente perciba una excelente
atencion, ya que alcanzé un 68,8% de eficiencia.

. Respecto a la dimension seguridad, los encuestados mencionaron que,
el indicador P16 (2,95), es el mas destacado mientras que el indicador
P15 (2,01) es el menos destacado; lo que implica que la empresa debe
actuar rapidamente con estrategias de atencion al cliente y mejorar el
servicio para que el cliente perciba calidad y se fortalezca la relacidon
cliente — empresa, de tal manera que, la confianza del cliente sea
mayor, debido a que muestra un 49% de eficiencia.

. La empatia, que es la ultima dimension, los encuestados han
manifestado que, el indicador mas destacado es P21 (4,34); mientras
que el indicador menos destacado es P20 (1,46), esto implica que la
empresa debe mejorar la calidad de atencion al cliente, para que éste
perciba que tiene una atencion exclusiva y personalizada, para que de
esta forma se sienta a gusto y decida volver a adquirir los servicios que
la empresa ofrece, puesto que, se evidencia tan solo el 54% de

eficiencia.



67

CAPITULO IV
4. PROPUESTA

4.1. Propuesta Para La Soluciéon Del problema

En la actualidad, todas las organizaciones de una u otra manera deben
propender hacia dos aspectos fundamentales por un lado innovar todos sus
procesos tanto administrativos como operativos para lograr ventaja
competitiva que nos permite ser sostenible y sustentable en el tiempo y en
segundo lugar ser propositivas para resolver los problemas que se puedan
encontrar ya sean interno o externo y asi de esta manera posesionarse en el
mercado, prestando atencion al mejoramiento continuo, a la eficiencia y la
eficacia para contribuir al éxito de la empresa esta realidad no es ajena a la
empresa productora y comercializadora de hielo situacion que se evidencia en

la presente investigacion.

Con todo lo anteriormente mencionado, gracias a la fundamentacion teérica
investigada de manera bibliografica — documental; asi como las
investigaciones antecedentes y el diagnostico realizado por la investigacion
de campo (encuesta), se tiene la soluciéon propuesta “ESTRATEGIA PARA EL
FORTALECIMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DE LAS EMPRESAS
PRODUCTORA Y COMERCIALIZADORA DE HIELO EN LA CIUDAD DE
MANTA”, cuya definicibn es el resultado cientifico, fundamentacion vy

estructura que se presenta en la contribucion.

4.1.1. Conceptualizacion Del Termino Estrategia Para El Desarrollo
De La Calidad De Servicio

Servicio al Cliente:

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compania disefa
para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas
de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que el servicio de
atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa.
(Serna, 2006)

Prestar una buena atencién al cliente conlleva muchos factores: Dar un buen
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servicio, no se hace un dia si y otro no, sino que hay que darlo diariamente.
Toda la empresa debe estar preparada, formada y concienciada de dar el
mejor servicio al cliente. Atender no solo en la tienda, sino por redes sociales,
chat implementado en nuestra tienda online, email, teléfono, etc. Si tienes una
buena atencion, los clientes confiaran en tu empresa, le daran valor, hablaran
bien de ti a sus conocidos, te recomendaran, aportaras confianza, etc. En
definitiva, estaras haciendo una publicidad y marketing de valor. (Casajus,
2013)

El servicio al cliente es el servicio o atencidon que una empresa o negocio
brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o
reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo. Una empresa o
negocio brinda un buen servicio al cliente cuando ha trabajado en varios de
estos factores; por ejemplo, cuando trata a sus clientes con amabilidad, les da
un trato personalizado, los atiende con rapidez, les ofrece un ambiente

agradable, y los hace sentir comodos y seguros. (Zapata, 2016)

El servicio al cliente se refiere a toda la gestion que realiza una empresa o una
organizacion para cubrir las necesidades de las personas que utilizan o
compran sus productos o servicios. Para ofrecer un buen servicio al cliente las
empresas primero debe identificar y conocer las caracteristicas y las
necesidades de los clientes para, posteriormente, tomarlas en cuenta durante

todo el proceso transaccional, incluyendo la pos-compra. (DaSilva, 2018)

El servicio al cliente es el proceso que se realiza para cumplir con la
satisfaccion de las personas que acuden a ti para adquirir un producto o
servicio. El servicio al cliente involucra varias etapas y factores, no nos
referimos exclusivamente al momento en que un cliente hace una compra,
sino lo que ocurre antes, durante y después de la adquisicion de un producto
o utilizacién de un servicio. Un buen servicio al cliente no sélo es responder
las preguntas del cliente, sino ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido nuestra
ayuda, adelantarnos a lo que necesita. Obviamente involucra otros aspectos
como la amabilidad, calidad y calidez en el servicio que ofrecemos. (Koto,
2018).
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El servicio al cliente es una herramienta de marketing clave para el crecimiento
y desarrollo organizacional, permite a una empresa relacionarse y dar un

seguimiento efectivo a sus clientes. (Cardenas, 2019)

4.1.2. Fundamentacion De La Propuesta

Los fundamentos de la propuesta que tiene como naturaleza resultados

cientificos y que permite dar solucion al problema, son los siguientes.

a.- Fundamentos legales

La presente propuesta se fundamenta en los principios de la constitucion de
la Republica del Ecuador y sus normativas, puesto que, la atencion al cliente
es un aspecto fundamental para cualquier empresa, incluso se podria
mencionar que este aspecto define su permanencia en el mercado, por ello
es importante, practicar actividades dentro del marco de lo legal, las leyes y

normas que se apegan a la atencién al cliente se manifiestan a continuacion:
DE LA CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa
del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad

efectuada o con la descripcion que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad
o la vida de las personas. (ASAMBLEA NACIONAL, 2015)

Seccion octava: Ciencia, tecnologia, innovacion y saberes ancestrales

Art. 385.- El sistema nacional de ciencia, tecnologia, innovacion y saberes
ancestrales, en el marco del respeto al ambiente, la naturaleza, la vida, las

culturas y la soberania, tendra como finalidad:

1. Generar, adaptar y difundir conocimientos cientificos y tecnolégicos.
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2. Recuperar, fortalecer y potenciar los saberes ancestrales.

3. Desarrollar tecnologias e innovaciones que impulsen la produccion
nacional, eleven la eficiencia y productividad, mejoren la calidad de vida y

contribuyan a la realizacion del buen vivir.”
(ASAMBLEA CONSTITUYENTE, 2008)

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Art. 2.- Definiciones.- Para efectos de la presente ley, se entendera por:

“Oferta.- Practica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o
servicios que efectua el proveedor al consumidor.” (EL CONGRESO
NACIONAL, 2015)

“Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios

generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

6. Derecho a la protecciéon contra la publicidad engafosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafnos y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;”
(EL CONGRESO NACIONAL, 2015)

Art. 5.- OBLIGACIONES DEL CONSUMIDOR.- Son obligaciones de los

consumidores:
1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

2. Preocuparse de no afectar el medio ambiente mediante el consumo de

bienes o servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;
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3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como las de
los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; y, Informarse
responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a

consumirse.”
(EL CONGRESO NACIONAL, 2011)

b.- Fundamento de la calidad de servicio

Modelo SERVQUAL

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del

servicio:

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus
promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucién de problemas

y fijacién de precios.

Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para
prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencién y
prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los

clientes, y solucionar problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencién individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio

personalizado o adaptado al gusto del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como

la infraestructura, equipos, materiales, personal.

4.1.3. Principios De La Calidad De Servicio Que Sustenta La
Estrategia Propuesta
Enfoque al cliente y no a la competencia: El enfoque al cliente es el

primer principio de los Sistemas de Gestion de calidad. El éxito se
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consigue cuando una organizacion consigue atraer y retener la
confianza de los clientes y de otras partes de las que depende. Cada
vez que interactuamos con un cliente existe la posibilidad de crear mas
valor para éste. Comprender las necesidades presentes y futuras, tanto
de los clientes como de otras partes interesadas como por ejemplo
proveedores, garantiza el continuo éxito de una organizacion. (ISO
9001:2015, 2018)

Vision prospectiva de la empresa para la innovaciéon: La
Prospectiva es una herramienta para la transformacién social, que se
diferencia de otras formas de prediccidn por su caracter emancipatorio
(el futuro no esta predeterminado, y es un espacio abierto que puede
ser construido) y proactivo (puede ser construido a conveniencia: la
accion como innovacién). Aqui se trata de diferenciar la visidon
Prospectiva, vinculandola con la gestién estratégica del cambio, e
integrandola como eje vertebrador de un conjunto de 7 claves que se
proponen como requisitos para desarrollar una Cultura de la Innovacion
(que sustituya a la tradicional aproximaciéon de «Gestion de la
Innovacion») en organizaciones y/o comunidades. (Bas & Guilld, 2011)
Liderazgo: El liderazgo al igual que la motivacion, se refiere a " la
influencia que se ejerce en otras personas para que actuen en favor del
cumplimiento de una meta". (Hellriegel, 2015)

Responsabilidad social: Es un aspecto que no se puede dejar de
considerar, este principio, ayuda significativamente a fortalecer
cualquier proceso de innovacidén y mejora de la empresa, puesto que,
se debe tener como meta, mas alla del lucro, satisfacer las necesidades
de las personas que se encuentran en el entorno de la empresa.
Compromiso y competencia de las personas: Este principio, es
indispensable, puesto que, el comprometerse a la innovacion, es
actualmente una necesidad imperiosa que las personas deben realizar

y esto va de la mano con ser competentes en el trabajo que desarrollan.
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4.1.4. Gestion Del Conocimiento Para La toma De Decisiones

e Flexibilidad para adaptarse a los cambios: Una persona con una
mentalidad flexible es alguien capaz de superar su “zona de
comodidad”, explorar nuevos territorios de su conciencia y del mundo
a su alrededor, y de fluir en situaciones nuevas, sabiendo elegir los
cambios antes que esperar a que los cambios lo elijan a él (o ella).
(Crobu, 2019)

e Disponibilidad de los recursos humanos materiales y econdémico: es
necesario establecer cuales son los medios materiales y humanos que
seran necesarios para asegurar un nivel de produccion que se

corresponda con tus objetivos comerciales.

4.1.5. Mision de la empresa

e “Somos la empresa productora y comercializadora de hielo, ubicada
estratégicamente en la ciudad de Manta que ofrece la entrega de su
producto de manera agil, rapida y segura fortaleciendo la confianza con

nuestros clientes”

4.1.6. Objetivo de la propuesta

e Fortalecer el servicio de atencién al cliente mediante una estrategia de

innovacién del servicio para la fidelizacion de los clientes potenciales.

4.1.7. Planeacion estratégica

Para alcanzar el objetivo planteado, es necesario realizar la planeacién
estratégica, que consta de etapas, objetivos, acciones, recursos materiales, y
econdmicos, responsables y participantes, también se refleja el tiempo
estimado de realizacion; todo ello, basandose en el Modelo de medicion de
Calidad de Servicio al Cliente SERVQUAL, escogido y fundamentado en el

marco teorico, esto se muestra de la siguiente manera:
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Matriz FODA

RECURSOS Y | RESPONSABLES
ETAPAS OBJETIVOS ACCIONES MATERIALES | Y PARTICIPANTES TIEMPO
Identificar las | Determinar segun el analisis interno de | Matriz FODA. Propietario/Gerente | 2 meses
caracteristicas la empresa sus debilidades y fortalezas General.
actuales del proceso | para la matriz FODA.
de Servicio al cliente Clientes externos.
de las empresas | Determinar segun el andlisis externo de
productoras y|la empresa sus oportunidades vy | Matriz FODA. Proveedores.
comercializadoras de | amenazas para la matriz FODA.
hielo de la ciudad de
Manta mediante el | Realizar un estudio del entorno de la
° diagnostico real y el | empresa para el establecimiento de la
S estudio de su | ventaja competitiva que tiene la | Cuestionario.
3 entorno. empresa. Encuesta.
[
(@)]
%’ Efectuar el analisis de involucrados
mediante un taller practico para
considerar el diagnéstico de la | Espacio para
empresa. charlas.
Computador.
Establecer en periodos ciclicos las | Proyector
debilidades que son mitigadas. electrénico.
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RECURSOS Y | RESPONSABLES
ETAPAS | OBJETIVOS ACCIONES MATERIALES | Y PARTICIPANTES TIEMPO
Gestionar las | Designar las actividades especificas de | Gerente. Propietario/Gerente | 3 meses
acciones necesarias | cada uno de los empleados. Empleados. General.
para  mitigar las
debilidades Reducir los tiempos de ocupacién del Clientes internos.
encontradas e | personal de la empresa para aumentar | Gerente.
incrementar las | su disponibilidad de tiempo en atencién | Empleados.
fortalezas de la | alos clientes.
empresa.
Gestionar las capacitaciones
necesarias mediante alianzas para | Gerente.
> mejorar la calidad de servicio al cliente. | Empleados.
O
8 Establecer las necesidades de
L contratar un supervisor para el control
05: de las actividades del personal. Gerente.
Empleados.
Determinar las actividades especificas | Supervisor.
que debe realizar el supervisor para el
control interno y auditoria de los
procesos. Gerente.
Empleados.

Supervisor.
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ETAPAS

OBJETIVOS

ACCIONES

RECURSOS Y

MATERIALES

RESPONSABLES
Y PARTICIPANTES

TIEMPO

PLANIFICACION

Fortalecer las
relacion cliente —
empresa mediante la
mejora del proceso
de atencion al cliente.

Desarrollar la fiabilidad mejorando la
atencion al cliente, supervisando las
actividades de los empleados vy
mitigando el cometimiento de errores.

Mejorar la capacidad de respuesta
midiendo el tiempo de servicio por
empleado, optimizando los tiempos
para que la ocupacién del empleado
sea minima.

Aumentar la confianza cliente -
empleado por medio de capacitacién al
personal para mejora de atencion al
cliente y las relaciones interpersonales.

Mejorar la relacion cliente — empleado
mediante una atencion individual para
que entre estos entes exista empatia.

Fortalecer las habilidades
interpersonales de los empleados
mediante momentos de confraternidad.

Empleados.
Supervisor.

Gerente.
Empleados.

Gerente.
Empleados.
Capacitador.

Gerente.
Empleados.

Gerente.
Empleados.

Propietario/Gerente
General.

Clientes externos.

Proveedores.

1 mes




71

RECURSOS Y | RESPONSABLES
ETAPAS | OBJETIVOS ACCIONES MATERIALES | Y PARTICIPANTES TIEMPO
Determinar politicas | Implementar normativa de control | Gerente. Propietario/Gerente | 1 mes
de control a través de | interno de relaciones interpersonales | Empleados. General.
la comunicacion vy |entre los empleados, clientes y la | Supervisor.
socializacion de | gerencia. Cliente. Clientes externos.
protocolos de trabajo
para el | Determinar incentivos al personal como | Gerente. Proveedores.
fortalecimiento de las | motivacion para mejorar su | Empleados.
relaciones predisposicion al cumplimiento de sus | Supervisor.
interpersonales actividades. Cliente.
cliente — empleado,
CZ> empleado — gerente. | Plantear metas alcanzables para | Gerente.
) mejorar la calidad de servicio por parte | Empleados.
8 de la atencién de los empleados. Supervisor.
T, Cliente.
u Establecer acciones inmediatas en | Gerente.
momentos de saturacion de peticiones | Empleados.
por parte de los clientes.
Implementar protocolos de atencion al | Gerente.
cliente para controlar los tiempos de | Empleados.

atencion y que éstos a su vez
disminuyan.
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RECURSOS Y | RESPONSABLES
ETAPAS | OBJETIVOS ACCIONES MATERIALES | Y PARTICIPANTES TIEMPO
Supervisar y controlar | Instaurar un sistema de control interno | Gerente. Propietario/Gerente | 1 mes
las acciones | para realizar la supervision de las | Supervisor. General.
planificadas y | actividades desarrolladas por los
desarrolladas del | empleados. Clientes externos.
presente plan a fin de
mejorar la calidad de | Nombrar a wuna persona como | Gerente. Proveedores.
servicio de atencion | supervisor  de las actividades | Supervisor.
al cliente de Ilas | desarrolladas por los empleados para
empresas mejorar la calidad de servicio de
productoras y | atencion al cliente.
- comercializadoras de
&) Hielo de la ciudad de | Auditar todos los controles establecidos | Gerente.
E Manta. a los empleados de la empresa para | Supervisor.
8 mejorar la calidad de atencion al cliente.
Solicitar informes de las actividades | Gerente.
realizadas por el supervisor para tomar | Supervisor.
los respectivos correctivos segun las | Empleados.
evidencias encontradas
Socializar los resultados de la etapa de | Gerente.
control mediante un taller de analisis de | Supervisor.
involucrados para mejorar los hallazgos | Empleados.

encontrados.
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4.2. Costos de implementacion de la propuesta.

Los costos que genera la implementacion de la presente propuesta
“Estrategia para el fortalecimiento de la calidad de servicios de las
empresas productoras y comercializadoras de hielo en la ciudad de

Manta”, se detallan a continuacién en el presupuesto:

Cuadro: Presupuesto de la propuesta:

PRESUPUESTO
DESCRIPCION VALOR

Equipos de computacion. $ 750,00
Auditoria y Sistema de Calidad $ 350,00
Contratacion de empleados para $ 792,00
reduccion de tiempo de ocupacion.
Capacitacion $ 400,00

TOTAL $ 2.292,00

Fuente: Elaboracién propia

4.3. Beneficios que aporta la propuesta

Gracias a la implementacion de la presente propuesta, estrategia para el
fortalecimiento de la calidad de servicios de las empresas productoras y
comercializadoras de Hielo en la ciudad de Manta; muchos seran los
beneficiados, puesto que, al realizar las actividades planificadas el objetivo se
cumplira y se obtendran los beneficios deseados, que se detallan a

continuacion:
4.3.1. Clientes Internos.

Mediante la implementacion de politicas de incentivos, los clientes internos,
es decir, los empleados de la empresa se sentiran motivados en sus labores,
de tal manera que su predisposicidn sera positiva y esto lo podra percibir
inmediatamente el cliente externo; asi como el plan de capacitacion es otro
puntal de motivacion para el personal, puesto que, se sentira valorizado por
la empresa y laborara con una mejor actitud. De igual forma, la supervision
constante de las actividades permitira la observacion del trabajo bien realizado
y el cometimiento de errores. Todo esto beneficiara significativamente la

calidad de servicio de la empresa.
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4.3.2. Clientes externos.

Los clientes externos, seran los mas beneficiados, porque percibiran la calidad
de atencion al cliente, que se mostrara a partir del buen trato, la atencién
oportuna, personalizada e individualizada, atendiendo sus requerimientos y
satisfaciendo sus necesidades, con ello, el cliente externo evidenciara la

mejora de todos los procesos.
4.3.3. Empresa.

La empresa, sera beneficiada, porque al mejorar la calidad de servicio al
cliente, ésta sera mas visitada y se posicionara en el mercado de mayor forma,
de tal manera que, incrementaran sus ingresos y por ende sus utilidades; todo
ello, gracias a la implementacidon de controles internos y establecimiento de
politicas para que todas las actividades desarrolladas dentro de la empresa

sean mejoradas Yy el proceso interno global de la empresa sea mejorado.
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CONCLUSIONES

Una vez culminada la investigacion, se ha podido llegar a las siguientes

conclusiones:

El objetivo principal: Elaborar el diagndstico de la calidad de servicio de
las fabricas productoras y comercializadores de hielo en la ciudad de
Manta mediante un estudio de campo para el establecimiento de su
incidencia en las ventas, se cumplié en su totalidad, puesto que, se
realizé la investigacion de campo pertinente, teniendo los resultados
que fueron expuestos de tal manera que sirvieron para plantear la
propuesta de solucion al diagnoéstico encontrado.

El primer objetivo especifico: Fundamentar tedricamente de qué
manera la calidad de atencién al cliente en las fabricas productoras y
comercializadoras de hielo incide en la gestion empresarial; se cumplio,
puesto que, se desarrolld la investigacion bibliografica — documental en
la que se fundamentd todos los conceptos relacionados al tema de
estudio.

El segundo objetivo especifico: Analizar la incidencia de los factores de
la calidad de atencion al cliente en las fabricas productoras y
comercializadoras de hielo en la gestion empresarial, se cumplio,
debido al estudio realizado respecto a la percepcion del cliente de las
empresas, en la que se manifiesta que la atencidén al cliente debe
mejorar, con las actividades desarrolladas por los empleados.

El tercer objetivo especifico: Disenar estrategia competitiva para el
mejoramiento del nivel de calidad de atencidn al cliente en las fabricas
productoras y comercializadoras de hielo y en la gestion empresarial,
se desarrollé por completo, puesto que el capitulo IV se plantea la
propuesta de solucion a la problematica planteada, tal como: Estrategia
para el fortalecimiento de la calidad de servicios de las empresas

productoras y comercializadoras de hielo en la ciudad de Manta.
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RECOMENDACIONES

Con la culminacién del presente proyecto de investigacion y la experiencia

adquirida, se sugiere lo siguiente:

Para la elaboracion del diagnéstico de la empresa se debe utilizar
exclusivamente técnicas de investigacién de campo, donde la encuesta
es una de las mejores opciones, siempre que las preguntas sean
concretas y cortas para que el encuestado no se canse y desista de
realizarla, asi como, tener en cuenta los indicadores que se van a
evaluar o medir para conseguir los objetivos planteados.

La investigacion bibliografica, cada vez se vuelve mas exigente, se
debe realizar de los ultimos cinco afos, y deben ser investigaciones
antecedentes validadas por la comunidad cientifica.

La calidad de atencion al cliente, es el factor de mayor incidencia para
los ingresos de la empresa, por ello se debe estar en constante mejora
de este aspecto para que sea siempre incrementado el valor de los
ingresos de la empresa.

La planeacion estratégica, es un proceso que permite al administrador
mejorar las actividades que se desarrollan en la empresa, dichas
actividades deben alcanzar metas que sean realizables y factibles,
conociendo la realidad de la empresa y del personal con el que se
cuenta, la planeacion estratégica debe ser planteada de tal manera que

se pueda alcanzar en corto y mediano plazo.
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Uleam

ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

Cuestionario de Medicion de la Satisfacciéon del cliente de las empresas productoras y
comercializadoras de hielo de la ciudad de Manta

Encuesta aplicada a usuarios de los servicios de las empresas productoras y comercializadoras de
hielo de la ciudad de Manta.

Estimado usuario/a, lea detenidamente cada una de las siguientes afirmaciones antes de
responder, se solicita que sea lo mas sincero posible al responder, la informacién obtenida sera de
mucha utilidad para la investigacion que tiene como objetivo medir el grado de satisfaccion del
servicio que usted recibe por parte de la empresa.

Nota: Marque con una X el nivel de satisfaccion donde 1 corresponde a totalmente en desacuerdo,
2 en desacuerdo, 3 es indiferente, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

ASPECTOS TANGIBLES

(1 nada de acuerdo — 5 muy de acuerdo) 112 |34 |5

1. La empresa donde usted adquiere el producto, tiene equipos de apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de la empresa donde usted adquiere el producto son
visualmente atractivas.

3. Los empleados de la empresa donde usted adquiere el producto tienen apariencia
pulcra.

4. En la empresa donde usted adquiere el producto, los elementos materiales
relacionados con el servicio (folletos, estados de cuenta, etc.) son visualmente
atractivos.

FIABILIDAD

(1 nada de acuerdo — 5 muy de acuerdo) 1({2 |34 |5

5. Cuando La empresa donde usted adquiere el producto promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace.

6. Cuando un cliente tiene un problema, La empresa donde usted adquiere el producto
muestra un sincero interés en solucionarlo.

7. La empresa donde usted adquiere el producto realiza bien el servicio a la primera.

8. La empresa donde usted adquiere el producto concluye el servicio en el tiempo
prometido.

9. La empresa donde usted adquiere el producto insiste en mantener registros exentos
de errores.

SENSIBILIDAD

(1 nada de acuerdo — 5 muy de acuerdo) 112 (3|4 |5

10. En La empresa donde usted adquiere el producto, los empleados comunican con
precision a los clientes cuando concluird la realizacion de un servicio.

11. En La empresa donde usted adquiere el producto, los empleados ofrecen un
servicio rapido a sus clientes.

12. Los empleados de la empresa, le sirven con rapidez.

13. En La empresa donde usted adquiere el producto, los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar a los clientes.

14. En La empresa donde usted adquiere el producto, los empleados nunca estan
demasiado ocupados para responder a las preguntas de los clientes.
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SEGURIDAD

(1 nada de acuerdo — 5 muy de acuerdo)

15. El comportamiento de los empleados de La empresa donde usted
adquiere el producto, transmite confianza a sus clientes

16. Los clientes de La empresa donde usted adquiere el producto se sienten
seguros en sus servicios con la organizacion.

17. Usted se siente seguro en sus servicios con la empresa.

18. En La empresa donde usted adquiere el producto, los empleados son
siempre amables con los clientes.

19. En La empresa donde usted adquiere el producto, los empleados tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes.

EMPATIA

(1 nada de acuerdo — 5 muy de acuerdo)

20. La empresa, donde usted adquiere el producto da a sus clientes una
atencion individualizada.

21. La empresa donde usted adquiere el producto tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

22. Los empleados de la empresa, donde usted adquiere el producto le dan
una atencion personal.

23. La empresa donde usted adquiere el producto se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes.

24. Los empleados de la empresa donde usted adquiere el producto,
comprenden las necesidades especificas de sus clientes.




