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Resumen Ejecutivo

El objetivo de la presente investigacion fue Disefiar un plan de mejoramiento interno para
optimizar la prestacion del servicio que brinda la empresa Accesorios “El Colorado” de la
ciudad de Manta. La metodologia se enmarcd en el tipo de investigacién descriptiva con corte
transversal bajo una poblacion de 30 clientes internos de la empresa Accesorios “El Colorado”
mismos que fueron evaluados mediante una encuesta de 25 preguntas con escala tipo Likert y
una entrevista de base no estructurada. Los resultados revelaron que las cinco dimensiones se
encuentran en un estado ideal en la empresa; es asi que los elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia demostraron una alta aceptacion, sin embargo, es
necesario implementar mejoras para el correcto funcionamiento de la empresa. Se concluye en
la presente investigacion que es imprescindible la implementacién de un plan de mejoramiento

para el servicio ofertado por la empresa.

Palabras clave: Plan de mejoramiento, servicio, seguridad, empresa.
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Abstract

The objective of this research was to design an internal improvement plan to optimize the
service provided by the company Accesorios "El Colorado” in the city of Manta. The
methodology was framed in the type of descriptive research with transversal cut under a
population of 30 workers of the company Accesorios "El Colorado™ who were evaluated
through a survey of 25 questions with a Likert-type scale and an unstructured interview. The
results revealed that the five dimensions are in an ideal state in the company; thus, the tangible
elements, reliability, responsiveness, safety and empathy showed a high acceptance, however,
it is necessary to implement improvements for the proper functioning of the company. This
research concludes that it is essential to implement an improvement plan for the service offered

by the company.

Keywords: Improvement plan, service, security, company.
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Introduccion

A medida que las empresas crecen, los procesos se vuelven mas complejos, 1o que
involucra a mas personas, sistemas y datos, esto a menudo conduce a una pérdida de control,
que puede ser costosa y riesgosa. La mejora interna de los procesos a menudo se pasa por alto
como una poderosa herramienta comercial para mejorar el rendimiento y la ventaja competitiva
de una empresa, es una de las mejores formas de seguir creciendo y siendo competitivos. Un
proceso interno o proceso de negocio se puede definir como los pasos que dan los miembros
de un equipo especifico en la ejecucion diaria de sus trabajos.

Estos pueden variar desde lo simple, hasta lo complejo, de cualquier manera, los pasos
existen por una razén, y cuando sus empleados o compafieros de trabajo no siguen el
procedimiento, el rendimiento se resiente. Abordar tanto la eficiencia como la aceptacién de
los empleados motiva un impulso de actitud inmediato en toda la empresa, la busqueda de
conocimientos en todos los niveles, la comprension del origen y el proposito de los métodos
residentes y la implementacion de mejoras en los procesos extienden los primeros resultados a
iniciativas sostenibles. La gestion del cambio es un desafio para cualquier pequefia empresa,
pero vale la pena el esfuerzo de operar bajo control, aportar habilidades y sensibilidades a la
busqueda del entendimiento.

La presente investigacion plantea como problema la inadecuada gestion interna en la
prestacion de servicios que brinda la empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta,
lo que ha impedido el logro de los distintos objetivos de la institucién, se ha determinado que
entre las principales causas del problema se encuentra la mala percepcién de la calidad de los
servicios prestados, ineficiencia de los tiempos de espera, actitud negativa del personal, mala
optimizacion del tiempo y los recursos en la calidad de los procesos. De esta manera se plantea
como pregunta “;cdmo mejorar la gestion en la prestacion del servicio que brinda la empresa
Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta?”.

Por lo tanto, es necesario desarrollar un plan de mejoramiento interno que ayude a
incrementar la eficiencia en la gestion de procesos mediante la mejora continua. Esto permitird
identificar los procesos que se llevan a cabo en el area de servicio al cliente para ser mejorados,
lo que ayudard a proporcionar servicios de calidad en los plazos requeridos, satisfacer las
necesidades de los clientes y garantizar que todos los procesos de la empresa contribuyan a
satisfacer sus requerimientos. Para esto se requirié el estudio de la variable principal definida
como la prestacion del servicio, considerando como objeto de estudio el mejoramiento interno,

esto debido a que permitird una correcta gestion de los procesos, satisfaccion del cliente, orden

1



y control de las politicas de la organizacién, asimismo, el campo de estudio de esta
investigacion se da desde la adecuada gestion de los servicios.

Asi, en la presente investigacion se plantea como objetivo general disefiar un plan de
mejoramiento interno para optimizar la prestacion del servicio que brinda la empresa
Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta. Para cumplir este objetivo general, se
proponen cinco especificos los cuales son:

e Identificar los elementos tangibles existentes para optimizar la prestacion del

servicio que brinda la empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta.

e Caracterizar la fiabilidad del personal existente para optimizar la prestacion del

servicio que brinda la empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta.

e Determinar la capacidad de respuesta actual para optimizar la prestacion del

servicio que brinda la empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta.

e Examinar la seguridad existente para optimizar la prestacion del servicio que

brinda la empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta.

e Demostrar la empatia existente para optimizar la prestacion del servicio que brinda

la empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta.

Se espera que con el cumplimiento de los objetivos la aplicacion del plan de
mejoramiento interno permitird mejorar la prestacion del servicio de manera eficaz. De esta
manera, el trabajo de la empresa Accesorios “El Colorado” sin una mejora continua conducira
a mas desorden, por lo tanto, la investigacion se justifica ya que beneficiara directamente a la
empresa y sus empleados, estandarizando los procesos, midiendo los rendimientos y los
consumos, siguiendo procedimientos detallados, formando al personal y aplicando los
programas de mantenimiento, todo esto con el fin de llevar a cabo un proceso de prestacion de
servicios efectivo y mejora de la calidad del mismo.

Asimismo, en la presente investigacion se plantea como hipoétesis general Si se aplica
un plan de mejoramiento interno de manera eficiente, entonces, permitird mejorar la prestacion
del servicio que brinda la empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta. Para el
cumplimiento de esta hipotesis general, se proponen cinco especificas las cuales son:

e Si los elementos tangibles existentes en la empresa son adecuados, entonces,
permitird mejorar la prestacion del servicio que brinda la empresa Accesorios
“El Colorado” de la ciudad de Manta.



Si la fiabilidad existente en la empresa es aceptable, entonces, permitird mejorar
la prestacion del servicio que brinda la empresa Accesorios “El Colorado” de la
ciudad de Manta.

Si la capacidad de respuesta del personal es oportuna, entonces, permitira
mejorar la prestacion del servicio que brinda la empresa Accesorios “El
Colorado” de la ciudad de Manta.

Si la seguridad que proyecta el personal existente en la empresa es adecuada,
entonces, permitira mejorar la prestacion del servicio que brinda la empresa
Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta.

Si la empatia del personal existente en la empresa es adecuada, entonces,
permitird mejorar la prestacion del servicio que brinda la empresa Accesorios
“El Colorado” de la ciudad de Manta.

Por otro lado, en la presente investigacion como problema general dentro de la empresa

cabe destacar la incognita: “;Como mejorar la gestion en la prestacién del servicio que brinda

la empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta?” Para el cumplimiento de la

problematica general, se proponen cinco preguntas especificas las cuales son:

¢De qué manera influyen los elementos tangibles en la prestacion de servicios
que brinda la empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta?

¢En qué influye la fiabilidad en la prestacion de servicios que brinda la empresa
Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta?

¢En qué influye la capacidad de respuesta en la prestacion de servicios que
brinda la empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta?

¢Cual es la influencia de la seguridad en la prestacién de servicios que brinda la
empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta?

¢Cual es la influencia de la empatia en la prestacion de servicios que brinda la

empresa Accesorios “El Colorado” de la ciudad de Manta?

El estudio esta seccionado en tres capitulos diferentes los cuales son el marco teorico,

estudio de campo y disefio de la propuesta. EI primero de estos capitulos se estructura por

epigrafes de los principales conceptos y posiciones que se manejan en la teoria sobre el tema

que se investiga, supone la inclusion de citas y ejemplos de otras investigaciones realizadas

sobre la tematica. El segundo capitulo se enfoca en el proceso de aplicacion de los métodos y

técnicas de investigacion, previa seleccion de la muestra, es decir es la realizacion del trabajo
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de campo, para esto se empled un enfoque mixto con un tipo de investigacion descriptiva, que
consider6 la participacion de 30 clientes internos de la empresa como muestra utilizando el
muestreo no probabilistico por conveniencia. Finalmente, el tercer capitulo busca la alternativa
de solucién al problema que se investiga, esto no es mas que el nuevo producto que se entrega

a la ciencia.



CAPITULO |
1. Disefio tedrico

1.1.  Antecedentes de la investigacion

El estudio realizado por Castro (2019), titulado “Perspectiva para la mejora del servicio
al cliente en las empresas publicas de la ciudad de Guayaquil” tuvo como objetivo analizar las
formas para mejorar el servicio al cliente en empresas publicas de la ciudad de Guayaquil. La
investigacion fundamentd mediante la teoria las variables de investigacion y utilizé un enfoque
mixto para recolectar la mayor cantidad de datos posible, para la recoleccion de datos el estudio
utilizé instrumentos de entrevista y encuesta aplicados a la poblacion econémicamente activa
de la localidad.

Los principales resultados de la investigacion realizada determinaron que existe una
insatisfaccion en los usuarios con respecto al tiempo de espera de los procesos, ademas, se
denota la importancia de brindar un servicio con una buena actitud y empleados capacitados.
A partir de los datos obtenidos se determind la necesidad de proponer estrategias de
mejoramiento en los procesos de atencion al cliente concluyendo que la capacitacién es una de
las principales alternativas para la mejora de los servicios. Se toma como referencia esta
investigacion debido a que tiene relacion con la tematica tratada, es importante para la presente
investigacion considerar las maneras de mejorar los servicios de la organizacion considerando
la insatisfaccion de los clientes con respecto a la actitud y rapidez de los clientes internos.

Por otro lado, la investigacion realizada por Muioz y Pérez (2018), titulada “Desarrollo
de un sistema de gestion por procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccion
orientadas a la industria”, tuvo como objetivo elaborar un manual de gestion para las medianas
empresas con el fin de mejorar la calidad en la prestacion del servicio y su estructura
organizativa. Este trabajo con enfoque mixto partié de una revision de la teoria del control de
procesos para dar un soporte especifico al modelo propuesto, ya que este tipo de sistemas se
considera el foco principal de la propuesta.

Para recoger la informacion se utilizaron técnicas como las entrevistas, encuestas e
incluso la observacion que permite recoger los datos necesarios para comprender la situacién
actual de la empresa. Fue necesario comprender la situacion social actual y las necesidades, ya
que se tuvo en cuenta en el plan propuesto. Las herramientas de recoleccién de datos exponen
una necesidad de mejorar la organizacion de la empresa, no solo con un enfoque a los clientes,

sino también a los clientes internos y el servicio prestado.



Para llevar a cabo el proyecto, se identificaron los procesos de creacion de valor y los
procesos que apoyan directamente estos procesos, como los empresariales y de la cadena de
suministro, asi como los procesos de entrega y los procesos estratégicos y de apoyo, a partir de
estos procesos, se elabord un plan de funcionamiento del sistema para cumplir el concepto de
mejora continua. Como principal conclusiéon se expone que los procesos, junto con sus
elementos clave, como las politicas, la documentacion y las métricas de gestion para medir el
rendimiento de las actividades son esenciales para una mejora en la prestacion de servicios.
Esta investigacion se toma como referencia ya que permite comprender la manera de mejorar
la prestacion de servicios de una empresa en conjunto con su estructura organizativa, es
importante considerar estos aspectos para la presente investigacion debido a que la estructura
organizativa permitira conocer el orden de la empresa y la direccidn que se les da a los procesos
en las diferentes areas o departamentos.

También, el estudio realizado por Mendoza et al., (2018) titulado “El control interno y
su influencia en la gestion administrativa del sector publico” expuso que el control interno es
una herramienta reconocida a través de la cual la direccion de cualquier tipo de organizacién
puede proporcionar una garantia razonable de que se estan cumpliendo los objetivos
institucionales e informar a las partes interesadas sobre su gestion. Los métodos inductivo-
deductivo y analitico-sintético utilizados en la elaboracion de este estudio de tipo cuantitativo
llevaron a la conclusién de que la mejora de la eficiencia en la ejecucion y la aplicacion de los
mecanismos de control interno de la administracion fortaleceran el sistema de la empresa.

El articulo analizo diferentes aspectos por medio de la revision bibliografica para
posteriormente sintetizarlos y plasmarlos. Los principales resultados determinaron que los
sistemas de mejoramiento interno ejecutados por la administracion de la empresa brindan
seguridad en relacion al cumplimiento de objetivos de la organizacidn y prestacién del servicio.
Se expone como conclusion que un mejoramiento interno permitird reforzar los sistemas
administrativos de la empresa y obtener un conocimiento acerca de las fallas y debilidades en
la prestacion de servicios. De esta manera, este articulo aporta una perspectiva de la mejora
continua, enfocada en el control interno y el cumplimiento de objetivos de la organizacion, es
importante considerar esto ya que al tener en cuenta los objetivos de la empresa se agilizara el
desarrollo de los procesos con respecto a la forma y tiempo permitiendo una mejora adecuada.

Otra investigacién considerada importante por su relacion con el tema es la realizada
por Bernal (2018), titulada “Propuesta de mejoramiento del proceso de servicio al cliente, en

la empresa Geniomet Telecomunicaciones S.A.S.” esta tuvo como objetivo mejorar la



respuesta en el servicio al cliente de la empresa, el estudio emple6 una metodologia descriptiva
basada en la identificacion de los problemas, anélisis y evaluacion de las alternativas. De esta
manera se propuso una propuesta de mejoramiento interno del proceso de prestacion de servicio
a los clientes iniciando con el diagnostico de la situacion de la empresa por medio del analisis
de los datos internos.

Los principales resultados exponen que no se esta tomando en consideracion el tiempo
de la respuesta ante las quejas y sugerencias de los clientes con respecto a la prestacion del
servicio, sin embargo, se resalta que existe compromiso por parte de los empleados para la
mejora de los procesos. Como conclusién se determind que la implementacion de incentivos
es una herramienta eficaz para el mejoramiento interno, ya que permitira lograr el objetivo de
una buena prestacién de servicios. Por lo tanto, este estudio brinda una perspectiva sobre la
mejora de los servicios considerando el punto de vista de los clientes, esto es importante debido
a que lo clientes son recursos esenciales, al tomar en cuenta su punto de vista se conocera cémo
satisfacer realmente sus necesidades lo que permitira obtener una mejora adecuada al problema.

De igual manera la investigacion realizada por Paredes (2021), titulada “Diseno de un
plan de mejoramiento de la calidad de servicio al cliente con la metodologia Servqual para una
empresa de Retail” tuvo como objetivo investigar la calidad del servicio percibida por los
clientes de una empresa minorista dedicada a la distribucién de productos profesionales de
belleza y del hogar. Se utilizé el método Servqual para determinar el nivel de satisfaccién
percibido por los clientes, adaptando el cuestionario a las caracteristicas de la empresa y a la
situacion actual provocada por el coronavirus, con un total de 2050 encuestas a una muestra
representativa de clientes.

Los resultados de la encuesta muestran que la empresa tiene un nivel generalmente
satisfactorio de calidad percibida por los clientes. Aunque los resultados fueron positivos, se
encontré que la dimension de tangibilidad tenia un nivel de satisfaccion mas bajo en
comparacién con las otras dimensiones. A partir del andlisis de la informacion, se identificaron
areas especificas de mejora, como asegurar la disponibilidad de los productos solicitados por
los clientes, implementar medidas de bioseguridad, mejorar el canal de distribucion telefonica
y adaptar la planificacion estratégica a los resultados de esta encuesta.

Por altimo, se desarrollé la implementacién de propuestas que entraban en el &mbito de
este estudio, tales como: reuniones para revisar la planificacion estratégica de la empresa,
elaboracion de listados de productos solicitados por los clientes, propuesta de implantacion de

medidas de bioseguridad en los almacenes, desarrollo de un formato para la elaboracién de



fichas técnicas y mejora del proceso de venta telefonica. Se sugirié que la direccion aplicara
medidas que quedan fuera del &mbito de este proyecto. Esta investigacion permitié también
comprender que la opinion de los clientes es importante para obtener una mejora adecuada del
servicio, esto considerando a los clientes como un recurso aprovechable para mejorar la
experiencia y modificar los procesos adecuadamente.

Finalmente, se analiz6 el estudio realizado por Saltos y Pérez (2020), titulado “Analisis
y propuesta de mejoramiento de procesos en la empresa "Restaurante la Caiita” tuvo como
objetivo proponer un modelo de mejora en los procesos de la prestacion de servicios de la
organizacion. La investigacion analitica emple6 un enfoque cualitativo y utiliz6 un instrumento
para evaluar el cumplimiento de las buenas practicas, calidad de los productos y capacidades
de gestién en la organizacion.

La informacion obtenida expone que existe un riesgo de que los productos de la
organizacién no tengan la calidad adecuada y evidencian la presencia de problemas en la
gestién. Lo anterior expuesto llevo a la propuesta de un modelo de mejoramiento continuo de
los procesos, basada en el compromiso de los administradores para comunicarse con el personal
y minimizar los inconvenientes existentes en los procesos. La conclusion principal denota que
si una organizacion enfocada en el desarrollo de los recursos humanos y materiales podra
desarrollar los procesos de manera eficiente influyendo positivamente en la prestacion de los
servicios. Esta investigacion permite comprender que para una mejora adecuada de la
prestacion de servicios es importante considerar los recursos humanos y materiales de la
organizacion, al centrar la mejora en el personal se gestionardn de manera adecuada los

procesos y se comprendera mejor las causas del problema desde su punto de vista.

1.2. Bases teoricas

A continuacion, se expone el marco tedrico de la presente investigacion. En la
actualidad, muchas investigaciones cientificas perciben el papel de la prestacion de los
servicios al cliente como un objeto importante y consideran que los servicios se estan
convirtiendo en una estrategia inteligente debido a su fuerte ventaja competitiva a través de la
diferenciacion. También, ven el mejoramiento interno como una herramienta para potenciar la
prestacion de servicios y ventaja competitiva tanto para los productores y vendedores como
para sus clientes. Ademas, sobre la base de la informacion procedente de la investigacion, se
sugirieron algunos criterios sobre la prestacion de servicios al cliente con respecto a su

utilizacion como herramienta de ventaja competitiva.



1.2.1. Plan de mejoramiento

Li y Sirichai (2021), sugirieron que la creacion de un plan de mejora de una empresa
debe comenzar con la identificacion del problema actual y el objetivo esperado, el andlisis de
la situacion actual, la creacion o el disefio del plan de mejora de los cursos de accion y, por
ualtimo, el seguimiento y la evaluacion de las consecuencias. El supuesto subyacente de los
autores mencionados consideraba un plan de mejora como un enfoque sistematico en la

investigacion de la causa raiz para garantizar las resoluciones adecuadas.

El enfoque es congruente con el ciclo de gestion de la calidad: planificar, hacer,
comprobar, actuar (PHCA), por lo tanto, el plan de mejora puede llevarse a cabo como una
intervencion cualitativa para la organizacion; este permite a los profesionales de la
organizacion comprometerse con los miembros para disefiar planes de mejora continua sobre
una comprension comun de las situaciones actuales y el futuro previsto. El ciclo es un proceso
iterativo para mejorar continuamente productos, personas y servicios, se convirtié en una parte
integral de lo que hoy se conoce como gestion, incluye pruebas de soluciones, analisis de

resultados y mejora del proceso:

e Planificar: En esta etapa, literalmente se planificard lo que debe hacerse, segun el
tamafno del proyecto, la planificacion puede ocupar una parte importante de los
esfuerzos de su equipo. Por lo general, consistird en pasos mas pequefios para que pueda
construir un plan adecuado con menos posibilidades de fallar.

e Hacer: Una vez que haya acordado el plan, es hora de actuar, en esta etapa, se aplicara
todo lo que se ha considerado durante la etapa anterior.

e Comprobar: Aqui se debe auditar la ejecucion del plan y ver si inicial realmente
funciond, ademas, el equipo podra identificar partes problematicas del proceso actual y
eliminarlas en el futuro, si algo salio mal durante el proceso, debe analizarse y encontrar
la causa raiz de los problemas.

e Actuar: Si todo parece perfecto y el equipo logré alcanzar los objetivos originales,

entonces se puede continuar y aplicar el plan inicial.

Por otro lado, Valjevac et al., (2018) la esencia de la planificacion es el reconocimiento
de los eventos y actividades futuras esperadas que tendran lugar cuando se produzcan cambios
en el sistemay el entorno. En tales condiciones, es necesario aplicar la planificacion estratégica,
que ayuda en gran medida a los directivos al permitirles prepararse para un entorno cambiante,

por lo que la organizacion se vuelve mas flexible y estd mejor preparada para responder a los
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retos del entorno, precisamente basandose en el analisis y la estimacion de todos los aspectos
del rendimiento empresarial. Los autores afirman que para disefiar un plan de mejora se deben
crear objetivos estratégicos como producto de la operacionalizacion de la vision y la mision,
mediante la agregacion de conclusiones y actitudes hacia las cuestiones abiertas de las
perspectivas elegidas, teniendo como resultado:

e Mantener la posicion alcanzada por la empresa con tendencia al crecimiento.

e Construiry ajustar constantemente la estructura de la organizacion de manera adecuada.

e Aumentar la productividad.

e Mantener y fortalecer el potencial del personal.

e Construir un sistema de recompensa y estimulacion adecuado para los empleados.

e Aplicar tecnologias modernas en los procesos de proyeccion y produccion.

Figura 1.1. Puntos importantes para la creacion de un plan de mejoramiento

»

-

»

Nota. La figura expone los puntos importantes para crear un plan de mejoramiento de acuerdo
con el criterio de Valjevac et al., (2018).

1.2.2. Mejora continua

Hoy en dia, las empresas buscan mejorar constantemente su nivel de rendimiento, asi,
la mejora continua juega un papel fundamental. Ha sido conocida a lo largo de los afios como
un enfoque con el objetivo principal de mejorar el rendimiento en una organizacion o sus
procesos, sin embargo, también contribuye a la innovacion de y, de hecho, a través de su
implementacion es posible que una empresa promueva una cultura que responda a los retos y

cambios del contexto para perdurar su sostenibilidad.
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Para Cardenas et al., (2021) la mejora continua juega un papel critico y estratégico para
las organizaciones, su gestion es a menudo malentendida, lo que se debe principalmente al uso
del término, porque se utiliza tanto para el proceso completo, pero tambiéen se refiere solo a los
resultados de ese proceso. Por otro lado, Almaiman y McLaughlin (2018) exponen la mejora
continua como las iniciativas de mejora que aumentan los éxitos y reducen los fracasos,
comprende un proceso de innovacion incremental centrado y continuo en toda la empresa.

La calidad total puede lograrse mediante la basqueda constante de la mejora continua a
través de la participacion de personas de todos los niveles de la organizacion, se trata de que
todos colaboren en la realizacion de mejoras sin necesidad de realizar grandes inversiones de
capital. La mejora continua puede producirse a través de una mejora evolutiva, en cuyo caso
las mejoras son incrementales, o a través de cambios radicales que tienen lugar como resultado
de una idea innovadora o una nueva tecnologia.

A menudo, las mejoras importantes se producen a lo largo del tiempo como resultado
de numerosas mejoras incrementales, a cualquier escala, la mejora se consigue mediante el uso
de una serie de herramientas y técnicas dedicadas a buscar fuentes de problemas, desperdicios
y variaciones, y a encontrar formas de minimizarlos. Las raices de los programas de mejora
modernos se remontan a las iniciativas emprendidas en varias empresas en el siglo XIX, en las
que la direccion fomentaba las mejoras impulsadas por los empleados y se establecian
programas de incentivos para recompensar a quienes provocaban cambios positivos.

Por lo tanto, la mejora continua se trata de un proceso de innovacion incremental
continua y centrada en toda la empresa, incluye pequefios cambios incrementales en los
procesos productivos o en las practicas de trabajo que permiten mejorar algun indicador de
rendimiento. Aunque globalmente se aprueba como una escalera para lograr la excelencia en
la calidad para alcanzar un nivel superior en el mercado altamente competitivo, todavia existen
diferentes puntos de vista sobre los enfoques involucrados en su consecucion.

Para competir en este entorno en continuo cambio, las empresas deben buscar nuevos
métodos que les permitan seguir siendo competitivas y flexibles al mismo tiempo,
permitiéndose responder rapidamente a las nuevas demandas. Para que estas organizaciones
sigan siendo competitivas, conserven su cuota de mercado y satisfagan tanto a la economia
externa como a la interna, se ha hecho necesaria la aplicacion de la mejora continua en los
diferentes procesos del sistema.

La mejora continua puede ser evolutiva o revolucionaria; en el primer caso, las mejoras

se producen como resultado de cambios regulares e incrementales, mientras que, en el segundo
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caso, los cambios importantes se producen como resultado de una idea o tecnologia innovadora,
o simplemente como resultado de la acumulacién de mejoras incrementales. Entonces, la
mejora a cualquier escala puede lograrse mediante el uso de una serie de herramientas y
técnicas dedicadas a la busqueda de fuentes de problemas, desperdicios y variaciones, y a la
busqueda de formas de minimizarlos (Almaiman & McLaughlin, 2018).

Cuando los procesos funcionan bien, pueden mejorar significativamente la eficiencia,
la productividad y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, cuando los procesos no funcionan
bien, se generan muchos problemas, desde personal improductivo hasta errores de
procedimiento no intencionales y aumento de costos. Los procesos pueden deteriorarse con el
tiempo, y los cambios en el entorno empresarial, como nuevas tecnologias o nuevos
competidores, naturalmente también tienen un impacto, para mantenerse agiles y competitivos,
las empresas deben reevaluar y mejorar periédicamente la forma en que operan.

Asimismo, autores como Paguay y Ortiz (2018), Vera y Cardenas (2019), fundamentan
que es importante estandarizar los procesos, medir los rendimientos y los consumos, seguir
procedimientos detallados, formar al personal y seguir los programas de mantenimiento, ya
que el trabajo sin mejora continua conduce a mas desorden y una caida de la rentabilidad en
las empresas.

A menudo, las mejoras importantes se producen con el tiempo como resultado de
numerosas mejoras incrementales, en cualquier escala, la mejora se consigue mediante el uso
de una serie de herramientas y técnicas dedicadas a buscar fuentes de problemas, desperdicios
y variaciones, y a encontrar formas de minimizarlos. Segun Galeano et al., (2020) para poner
en marcha la mejora continua una empresa debe emprender una serie de rutinas o habitos, estas
rutinas estan compuestas por un conjunto de comportamientos, que comprenden acciones o
respuestas del personal de la empresa en determinadas circunstancias. El modelo propone ocho

rutinas que son:
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Figura 1.2. Rutinas para la mejora continua
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Nota. La figura expone las rutinas para una mejora continua en una organizacion de acuerdo
con el criterio de Galeano et al., (2020).

Mejora continua béasica: La creencia compartida por todo el personal de la empresa
de que las mejoras en pequefios pasos y que todos pueden participar en la identificacion
de problemas y la generacion de mejoras incrementales; cuando algo va mal, la reaccion
natural del personal de todos los niveles de la empresa es buscar la causa raiz del
problema en lugar de buscar al culpable, los colaboradores utilizan un sistema formal
para el ciclo de identificacion y resolucion de problemas.

Implicacion de los operarios en la mejora continua: Los colaboradores utilizan
herramientas y técnicas apropiadas para apoyar la mejora continua; el equipo toma la
decision sobre la aplicacion de las propuestas de mejora de una manera claramente
definida.

Apoyo a la mejora continua: Los directivos apoyan el proceso de mejora continua

asignando tiempo, dinero, espacio u otros recursos necesarios para la mejora continua;
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los directivos reconocen las contribuciones de los colaboradores a la mejora continua y
los recompensan formalmente (no necesariamente con incentivos economicos).

e Enfocar la mejora: Los individuos y los grupos utilizan los objetivos estratégicos de
la empresa para enfocar y priorizar las mejoras; todos los empleados comprenden (por
ejemplo, pueden explicar a otros) los objetivos estratégicos de la empresa o del
departamento.

e Integrar la mejora continua y estructurada: La estructura e infraestructura de la
empresa y el sistema de mejora continua se apoyan y refuerzan mutuamente a través de
la evaluacion continua; la persona o grupo responsable del disefio del sistema de mejora
continua se asegura de que el sistema encaja con la estructura e infraestructura actuales
de la empresa.

e Mejora ampliada: Los colaboradores, ademas de sus funciones operativas, cooperan
con personas de otras areas para llevar a cabo la mejora continua (por ejemplo,
participando en equipos multidisciplinares); entienden y comparten una vision integral
de laempresa (entienden los procesos y se sienten propietarios); dirigen sus actividades
de mejora continua hacia los clientes, tanto internos como externos.

e Programa de mejora: Un sistema de mejora continua aplica un proceso
ininterrumpido de evaluacion y desarrollo; una persona o grupo responsable evalua el
sistema y mide la incidencia de las actividades de mejora continua y sus resultados;
existe una revision y modificacion ciclica planificada de los procesos; los directivos
llevan a cabo una revision periddica del sistema de mejora continua analizando su
relacion con la organizacion en su conjunto para realizar cambios sustanciales si se
considera necesario.

e Organizacion del aprendizaje: Los colaboradores aprenden de sus experiencias, tanto
positivas como negativas; buscan oportunidades para aprender o desarrollarse (por
ejemplo, la experimentacién activa, el establecimiento de sus propios objetivos de
aprendizaje); los empleados y los grupos de todos los niveles comparten y ponen a
disposicién lo que han aprendido de sus experiencias en el trabajo; la empresa articula

y consolida (mediante la puesta en comun) el aprendizaje de individuos y grupos.

1.2.3. Principales variables relacionadas con la mejora continua en la prestacion de
servicio
Para Almaiman (2016), las principales variables clave para el éxito de la mejora continua

en la prestacion de servicios de una empresa son los factores que aseguran un rendimiento
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competitivo para la organizacion y son satisfactorios para los clientes, no son objetivos; son
los procesos y las acciones que la direccion de una organizacién puede controlar para alcanzar
sus objetivos, es por esto que la satisfaccion de los clientes ante estos procesos viene dada por
la calidad e importancia de su ejecucién. Es importante saber que estas variables dependen de
una combinacion de misién y vision, deben ser coordinadas por la direccion para que una
organizacion alcance el éxito y deben definirse claramente para reducir los costes y aumentar

la tasa de éxito de los programas. El autor expone que las variables mas importantes son:

e Liderazgo eficaz: Este factor propone que el proceso de mejora continua sélo tendra
éxito cuando los lideres dirijan la organizacion para "predicar con el ejemplo™.

e Equipo proactivo: Este factor de éxito implica que la organizacion debe trabajar en
equipo para implementar la iniciativa de la mejora continua. La direccién debe guiar al
equipo para que trabaje de forma mas inteligente para apoyar las iniciativas.

e Constancia en el proposito: Este factor se centra en iniciativas audaces e implacables
para la mejora continua. Este esfuerzo es valioso para mantener y sostener los
desarrollos naturales a largo plazo.

e Enfoque a largo plazo: La mayoria de los directivos carecen de una mentalidad a largo
plazo, se centran en sus objetivos mensuales y trimestrales. Esta accion les dificulta dar
prioridad a las mejoras que conducen a un cambio a largo plazo.

e (Gestion de clientes: Una organizacion que logra sus objetivos a largo plazo es aquella
que gestiona sus clientes eficazmente, se efectlia proporcionando servicios y productos
de calidad.

e Comunicacién: La direccion debe comunicar a todas sus partes interesadas con
regularidad las acciones que pretenden llevar a cabo para una mejora continua.

e Trabajo en equipo: Las organizaciones que adoptan el trabajo en equipo suelen
alcanzar sus objetivos con mayor eficacia y rapidez que en organizaciones en las que
se prefiere el esfuerzo y la contribucion individual.

e Empoderamiento de los empleados: La formacion y el desarrollo garantizan que los
empleados estén preparados para asumir las tareas o actividades mas amplias de la
iniciativa.

e Evaluacion y seguimiento continuos: Es fundamental que una organizacion evalle y
supervise continuamente su progreso hacia el cumplimiento de sus objetivos a largo

plazo.
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Figura 1.3 Factores importantes en la mejora continua

Nota. La figura expone los factores importantes para obtener una mejora continua en una
organizacion de acuerdo con el criterio de Almaiman (2016).

1.2.4. Mejoramiento interno de una empresa

Para Kasim et al., (2018) el mejoramiento interno de una empresa pretende conseguir
que el cambio aumente el nivel de los procesos y su rendimiento, la mejora de los procesos
empresariales es importante para aumentar el rendimiento y la competitividad de la empresa.
También otros autores como Arufias et al., (2021) han expuesto que utilizando estrategias de
mejora una organizacion puede conseguir ventajas como resultado de la capacidad de
concentrarse en la eficiencia y la eficacia de los procesos, el aumento de la confianza de los
clientes y otras partes interesadas en los métodos adoptados, la reduccién de los costes y del
tiempo mientras se utilizan los recursos de forma eficaz, el apoyo al compromiso de las
personas y la definicion clara de sus responsabilidades, la mejora de los resultados sistematicos
y especificos.

Asimismo, Sala et al., (2019) afirman que esta cambiando la forma en que se prestan
los servicios a los clientes, de hecho, debido a la naturaleza de los servicios, se requiere una
fuerte personalizacion para prestarlos de forma eficiente y eficaz a los clientes. Antes de prestar
servicios a los clientes, las empresas deben tomar una decision teniendo en cuenta todos los
factores que influyen. Por ello Gremyr et al., (2021) exponen que es importante que las
empresas efectien un mejoramiento interno con estrategias que promuevan una prestacion de

servicios adecuada.
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Al mismo tiempo, la evidencia sugiere que el mejoramiento interno proporciona una
estructura critica y establecida con potencial para crear valor, contribuir a la calidad del
producto y al rendimiento operativo, aumentar el valor de los activos netos y apoyar el
rendimiento de la organizacion. Para garantizar que el mejoramiento contribuya al mayor valor
posible, es vital contar con el apoyo de la direccion y la valoracion de la labor de gestion de la
calidad, ademas es fundamental que la administracion de la empresa muestre y comunique el
propdsito de la mejora.

Asi, dicha estrategia de elementos puede ser vista como una herramienta y soporte para
alcanzar los objetivos de una organizacion, esto considerando principios la orientacion al
cliente, la mejora continuay el trabajo en equipo. De esta manera el mejoramiento interno tiene
el potencial de contribuir a la mejora de la calidad y a la mejora del rendimiento operativo, sin
embargo, se afirma que el valor y el efecto dependen de diferentes factores, como las actitudes

y los propositos de la direccion, pero también de la calidad.

1.2.5. Prestacion de servicios de una empresa

Hoy en dia, muchas empresas se dan cuenta de que todas las ventajas que quieren
establecer a través de sus productos y servicios principales se desvanecen rapidamente a
medida que otros los imitan, las organizaciones siempre estan buscando a su alrededor algunas
estrategias para diferenciar su produccion de la de sus competidores debido al feroz clima
competitivo, una estrategia posible e importante se centra en ejercer una prestacion de servicios
de alta calidad a los clientes, los servicios deben tratar de llevar a las empresas a su éxito y
pueden ser una posible ventaja competitiva.

Para Ingaldi y Tatar (2022), una prestacién de servicio tiene mas de una definicion,
segun el contexto en el que utilice el término, en un contexto comercial, generalmente se refiere
a intercambiar un recurso intangible, como una habilidad o un conocimiento especializado, por
algln tipo de compensacion. Por otro lado, Lampropoulos (2019), expone que cualquier cosa
que venda una empresa que no tenga propiedades fisicas es una prestacion de servicio. Los
servicios de montaje de mercancias, un masaje corporal, una clase de aerdbicos y el
asesoramiento de expertos, ya sea en persona o por teléfono, son ejemplos de prestacion de
servicios siempre que tengan un cargo asociado.

Asimismo, Karatzas et al., (2022) manifiestan que la prestacion de servicios es una
actividad econdémica como cualquier otra, pero el producto que se vende no es material, sino
capital humano a través de mano de obra especializada y es precisamente esta caracteristica la

que diferencia la prestacion de servicios de la venta de productos. El autor también afirma que,
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a pesar de este escenario, quienes quieran confiar en la prestacion de servicios como estrategia
de gestidn pueden estar tranquilos, ya que esta determina el rendimiento de una empresa.

También, segun el criterio de Takwi (2021), la prestacion de servicios se divide en
varias categorias, son ofertas en si mismos y son las principales actividades generadoras de
ingresos de las empresas, también, puede ser un valor agregado para los productos
manufacturados, por ejemplo, muchas empresas brindan servicios de capacitacion, instalacién
y reparacion para los productos que producen, a menudo por una tarifa.

La calidad y los servicios al cliente suponen una fuerte barrera frente a la competencia,
garantizan la fidelidad del cliente, diferencian el producto, disminuyen los costes de
comercializacién y aumentan los beneficios de la empresa. De hecho, los beneficios de los
servicios prestados a los clientes pueden ser tanto para los clientes como para las empresas,
muchos clientes toman la decision final de venta no s6lo en funcion del precio del producto,
sino también de la gama y el nivel de los servicios al cliente relacionados con el producto.

Las empresas que intentan mantener una posicion dominante en la prestacion de
servicios al cliente se ven obligadas a determinar y evaluar las necesidades especificas de su
segmento de mercado y a adaptar su estrategia empresarial a ellas. La mayoria de las empresas
que trabajan en diferentes ambitos de la economia saben muy bien que la estrategia de
diferenciacion sobre la base de servicios especiales y "personalizados” puede considerarse una
importante oportunidad para evitar una guerra de precios con los competidores.

Por lo tanto, la prestacion de servicios se convierte en una parte integral de la busqueda
de ventajas competitivas en una amplia gama de esferas econdmicas. Ademas, se ha sugerido
que los servicios de productos tienden a disminuir la vulnerabilidad y la volatilidad del flujo
de caja, permitiendo asi un mayor valor para los accionistas. Cuanto mas especifica e intensa
es la maniobra de servicio, mayores son los beneficios estratégicos y cuanto mayor sea la
intensidad organizativa de la maniobra de servicio, mas activa serd la empresa a la hora de
desarrollar una nueva vision de su mercado y negocio.

Asimismo, cuanto mayor sea la intensidad organizativa de la maniobra de servicios,
mas propensa sera la empresa a desafiar sus supuestos empresariales basicos y a encontrar
nuevas fuentes de valor, cuanto mas intensa sea la maniobra de servicio, mas alejada estara la
organizacion de las operaciones cotidianas y, por tanto, mas fuerte seré la reflexion estratégica.
De esta manera, los servicios tienen el potencial de complementar la oferta de bienes, influyen
en la satisfaccion general del cliente, mejoran la adopcidn de nuevos productos y refuerzan la

confianza del cliente y la credibilidad del proveedor. De hecho, una mejor prestacion de
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servicios aumenta tanto las ventas de primera vez como las de repeticion y, por tanto, aumenta
la cuota de mercado, ademas, son una forma eficaz de mantener relaciones continuas (Ingaldi
& Tatar, 2022).

Finalmente, Mufioz y Pérez (2018), afirman que un sistema de prestacion de servicios
adecuado esta disefiado para ser competitivo, satisfacer las necesidades del cliente y tener un
mayor impacto que los modelos de negocio tradicionales, en otras palabras, el objetivo de una
prestacion adecuada es proporcionar un sistema de productos y servicios que sea capaz de
satisfacer las necesidades de los clientes de la forma mas eficiente posible desde el punto de
vista econémico y operativo.

De esta manera Huentelican (2017), afirma que para medir la prestacion de un servicio
es necesario considerar el analisis de expectativas y percepciones, es por esto, que propone la
utilizacion del modelo Servqual validado y adaptado, el cual contiene dimensiones como:

e Elementos tangibles: Comprenden la apariencia de las instalaciones de la
organizacion, los equipos, los materiales y el personal.

e Fiabilidad: Capacidad para brindar el servicio de manera cuidadosa y fiable.

e Capacidad de respuesta: Voluntad y disposicién para brindar un servicio de manera
rapida y ayudar a los clientes.

e Seguridad: Las habilidades, conocimiento y atencion de los clientes internos inspira
confianza y credibilidad.

e Empatia: Habilidad de los clientes internos para brindar una atencién comprensiva

hacia los requerimientos de los clientes.

1.2.6. Mejora de la prestacion de servicios

Para Johnson y Karlay (2018), uno de los puntos principales para mejorar la calidad de
los servicios se basa en el lado blando del movimiento de gestion de la calidad total, una de las
mayores fuentes de percepciones positivas o0 negativas del servicio se deriva de la interaccion
entre el proveedor del servicio y el cliente durante el encuentro del servicio. La capacidad y la
voluntad de los proveedores de ser flexibles en funcion de las necesidades de los clientes y de
resolver los problemas que se produzcan con prontitud y sin complicaciones, es una funcién de
su formacion y de la cultura organizativa en la que operan. Una afirmacion notable del autor
es la importancia de que la légica del servicio sea coherente con las politicas de servicio para
no inducir la frustracion del cliente.

Kabu y Soniya (2017), investigan las interfaces del proceso de prestacion de servicios

(gestor-empleado y empleado-cliente) y concluyen que los gestores deberian disminuir el
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conflicto y la ambigtiedad de los roles de los empleados y aumentar la autoeficacia y la
satisfaccion en el trabajo para aumentar la percepcion de los clientes sobre la calidad del
servicio. Indican que ademas de un clima de servicio, se necesitan politicas y practicas que
centren la atencion en la calidad del servicio.

Por otro lado, Wirtz y Lovelock (2022), exponen que, para poder mejorar la calidad de
la prestacidn de servicios, primero hay que estudiar las caracteristicas de un servicio, ya que
estas difieren en muchos aspectos de un simple producto que un cliente compra. Un servicio
es un proceso que consiste en una actividad o un conjunto de actividades y la mayoria de las
caracteristicas principales como intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caracter
perecedero, se derivan de la naturaleza del proceso.

e Para el primero, la mayoria de los servicios son caracteristicamente intangibles; hay
poca 0 ninguna evidencia fisica sobre los servicios producidos, por tanto, puede ser
dificil explicar y evaluar todos los aspectos del servicio.

e En segundo lugar, los servicios son inseparables de su contexto, la produccion y el
consumo de muchos servicios son simultaneos. Puede que no sea posible separar ni al
proveedor de servicios ni al cliente del procedimiento real del servicio, por lo que el
encuentro adquiere importancia para la evaluacion de la calidad del proceso total del
servicio, es casi imposible probar un servicio sin comprarlo primero.

e En tercer lugar, las actividades de servicio pueden ser realizadas de forma diferente por
otro empleado, y las situaciones y el entorno del procedimiento pueden variar, por lo
que existe una nocidn de heterogeneidad en la prestacion del servicio. De ahi que el uso
de las normas de calidad en su sentido convencional es mas dificil.

e En cuarto lugar, muchos servicios no pueden transportarse ni almacenarse debido al
factor de perecibilidad. Los servicios se consumen al mismo tiempo que se producen, y
normalmente no es facil estar preparado en la fluctuacion de las necesidades del mercado

de la misma manera que las empresas con capacidad de almacenamiento

1.2.7. Lasatisfaccion del cliente y su importancia

En las condiciones de un entorno de mercado competitivo, la creacion, el
mantenimiento y la mejora de las relaciones con los clientes a largo plazo se consideran la base
del éxito de cualquier empresa, se ha determinado que el aumento de la retencion de clientes
conduce al aumento de la rentabilidad de la empresa, por lo tanto, la identificacion de los
factores que influyen en la longevidad de las relaciones entre clientes y proveedores de

servicios se convierte en una tarea prioritaria.
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Sin embargo, el andlisis de la literatura sobre este tema muestra que todavia no hay
consenso en cuanto a la identificacidn de esos factores y la determinacion de su importancia
para la retencion de clientes, durante muchos afios se ha pensado que la satisfaccion del cliente
de servicios es el principal factor que influye en el comportamiento de compra repetitivo del
cliente, es decir, la intencion de éste de volver al mismo proveedor de servicios. También, se
ha mantenido que la satisfaccion no es el Unico antecedente importante de las relaciones a largo
plazo con los clientes y que también deben analizarse antecedentes como la confianza, el
compromiso, entre otros (Miranda, 2017).

La satisfaccién del cliente con el proveedor de servicios es probablemente uno de los
fendmenos mas explorados en la literatura de marketing, sin embargo, sigue siendo tratada de
forma contraria en diversas investigaciones cientificas empezando por su definicion y
terminando por su importancia para las relaciones a largo plazo del cliente con el proveedor de
servicios. El analisis de la literatura confirma que la satisfaccién del cliente de servicios puede
definirse desde dos perspectivas diferentes: las orientaciones transaccional y relacional.

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente podria definirse como el comportamiento general
del cliente con la organizacion, basado en todos los encuentros y experiencias con esa
organizacion. Esta comprension de la satisfaccion del cliente permite a los proveedores de
servicios revelar los principales factores que influyen en la longevidad de las relaciones con
los clientes y destaca la importancia de la satisfaccion en las relaciones a largo plazo con los
clientes (Barrera & Ruiz, 2020).

Ademas, algunos autores han demostrado que la relacion entre la satisfaccion y el
comportamiento de recompra es bastante compleja y diversa: no es una regla que un cliente
que busca relaciones a largo plazo con una empresa esté satisfecho por la experiencia; o de lo
contrario, la insatisfaccion no determina inevitablemente una decisidn de romper las relaciones,
por otro lado, puede haber muchas razones que expliquen por qué un cliente satisfecho no
vuelve siempre al mismo proveedor de servicios, estas razones no solo dependen de factores
personales u organizativos, sino que también son especificas del contexto.

Al considerar los numerosos estudios sobre la calidad del servicio y la satisfaccion se
puede afirmar que la calidad del servicio es el principal impulsor de la satisfaccion del cliente
con el proveedor de servicios, sin embargo, se puede observar la diversidad de resultados en
cuanto a los factores que influyen en la calidad del servicio y en la satisfaccion del cliente,

estos resultados dependen principalmente del campo en el que se lleve a cabo la investigacion
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y de los enfoques que se hayan sugerido para definir y medir la calidad del servicio (Landa,
2017).

1.2.8. La capacitacion del personal para la mejora de los servicios

La gestion de los recursos humanos es el area que no atiende directamente al cliente,
sino que se centra en los empleados, dentro de sus funciones, la formaciéon y el
perfeccionamiento de los empleados es vital, no solo para el desarrollo de los empleados, sino
también para contribuir a la sostenibilidad de la organizacion. Esta funcion de apoyo tiene
como objetivo mejorar la eficiencia y la eficacia del empleado para mejorar el servicio al
cliente, lo que puede dar lugar a una mayor recaudacion de ingresos.

Segun Dotsey (2020), la capacitacion es una forma de educacion especializada
destinada a brindar conocimiento, una habilidad y una actitud particulares o especializados que
deben poseer los empleados de una empresa para desempefiarse eficazmente en un puesto
determinado. La capacitacion debe organizarse dentro de una organizacion apreciando las
teorias y enfoques de aprendizaje con el fin de impactar el desempefio en la prestacion de
servicios de calidad. El autor afirma que con la capacitacion del personal los servicios pueden
mejorar en beneficio de los clientes para lograr los objetivos de la organizacion, también, se
recomienda que todos los departamentos de la empresa participen en las sesiones de
capacitacion.

Por otro lado, para que los clientes perciban positivamente los servicios prestados por
las empresas, los clientes internos de la empresa deben hacer bien en dar seguimiento a los
reclamos de los clientes para satisfacer sus requerimientos. Es un hecho innegable que la
formacion de los empleados tendra un impacto positivo en su desemperio, en ultima instancia,
esto conduciria a la prestacion de un servicio de calidad y al logro de los objetivos de la
organizacion.

Los recursos humanos no deben descuidarse en una organizacién orientada a los
servicios, ya que son los empleados los que se encargan de la eficiencia en su puesto actual y
del desarrollo para futuras oportunidades, esto también proporciona una oportunidad para
identificar las areas que requieren atencion y los empleados para un mayor desarrollo. Para
Spowart et al., (2019) las areas mas comunes de formacién suelen estar dentro de estos cinco
temas, que son:

e Formacion en habilidades: que incluye a los empleados de la cocina y otros

departamentos.
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e Formacion en gestion: puede incluir una variedad de programas orientados a la gestion
para varios niveles de direccion.

e Formacion en limpieza: el alcance de las ofertas de limpieza variara entre los clubes,
esta formacion puede incluir a un grupo mas reducido de empleados debido a la
especialidad de los mismos.

e Formacion financiera: varios niveles de supervision de la direccién pueden tener que
asistir a cursos basicos de finanzas para que el individuo sea un gestor mas eficaz, con
frecuencia, se espera que un grupo mas pequefio de empleados asista debido a la
especialidad implicada.

e Formacion en gestion de recursos humanos: se puede requerir que varios niveles de
supervision de la direccion asistan a cursos basicos de recursos humanos para que el
individuo sea un gestor mas eficaz, con frecuencia, un grupo mas reducido de

empleados debido a la especialidad de que se trate.

La formacion y el desarrollo no s6lo se perciben como una motivacion positiva, sino
que pueden mejorar la productividad, la ausencia de una cultura de formacion dentro de una
organizacion puede ser desfavorable para el rendimiento dentro de la misma. Hoy en dia, los
conceptos de productividad y calidad se investigan conjuntamente, mientras que antes se
consideraban por separado, ya que se consideraba que ambos conceptos estaban en conflicto,
el aumento de la competencia dentro y entre los actores del sector de la hosteleria ha obligado
a la direccion a considerar la calidad del servicio, ademas de la productividad (Mzimela &
Chikandiwa, 2017).

También, la prestacion consistente de la calidad del servicio asegura la rentabilidad de
la empresa, fomenta la productividad, por lo tanto, reduce los costes, mejora la cuota de
mercado y proporciona un retorno de la inversion. Para que una organizacion logre la calidad
del servicio y la mejora de la productividad laboral existen seis constructos que se relacionan
entre si y que deben estar presentes:

e El liderazgo
e Las personas
e Laestrategia
e Lasalianzas
e LOs recursos y procesos

e Los productos y servicios

23



1.2.9. Normas 1SO 9001

En la década de 1990, se sigui6 haciendo hincapié en la calidad, especialmente en la
industria del automovil lo que llevé a la aparicion de la ya famosa norma ISO 9001 como
modelo global para la gestion de la calidad. Esta norma fue desarrollada por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) para estandarizar los requisitos de calidad para los paises
europeos dentro de la Unién Europea y para aquellos que desean comerciar con estos paises.
La norma se reviso en 1994, en 2000 y en 2008.

En septiembre de 2015, la ISO publico la ultima version de la norma, titulada que
especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que cualquier organizacion,
grande, pequefia 0 mediana, puede implantar. De acuerdo con Cruz et al., (2017), esta norma
se basa en un conjunto de principios de gestion de la calidad, que incluyen una fuerte
orientacion al cliente, la motivacion y la participacion de la alta direccién, un enfoque por
procesos y la mejora continua. La norma ISO 9001:2015 ayuda a garantizar que los clientes
reciban una calidad consistente y buena, lo que aporta muchos beneficios a la empresa.

De acuerdo con Gremyr et al., (2021) en la actualidad, méas de un millén de empresas
y organizaciones de todo el mundo estan certificadas de acuerdo con la norma ISO 9001 (ISO
- International Organization for Standardization, 2018 Survey). En el trabajo de gestion de la
calidad de las organizaciones, se dedica una cantidad sustancial de tiempo y atencion a los
sistemas de gestion de la calidad. Asi, es importante que las normas afiadan valor a la calidad
de las organizaciones.

El interés por la gestion de calidad ha crecido ain mas por su potencial para apoyar los
esfuerzos de sostenibilidad a través de los sistemas integrados, o mediante la mejora de los
sistemas de gestion ambiental basados en las lecciones aprendidas. Sin embargo, este potencial
aun no se ha aprovechado del todo, y se sugiere que el aumento de la formalizacion y la
burocracia es una razon declarada para los casos en los que la gestion de la calidad obstaculiza,

en lugar de apoyar, la implementacion de los esfuerzos de sostenibilidad
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2.

CAPITULO 11

Disefio metodologico

2.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion a realizar sera de tipo descriptiva con corte transversal para un analisis
adecuado de la problematica estudiada, de acuerdo con Guevara et al., (2020) los estudios
descriptivos son apropiados, ya que describen las dimensiones y caracteristicas del objeto de
estudio. Por otro lado, se realizara desde un enfoque mixto ya que utilizard una encuesta para

recopilar informacién cuantificable y una entrevista (ver anexo 1).

2.2. Poblacion de estudio
La poblacion de estudio estara conformada por una totalidad de 30 clientes internos de
los departamentos de finanzas, administracién, servicio al cliente, comercial y talento humano,

por lo tanto, la poblacion seleccionada para el estudio es finita.

Tabla 1.1.
Poblacion de estudio
Departamentos Clientes internos
Administracion y finanzas 7
Servicio al cliente 16
Comercial 6
Talento humano 1

Nota. La tabla expone la poblacion de estudio de acuerdo a los departamentos.

2. 3. Tamario de muestra

Como muestra el presente estudio contara con la participacion de la totalidad de la
poblacion conformada por 29 clientes internos y el gerente de la empresa Accesorios “El
Colorado” de la ciudad de Manta a quienes se les aplicaran los instrumentos de recoleccién de
datos.

El tipo de muestreo seleccionado fue el no probabilistico por conveniencia, ya que es
apropiado para crear muestras debido a la facilidad de acceso del investigador, con esto se
pueden observar opiniones, habitos y puntos de vista de manera mas sencilla (Hernandez &
Carpio, 2019).
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2. 4. Métodos

Como método teorico se utilizara el analitico sintético, esto con el fin de dividir el
problema desconocido en partes mas simples y luego combinarlas para estudiarlas de manera
holistica y encontrar la solucion, entonces, se parte con lo que se debe descubrir y se piensa en
pasos o posibilidades adicionales que pueden conectar lo desconocido con lo conocido y
encontrar el resultado deseado. Como método a nivel teérico se tendran en cuenta aquellos que
posibiliten recolectar informacion necesaria para dar respuesta al estudio, como lo son:

e Encuesta: Se trata de un instrumento basico de interrogatorio para obtener
informacion a través de diversas preguntas o aspectos a indagar.

e Entrevista: Es una técnica de recoleccion de datos mediante la conversacion
profesional, se desarrolla por medio de la comunicacion interpersonal entre el sujeto
de estudio y el investigador.

e Observacion: Se enfoca en la percepcion directa del objeto de estudio, la cual es
realizada de manera consciente, planificada y objetiva.

2. 5. Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos a utilizar seran la encuesta (ver anexo 1), analisis
de lainformacion obtenida y revision bibliogréfica sistematica por medio de fuentes confiables
como Redalyc, Scielo, Ebsco y Science Direct debido a que contienen informacion con
relevancia cientifica. Por otro lado, para obtener informacion acerca de la prestacion del
servicio se utilizard un instrumento de 25 preguntas con escala tipo Likert, el cual se centra en
determinar la percepcién y expectativas del servicio y se le aplicara a 29 de los clientes internos
de la empresa Accesorios El Colorado (ver anexo 1), adicionalmente se utilizara una entrevista

dirigida al gerente de la organizacion (ver anexo 2).

2.6. Recoleccion y procesamiento de datos

Se parte con la recoleccidn de la informacién bibliografica necesaria para el desarrollo
de la investigacion, posteriormente se llevard a cabo la aplicacion de una encuesta y una
entrevista en la muestra. Por otra parte, el procesamiento de la informacion que se obtendra
seré tabulado mediante la herramienta de Microsoft Excel para ser expuesto por medio de tablas
y gréaficos que permitiran un mejor andlisis que sera desarrollado en base a los porcentajes

obtenidos.
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CAPITULO HII
3. Diagnéstico o estudio de campo

3.1.  Resultados y discusién de la encuesta

A continuacion se exponen los datos del instrumento de recoleccion de datos enfocado
a obtener informacion acerca de la prestacion del servicio por medio de caracteristicas para
considerar el servicio de la empresa como excelente, estas fueron calificadas con una escala
Likert de 1 a 7, en donde 1 significa fuertemente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3
medianamente en desacuerdo, 4 indiferente, 5 medianamente de acuerdo, 6 de acuerdo y 7
fuertemente de acuerdo considerando las dimensiones de elementos tangibles (1-5), fiabilidad
(6-10), capacidad de respuesta (11-15), seguridad (16-20) y empatia (21-25).
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

1. ¢Considera Ud. que la empresa cuenta con equipos de apariencia moderna?

Tabla 2.1. Equipos con apariencia moderna

Respuestas Valor Frecuencia Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 1 3%
En desacuerdo 2 1 4%
Medianamente en desacuerdo 3 4 10%
Indiferente 4 5 17%
Medianamente de acuerdo 5 3 14%
De acuerdo 6 6 21%
Fuertemente de acuerdo 7 9 31%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de los equipos con apariencia moderna de la organizacion.

Analisis e interpretacion: Los datos expuestos en la tabla 2.1 de la encuesta aplicada
a los clientes internos de la empresa Accesorios El Colorado, determinaron que un 3% de los
encuestados estad fuertemente en desacuerdo con que la organizacion cuenta con equipos con
apariencia moderna, un 4% en desacuerdo, un 10% medianamente en desacuerdo, un 17%
indiferente, un 14% medianamente de acuerdo, un 21% de acuerdo y un 31% fuertemente de
acuerdo, los resultados exponen una calificacion total de 149 para este item. Es importante
resaltar que esta arista evaluada tuvo un 66% de aceptacion. Sumando los porcentajes en
desacuerdo se obtuvo que el 31% de esta poblacidn no se encuentra satisfecho con los equipos

de la empresa, lo cual refleja que la empresa debe realizar cambios de equipos mas modernos
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respectivamente. La brecha que se refleja en este apartado guarda relacién con la necesidad de
renovar los equipos mencionados.

2. ¢Cree Ud. que la empresa posee instalaciones fisicas visualmente atractivas?

Tabla 2.2. Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje

Fuertemente en desacuerdo 1 2 7%
En desacuerdo 2 1 3%
Medianamente en desacuerdo 3 3 10%
Indiferente 4 6 21%
Medianamente de acuerdo 5 2 7%
De acuerdo 6 7 24%
Fuertemente de acuerdo 7 8 28%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion visual de las instalaciones de la organizacion.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.1. Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Nota. El grafico expone la calificacion visual de las instalaciones de la organizacion.

Anélisis e interpretacion: De acuerdo con la informacion obtenida en el grafico 2.1
de la encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Accesorios El Colorado, se expone
que un 7% de los encuestados esta fuertemente en desacuerdo con que la organizacion posee
instalaciones fisicas visualmente atractivas, un 3% en desacuerdo, un 10% medianamente en
desacuerdo, un 21% indiferente, un 7% medianamente de acuerdo, un 24% de acuerdo y un
28% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacién total de 145 para este
item. Es de suma importancia recalcar que esta interrogante tuvo un total de 59% aceptacion.
Con respecto a la suma de porcentajes en desacuerdo, se obtuvo que un 20% de los encuestados

no se encuentra satisfecho con el aspecto visual de las instalaciones fisicas de la organizacion.
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De modo que, la empresa debe tomar en consideracidn realizar mejoras en las instalaciones
para darle una apariencia visualmente mas atractiva. La brecha que se manifiesta en esta
indagacion guarda relacion con la necesidad de implementar instalaciones visualmente
atractivas para asi llamar la atencion del cliente.

3. ¢Cree Ud. que la empresa posee personal que luce limpio, bien cuidado y

propiamente vestido?

Tabla 2.3. Personal que luce limpio, bien cuidado y propiamente vestido

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 2 7%
En desacuerdo 2 2 7%
Medianamente en desacuerdo 3 2 7%
Indiferente 4 4 14%
Medianamente de acuerdo 5 4 14%
De acuerdo 6 7 24%
Fuertemente de acuerdo 7 8 27%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de la presentacion del personal de la organizacion.

M Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.2. Personal que luce limpio, bien cuidado y propiamente vestido
Nota. El grafico expone la calificacion de la presentacion del personal de la organizacion.

Analisis e interpretacion: Con respecto a tener un personal que luce limpio, bien
cuidado y propiamente vestido, el gréfico 2.2 denota que un 7% de los encuestados esta
fuertemente en desacuerdo con que la organizacion posee este personal, un 7% en desacuerdo,
un 7% medianamente en desacuerdo, un 14% indiferente, un 14% medianamente de acuerdo,
un 24% de acuerdo y un 27% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion
total de 146 para este item. En cuanto la aceptacidn de esta interpretacion se obtuvo un total de
57%. Tomando en consideracion la suma de porcentajes en desacuerdo, se obtuvo que un 21%
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de los encuestados se encuentra inconforme con la presentacion del personal de la
organizacion. Por tanto, la empresa tiene que considerar realizar mejoras en cuanto a la
presentacion de los empleados. La brecha que se muestra en esta seccion tiene relacién con la
precision de realizar cambios y restricciones en cuanto a la apariencia del personal para que asi
estos den buen aspecto a la empresa.

4. ¢Cree Ud. que la empresa posee elementos materiales relacionados con el servicio

que son visualmente atractivos?

Tabla 2.4. Elementos materiales relacionados con el servicio que son visualmente atractivos
Respuestas Valor Frecuencia Porcentaje

Fuertemente en desacuerdo 1 1 3%
En desacuerdo 2 1 3%
Medianamente en desacuerdo 3 6 21%
Indiferente 4 3 10%
Medianamente de acuerdo 5 6 21%
De acuerdo 6 6 21%
Fuertemente de acuerdo 7 6 21%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de elementos materiales relacionados con el servicio que
son visualmente atractivos en la organizacion.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

B De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.3. Elementos materiales relacionados con el servicio que son visualmente atractivos
Nota. El grafico expone la calificacion de elementos materiales relacionados con el servicio
que son visualmente atractivos en la organizacion.

Analisis e interpretacion: Segun el grafico 2.3 de la encuesta aplicada a los clientes
internos de la empresa Accesorios El Colorado, se expone que un 3% de los encuestados esta
fuertemente en desacuerdo con que la organizacion posee elementos materiales relacionados
con el servicio que son visualmente atractivos, un 3% en desacuerdo, un 21% medianamente
en desacuerdo, un 10% indiferente, un 21% medianamente de acuerdo, un 21% de acuerdo y

un 21% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion total de 141 para este
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item. Es preciso destacar que un 63% de los encuestados estuvo de acuerdo con lo que
menciona la interrogante. Por otro lado, sumando los porcentajes en desacuerdo, se obtuvo que
un 27% de los encuestados no se encuentra satisfecho con que la organizacion posee elementos
materiales relacionados con el servicio que son visualmente atractivos. Por tanto, la empresa
debe hacer una renovacion de los elementos materiales en las instalaciones para darle un
aspecto mas atractivo. La brecha que se destaca en esta interrogante tiene relacion con la
obligacidn de realizar cambios en la apariencia de los elementos materiales de la misma para

asi ofrecer un servicio visualmente atractivo.

5. ¢Considera Ud. que los medios tangibles de la empresa permiten realizar una

prestacion del servicio adecuada?

Tabla 2.5. Medios tangibles de la empresa que permiten realizar una prestacion del servicio
adecuada

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje

Fuertemente en desacuerdo 1 2 7%
En desacuerdo 2 2 7%
Medianamente en desacuerdo 3 2 7%
Indiferente 4 3 10%
Medianamente de acuerdo 5 5 17%
De acuerdo 6 5 17%
Fuertemente de acuerdo 7 10 35%

Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacién medios tangibles de la empresa que permiten realizar una
prestacion del servicio adecuada.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Grafico 2.4. Medios tangibles de la empresa que permiten realizar una prestacion del servicio
adecuada

Nota. El grafico expone la calificacion de medios tangibles de la empresa que permiten realizar
una prestacion del servicio adecuada.

Andlisis e interpretacion: Con base en la encuesta aplicada a los clientes internos de

la empresa Accesorios El Colorado, se expone que un 7% de los encuestados esta fuertemente
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en desacuerdo con que la organizacion posee medios tangibles que permiten realizar una
prestacion del servicio adecuada, un 7% en desacuerdo, un 7% medianamente en desacuerdo,
un 10% indiferente, un 17% medianamente de acuerdo, un 17% de acuerdo y un 35%
fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion total de 149 para este item. En
base a la aceptacion de este apartado se obtuvo un 69%. En cuanto a la suma de porcentajes en
desacuerdo, se obtuvo que un 21% de los encuestados se encuentra inconforme con que la
organizacién no posee medios tangibles que permitan realizar una prestacion del servicio
adecuada. De manera que, la empresa debe tomar en consideracion aumentar el mantenimiento
de los medios tangibles para lograr una mejora en la prestacion del servicio. La brecha que se
enfatiza en esta incognita tiene relacién con el compromiso de establecer cambios en los
medios tangibles para asi obtener una prestacion del servicio adecuada.

Tabla 2.6. Resultados de la dimensidn de elementos tangibles

N° item Puntuacion

1 Tiene equipos con apariencia moderna. 149

2  Posee instalaciones fisicas visualmente atractivas. 145

3 Posee personal que luce limpio, bien cuidado y propiamente 146
vestido.

4 Posee elementos materiales relacionados con el servicio que 141
son visualmente atractivos.
5 Los medios tangibles de la empresa permiten realizar una 149
prestacion del servicio adecuada.
Total 730
Nota. La tabla expone los resultados de la dimension de elementos tangibles.

Elementos tangibles

Tiene equipos con Posee instalaciones Posee personal que Posee elementos Los medios tangibles
apariencia moderna. | fisicas visualmente luce limpio, bien materiales de la empresa
atractivas. cuidado y propiamente| relacionados con el | permiten realizar una
vestido. servicio que son prestacion del servicio
visualmente atractivos. ECEAIEEN

4 5

Figura 2.5. Resultados de la dimensién de elementos tangibles
Nota. El grafico expone los resultados de la dimension de elementos tangibles.

Analisis y discusion: Los datos expuestos en el grafico 2.5 de la encuesta aplicada a

los clientes internos de la empresa Accesorios EI Colorado, determinaron que un puntaje de
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149 para el item de los equipos con apariencia moderna, 145 para las instalaciones fisicamente
atractivas, 146 para la presencia del personal, 141 para elementos materiales visualmente
atractivos y 149 para medios tangibles que permiten realizar una prestacion adecuada, se
expone un puntaje total de 730 para la dimension de elementos tangibles, esto representa en
porcentaje ponderado un 21% bajo esta dimension, la cual se asemeja a los resultados obtenidos
por Bustamante et al., (2018) quien obtuvo un porcentaje de 16.33%, lo cual revela que en la
presente investigacion se super6 el porcentaje base de elementos tangibles y demuestra que la
empresa se encuentra bien. Cabe resaltar que el autor Alvarado (2017), expuso en su estudio
una importancia de 22,41% para esta dimension datos que superan los hallazgos de esta
investigacion. Los resultados de dichos autores mencionados revelan la importancia de la
tangibilidad y apreciacion de la empresa ante la necesidad de mejorar considerablemente sus
instalaciones. Bajo estos parametros se demuestra que la empresa accesorios “El colorado” se
encuentra en buenas condiciones puesto que se super6 los resultados de otras empresas.
DIMENSION FIABILIDAD

6. ¢Considera Ud. que la empresa realiza sus actividades de servicio al cliente en el

tiempo prometido?

Tabla 2.6. Realizacion de actividades de servicio al cliente en el tiempo prometido

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 3 10%
En desacuerdo 2 1 4%
Medianamente en desacuerdo 3 4 14%
Indiferente 4 3 10%
Medianamente de acuerdo 5 5 17%
De acuerdo 6 5 17%
Fuertemente de acuerdo 7 8 28%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de la realizacidn de actividades de servicio al cliente en
el tiempo prometido en la organizacion.
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M Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.6. Realizacion de actividades de servicio al cliente en el tiempo prometido.
Nota. El grafico expone la calificacion de la realizacion de actividades de servicio al cliente en
el tiempo prometido en la organizacion.

Analisis e interpretacion: Los datos expuestos en el grafico 2.6 de la encuesta aplicada
a los clientes internos de la empresa Accesorios ElI Colorado, exponen que un 10% de los
encuestados esté fuertemente en desacuerdo con que la organizacion realiza sus actividades de
servicio al cliente en el tiempo prometido, un 4% en desacuerdo, un 14% medianamente en
desacuerdo, un 10% indiferente, un 17% medianamente de acuerdo, un 17% de acuerdo y un
28% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion total de 140 para este
item. En base a la aceptacidn de esta indagacion se obtuvo un 59%. Sin embargo, sumando los
porcentajes en desacuerdo, se obtuvo que un 28% de los encuestados no se encuentra satisfecho
con la realizacidn de actividades de servicio al cliente en el tiempo prometido. Por tanto, la
empresa debe realizar una mejora en las actividades que sea favorable para lograr dar el servicio
en el tiempo establecido. La brecha que se destaca en este apartado tiene correspondencia con
la responsabilidad de establecer actividades de servicio al cliente en el tiempo prometido para

garantizar mejor calidad.
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7. ¢Cree Ud. que la empresa muestra un sincero interés en solucionar problemas

que pueda tener un cliente?

Tabla 2.7. Interés en solucionar problemas que pueda tener un cliente

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 1 3%
En desacuerdo 2 1 3%
Medianamente en desacuerdo 3 7 24%
Indiferente 4 2 7%
Medianamente de acuerdo 5 6 21%
De acuerdo 6 6 21%
Fuertemente de acuerdo 7 6 21%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion del interés en solucionar problemas que pueda tener un
cliente.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.7. Interés en solucionar problemas que pueda tener un cliente
Nota. El grafico expone la calificacidn del interés en solucionar problemas que pueda tener un
cliente.

Andlisis e interpretacion: De acuerdo con la informacion obtenida en el grafico 2.7
de la encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Accesorios El Colorado, se expone
que un 3% de los encuestados esta fuertemente en desacuerdo con que la organizacion muestra
un sincero interés en solucionar los problemas que pueda tener un cliente, un 3% en desacuerdo,
un 24% medianamente en desacuerdo, un 7% indiferente, un 21% medianamente de acuerdo,
un 21% de acuerdo y un 21% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion
total de 140 para este item. Es importante resaltar que un 63% de los encuestados estuvo de
acuerdo y por tanto con respecto a la sumatoria de los porcentajes en desacuerdo se registrd

que un 30% de los encuestados se encuentra inconforme con que la organizacion muestra un
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sincero interés en solucionar problemas que pueda tener un cliente. Lo cual refleja que la
empresa debe tomar en cuenta realizar capacitaciones para la organizacion y mejora del
servicio, lo cual favorecera al momento de solucionar problemas de los clientes. La brecha que
se destaca en esta seccion tiene relacion con el adeudo de mostrar un sincero interés en la
solucion de los problemas de los clientes.

8. ¢Considera Ud. que la empresa realiza bien el servicio la primera vez?

Tabla 2.9. Realizar bien el servicio la primera vez

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 2 7%
En desacuerdo 2 1 3%
Medianamente en desacuerdo 3 4 14%
Indiferente 4 4 14%
Medianamente de acuerdo 5 4 14%
De acuerdo 6 5 17%
Fuertemente de acuerdo 7 9 31%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de realizar bien el servicio la primera vez en la
organizacion.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Grafico 2.8. Realizar bien el servicio la primera vez
Nota. El gréafico expone la calificacién de realizar bien el servicio la primera vez en la
organizacion.

Analisis e interpretacion: Con respecto a realizar bien el servicio la primera vez, el

grafico 2.8 denota que un 7% de los encuestados esta fuertemente en desacuerdo con que la
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organizacion lo hace, un 3% en desacuerdo, un 14% medianamente en desacuerdo, un 14%
indiferente, un 14% medianamente de acuerdo, un 17% de acuerdo y un 31% fuertemente de
acuerdo, los resultados exponen una calificacion total de 145 para este item. Con base a las
personas que estan de acuerdo se obtuvo un total de 62%. Y en relacion a la sumatoria de los
encuestados en desacuerdo se registrd un total de 24%, lo cual refleja que la empresa debera
realizar mejoras en el servicio para nuevos clientes, favoreciendo asi la calidad del mismo. La
brecha que se destaca en este componente tiene necesidad con el compromiso de instaurar
capacitaciones para realizar un buen servicio.

9. ¢Cree Ud. que la empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

Tabla 2.10. Concluir el servicio en el tiempo prometido

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 3 10%
En desacuerdo 2 2 7%
Medianamente en desacuerdo 3 1 3%
Indiferente 4 4 14%
Medianamente de acuerdo 5 4 14%
De acuerdo 6 8 28%
Fuertemente de acuerdo 7 7 24%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de concluir el servicio en el tiempo prometido en la
organizacion.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.9. Concluir el servicio en el tiempo prometido
Nota. El grafico expone la calificacion de concluir el servicio en el tiempo prometido en la
organizacion.

Anélisis e interpretacion: Segun el grafico 2.9 de la encuesta aplicada a los clientes

internos de la empresa Accesorios El Colorado, se expone que un 10% de los encuestados esta
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fuertemente en desacuerdo con que la organizacién concluye el servicio en el tiempo
prometido, un 7% en desacuerdo, un 3% medianamente en desacuerdo, un 14% indiferente, un
14% medianamente de acuerdo, un 28% de acuerdo y un 24% fuertemente de acuerdo, los
resultados exponen una calificacion total de 143 para este item. Es importante destacar que un
66% estuvo de acuerdo mientras que, sumando los porcentajes de los encuestados en
desacuerdo se registro un total de 20%, lo cual indica que la empresa debe optimizar el servicio,
favoreciendo a que el mismo se concluya en el tiempo establecido. La brecha existente en esta
indagacion tiene como correspondencia la necesidad de exigir al personal que pongan mas
énfasis en su trabajo para asi concluir en el tiempo prometido el servicio.

10. ¢Cree Ud. que la empresa insiste en mantener registros exentos de errores?

Tabla 2.11. Insistir en mantener registros exentos de errores

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 2 7%
En desacuerdo 2 2 7%
Medianamente en desacuerdo 3 2 7%
Indiferente 4 3 10%
Medianamente de acuerdo 5 5 17%
De acuerdo 6 5 17%
Fuertemente de acuerdo 7 10 35%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de insistir en mantener registros exentos de errores en la
organizacion.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.10. Insistir en mantener registros exentos de errores
Nota. El grafico expone la calificacion de insistir en mantener registros exentos de errores en
la organizacion.
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Analisis e interpretacion: Con base en la encuesta aplicada a los clientes internos de
la empresa Accesorios El Colorado, se expone que un 7% de los encuestados esta fuertemente
en desacuerdo con que la organizacion insiste en mantener registros exentos de errores, un 7%
en desacuerdo, un 7% medianamente en desacuerdo, un 10% indiferente, un 17%
medianamente de acuerdo, un 17% de acuerdo y un 35% fuertemente de acuerdo, los resultados
exponen una calificacion total de 149 para este item. Con base al personal que estuvo de
acuerdo se obtuvo un 69% y tomando en cuenta la suma de los porcentajes en desacuerdo, se
registrd que un 21% de los encuestados esta inconforme con que la organizacion insiste en
mantener registros exentos de errores, lo cual indica que los directivos mantienen sus registros
de manera correcta, aunque asi sea deben dar a conocer a su personal la forma en que se deben
estructurar y desarrollar los mismos. La brecha que se desarrolla en esta seccion tiene necesidad

de mejorar el mantenimiento de registros, favoreciendo asi a la organizacion.

Tabla 2.12. Resultados de la dimensién de fiabilidad

N°e  ltem Puntuacion
6 Realizan sus actividades de servicio al cliente en el tiempo 140
prometido.

7 Muestran un sincero interés en solucionar problemas que 140
pueda tener un cliente.

8 Realizan bien el servicio la primera vez. 145
9 Concluye el servicio en el tiempo prometido. 143
10 Insisten en mantener registros exentos de errores. 149

Total 717

Nota. La tabla expone los resultados de la dimension de fiabilidad.

Fiabilidad

T —
Realizan sus Muestran un sincero  Realizan bienel  Concluye el servicio Insisten en
actividades de  interés en solucionar servicio la primera en el tiempo mantener registros
servicio al cliente en  problemas que vez. prometido. exentos de errores.
el tiempo pueda tener un
prometido. cliente.

Figura 2.11. Resultados de la dimension de fiabilidad
Nota. El grafico expone los resultados de la dimension de fiabilidad.
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Analisis y discusion: Los datos expuestos en el grafico 2.11 de la encuesta aplicada a
los clientes internos de la empresa Accesorios EI Colorado, determinaron un puntaje de 140
para el item realizar actividades en el tiempo prometido, 140 en mostrar un sincero interés en
solucionar problemas que pueda tener un cliente, 145 en realizar bien el servicio la primera
vez, 143 en concluir el servicio en el tiempo prometido y 149 en insistir en mantener registros
exentos de errores, se expone un puntaje total de 717 para la dimension de fiabilidad, lo cual
representa en porcentaje una dimension ponderada de 20%. Estos resultados se acercan a los
hallados por Alvarado (2017) quien revelé un 19.05% para esta dimension revelando asi que
la empresa de accesorios “El Colorado” supera este valor por lo tanto se encuentra en una mejor
condicion. Estos resultados reflejan la gran importancia del item de fiabilidad en una empresa,
dado que es imprescindible proyectar la confianza necesaria para generar la fidelidad en el
cliente que solicita el servicio ofertado.
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

11. ¢Cree Ud. que el personal de la empresa comunica oportunamente a los clientes

cuando concluird la realizacion del servicio?

Tabla 2.13. Comunicar a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 2 7%
En desacuerdo 2 1 4%
Medianamente en desacuerdo 3 3 10%
Indiferente 4 4 14%
Medianamente de acuerdo 5 4 14%
De acuerdo 6 3 10%
Fuertemente de acuerdo 7 12 41%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de comunicar a los clientes cuando concluird la
realizacién del servicio en la organizacion.
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B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
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M De acuerdo
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Figura 2.12. Comunicar a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio
Nota. El grafico expone la calificaciébn de comunicar a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio en la organizacion.

Andlisis e interpretacion: Los datos expuestos en el grafico 2.12 de la encuesta
aplicada a los clientes internos de la empresa Accesorios El Colorado, exponen que un 7% de
los encuestados esta fuertemente en desacuerdo con que en la organizacion sus empleados
comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio, un 4% en desacuerdo, un
10% medianamente en desacuerdo, un 14% indiferente, un 14% medianamente de acuerdo, un
10% de acuerdo y un 41% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacién
total de 150 para este item. Es transcendental resaltar que el 65% de los encuestados estuvo de
acuerdo. Por otro lado, tomando en cuenta la suma de los porcentajes en desacuerdo, se registrd
que un 21% de los encuestados esta inconforme con que la organizacion comunica a los clientes
cuando concluird la realizacion del servicio. La brecha existente en este apartado destaca la
necesidad de realizar capacitaciones al personal para mejorar la comunicacién con el cliente,

favoreciendo asi la mejora del servicio en la organizacion.
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12. ¢Considera Ud. que la empresa tiene el personal suficiente para ofrecer un

servicio rapido a sus clientes?

Tabla 2.14. Disponer de empleados que ofrecen un servicio rapido a sus clientes

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 1 4%
En desacuerdo 2 1 4%
Medianamente en desacuerdo 3 5 17%
Indiferente 4 5 17%
Medianamente de acuerdo 5 5 17%
De acuerdo 6 5 17%
Fuertemente de acuerdo 7 7 24%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de disponer de empleados que ofrecen un servicio rapido
a sus clientes en la organizacion.

M Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.13. Disponer de empleados que ofrecen un servicio rapido a sus clientes
Nota. El grafico expone la calificacion de disponer de empleados que ofrecen un servicio rapido
a sus clientes en la organizacion.

Andlisis e interpretacion: De acuerdo con la informacion obtenida en el grafico 2.13
de la encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Accesorios El Colorado, se expone
que un 4% de los encuestados esta fuertemente en desacuerdo con que la organizacion dispone
de empleados que ofrecen un servicio rapido a sus clientes, un 4% en desacuerdo, un 17%
medianamente en desacuerdo, un 17% indiferente, un 17% medianamente de acuerdo, un 17%
de acuerdo y un 24% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion total de
142 para este item. En cuanto a la sumatoria de las personas que estan de acuerdo se obtuvo un
58% y, por tanto, tomando en consideracién porcentajes en desacuerdo, se registrd que un 25%

de los encuestados esta inconforme con que la organizacion dispone de empleados que ofrecen
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un servicio rapido a sus clientes. La brecha que se impuso en esta seccion tiene relacion con la
precision de realizar actividades para la mejora y optimizacion de tiempo, favoreciendo asi el

buen servicio de la organizacion.

13. ¢ Considera Ud. que la empresa cuenta con el personal dispuesto a ayudar a sus
clientes?

Tabla 2.15. Disponer de empleados que siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje

Fuertemente en desacuerdo 1 1 4%
En desacuerdo 2 3 10%
Medianamente en desacuerdo 3 5 17%
Indiferente 4 3 10%
Medianamente de acuerdo 5 6 21%
De acuerdo 6 6 21%
Fuertemente de acuerdo 7 5 17%

Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de disponer de empleados que siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes en la organizacion.

B Fuertemente en desacuerdo

4%

17% 10%

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

B De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.14. Disponer de empleados que siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes
Nota. El grafico expone la calificacion de disponer de empleados que siempre estan dispuestos
a ayudar a sus clientes en la organizacion.

Anélisis e interpretacion: Con respecto a disponer de empleados que siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes, el grafico 2.14 denota que un 4% de los encuestados esta
fuertemente en desacuerdo con que la organizacion posee esta clase de empleados, un 10% en
desacuerdo, un 17% medianamente en desacuerdo, un 10% indiferente, un 21% medianamente
de acuerdo, un 21% de acuerdo y un 17% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una
calificacion total de 135 para este item. Es importante destacar que en esta interrogante se
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obtuvo un 59% de personal en acuerdo y es asi que en base a la sumatoria de los encuestados
en desacuerdo se obtuvo un 21% esto manifiesta que la empresa debera mejorar la organizacion
a un nivel 6ptimo, lo cual favorecera al servicio de la misma. Esta brecha que se atribuy6 en
esta interrogante resaltar la necesidad de implementar capacitaciones al personal para mejorar
asi la atencion al cliente.
14. ¢ Cree Ud. que laempresa cuenta con personal que nunca esta demasiado ocupado
para responder a las preguntas de sus clientes?

Tabla 2.16. Disponer de empleados que nunca estan demasiado ocupados para responder a
las preguntas de sus clientes

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 2 7%
En desacuerdo 2 2 7%
Medianamente en desacuerdo 3 5 17%
Indiferente 4 5 17%
Medianamente de acuerdo 5 4 14%
De acuerdo 6 6 21%
Fuertemente de acuerdo 7 5 17%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de disponer de empleados que nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de sus clientes en la organizacion.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.15. Disponer de empleados que nunca estan demasiado ocupados para responder a
las preguntas de sus clientes

Nota. El grafico expone la calificacion de disponer de empleados que nunca estdn demasiado
ocupados para responder a las preguntas de sus clientes en la organizacion.

Anélisis e interpretacion: Segun el gréfico 2.15 de la encuesta aplicada a los clientes
internos de la empresa Accesorios El Colorado, se expone que un 7% de los encuestados esta
fuertemente en desacuerdo con que la organizacion dispone de empleados que nunca estan
demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus clientes, un 7% en desacuerdo, un

17% medianamente en desacuerdo, un 17% indiferente, un 14% medianamente de acuerdo, un
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21% de acuerdo y un 17% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion
total de 132 para este item. Es de suma importancia destacar que en esta interrogante un 57%
estuvo de acuerdo y en base a la sumatoria de los encuestados en desacuerdo se obtuvo un 31%,
lo cual indica que la empresa deberd mejorar la situacion a nivel interno, favoreciendo asi el
servicio de la misma. La brecha que impuso en esta seccidn tiene como proposito hacer énfasis
en la necesidad de mejorar la calidad de servicio del personal para responder las preguntas a
sus clientes de manera oportuna.

15. ¢Considera Ud. que la situacion interna de la organizacién de la empresa es

optima?

Tabla 2.17. Situacién interna de la organizacion 6ptima

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 3 10%
En desacuerdo 2 2 7%
Medianamente en desacuerdo 3 1 3%
Indiferente 4 4 14%
Medianamente de acuerdo 5 4 14%
De acuerdo 6 8 28%
Fuertemente de acuerdo 7 7 24%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de la situacion interna de la organizacion éptima.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.16. Situacion interna de la organizacion éptima
Nota. El grafico expone la calificacion de la situacién interna de la organizacion dptima.

Andlisis e interpretacion: Con base en la encuesta aplicada a los clientes internos de
laempresa Accesorios El Colorado, se expone en el grafico 2.16 que un 10% de los encuestados
estd fuertemente en desacuerdo con que la situacién interna de la organizacion es optima, un

7% en desacuerdo, un 3% medianamente en desacuerdo, un 14% indiferente, un 14%
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medianamente de acuerdo, un 28% de acuerdo y un 24% fuertemente de acuerdo, los resultados
exponen una calificacion total de 143 para este item. Es significativo destacar que el 66% de
los encuestados estuvo de acuerdo y, por tanto, basandose en la sumatoria de la poblacién en
desacuerdo se obtuvo un 20%, y esto manifiesta que deberd mejorar su situacion interna
organizandose de una manera optima en beneficio de la misma, debido a que ésta no es
favorable para la empresa. La brecha que se resalto en este apartado destaco la obligacion de
implementar mejoras en la situacion interna de la empresa para dar un 6ptimo servicio.

Tabla 2.18. Resultados de la dimensidn de capacidad de respuesta
N° Item Puntuacion
11  Sus empleados comunican a los clientes cuando concluira la 150
realizacion del servicio.
12  Disponen de empleados que ofrecen un servicio rapido a sus 142
clientes.
13 Disponen de empleados que siempre estan dispuestos a 135
ayudar a sus clientes.
14 Disponen de empleados que nunca estan demasiado ocupados 132
para responder a las preguntas de sus clientes.
15 Lasituacion interna de la organizacién es optima. 143
Total 702
Nota. La tabla expone los resultados de la dimension de capacidad de respuesta.

Capacidad de respuesta

Sus empleados Disponen de Disponen de Disponen de La situacion interna de
comunicanalos  empleados que ofrecen empleados que empleados que nunca  la organizacion es
clientes cuando un servicio rapido a sus siempre estan estdn demasiado Optima.
concluira la realizacion clientes. dispuestos a ayudar a ocupados para
del servicio. sus clientes. responder a las
preguntas de sus
clientes.

Figura 2.17. Resultados de la dimension de capacidad de respuesta
Nota. El grafico expone los resultados de la dimension de capacidad de respuesta.

Anélisis y discusion: Los datos expuestos en el grafico 2.17 de la encuesta aplicada a
los clientes internos de la empresa Accesorios El Colorado, determinaron que un puntaje de
150 para el item de comunicacion en la conclusion del servicio, 142 para el servicio rapido,

135 para la disposicion para ayudar, 132 para empleados que responden preguntas de clientes
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y 143 para una situacién interna dptima, se expone un puntaje total de 702 para la dimensién
de capacidad de respuesta, lo cual es de suma importancia revelando un porcentaje ponderado
del 20% respectivamente, estos resultados superan los resultados esperados por el autor
Alvarado (2017), expuso en su estudio una importancia de 19,27% en referencia a la capacidad
de respuesta, evidenciando asi que la empresa se encuentra en perfectas condiciones. Los
resultados de dichos autores reflejan que la empresa se encuentra en excelentes condiciones,

puesto que en proporcién consideran en alta estima la respuesta inmediata hacia los clientes.
DIMENSION SEGURIDAD

16. ¢Cree Ud. que la empresa cuenta con el personal que transmite confianza a sus

clientes?

Tabla 2.19. Disponer de empleados que transmiten confianza a sus clientes

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 2 10%
En desacuerdo 2 1 7%
Medianamente en desacuerdo 3 4 3%
Indiferente 4 4 14%
Medianamente de acuerdo 5 5 14%
De acuerdo 6 5 28%
Fuertemente de acuerdo 7 8 24%
Total 29 100%

Nota. El grafico expone la calificacion de disponer de empleados que transmiten confianza a
sus clientes en la organizacion.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

B De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.18. Disponer de empleados que transmiten confianza a sus clientes
Nota. El grafico expone la calificacion de disponer de empleados gque transmiten confianza a
sus clientes en la organizacion.
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Analisis e interpretacion: Los datos expuestos en el grafico 2.18 de la encuesta
aplicada a los clientes internos de la empresa Accesorios El Colorado, exponen que un 7% de
los encuestados esta fuertemente en desacuerdo con que la organizacion dispone de empleados
que transmiten confianza a sus clientes, un 3% en desacuerdo, un 14% medianamente en
desacuerdo, un 14% indiferente, un 17% medianamente de acuerdo, un 17% de acuerdo y un
28% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacién total de 143 para este
item. De acuerdo con la sumatoria de la poblacién en desacuerdo se obtuvo un total de 20%,
esto refleja que la empresa deberd implementar capacitaciones en la mejora de servicio al
cliente para que asi los empleados puedan transmitir confianza a los mismos favoreciendo asi
el servicio. Es de suma importancia destacar que un 56% de los encuestados estuvo de acuerdo.
Por otro lado, en concordancia a la sumatoria de la poblacion en desacuerdo se obtuvo un 34%,
y esto refleja la necesidad de implementar métodos de eficacia y confianza para hacer que los
clientes se sientan mas seguros al momento de adquirir un producto o servicio de la empresa,
favoreciendo asi la calidad de la organizacion. Asimismo, se revela la brecha existente que
manifestd la necesidad de capacitar al personal de manera que transmita confianza a los
clientes.

17. ¢Cree Ud. que la empresa hace sentir seguros a los clientes al momento de

realizar transacciones?

Tabla 2.20. Hacer sentir seguros a los clientes en transacciones con la empresa

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 3 10%
En desacuerdo 2 2 7%
Medianamente en desacuerdo 3 5 17%
Indiferente 4 4 14%
Medianamente de acuerdo 5 4 14%
De acuerdo 6 4 14%
Fuertemente de acuerdo 7 7 24%
Total 29 100%

Nota. El grafico expone la calificacion de hacer sentir seguros a los clientes en transacciones
con la empresa.
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B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

H Fuertemente de acuerdo

Figura 2.19. Hacer sentir seguros a los clientes en transacciones con la empresa
Nota. El grafico expone la calificacion de hacer sentir seguros a los clientes en transacciones
con la empresa.

Andlisis e interpretacion: De acuerdo con la informacion obtenida en el grafico 2.19
de la encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Accesorios El Colorado, se expone
que un 10% de los encuestados esta fuertemente en desacuerdo con que la organizacién hace
sentir seguros a los clientes en transacciones con la empresa, un 7% en desacuerdo, un 17%
medianamente en desacuerdo, un 14% indiferente, un 14% medianamente de acuerdo, un 14%
de acuerdo y un 24% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion total de
131 para este item. Es significativo destacar que un 52% de los encuestados estuvo de acuerdo
y en concordancia a la sumatoria de la poblacion en desacuerdo se obtuvo un 34%, y esto refleja
la necesidad de implementar métodos de eficacia y solidez en el servicio para hacer que el
cliente sienta la confianza y seguridad al momento de hacer las transacciones, favoreciendo asi
a la empresa. La brecha que se imputo en esta seccion muestra la carencia de capacitaciones al

personal de la empresa para dar un servicio confiable.
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18. ¢Cree Ud. que la empresa cuenta con un personal siempre amable con sus

clientes?

Tabla 2.21. Los empleados son siempre amables con sus clientes

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 2 7%
En desacuerdo 2 1 4%
Medianamente en desacuerdo 3 5 17%
Indiferente 4 3 10%
Medianamente de acuerdo 5 5 17%
De acuerdo 6 7 24%
Fuertemente de acuerdo 7 6 21%
Total 29 100%

Nota. El grafico expone la calificacion de empleados que son siempre amables con sus clientes
en la organizacion.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.20. Los empleados son siempre amables con sus clientes
Nota. El gréfico expone la calificacién de empleados que son siempre amables con sus clientes
en la organizacion.

Analisis e interpretacién: Con respecto a disponer de empleados que son siempre
amables con sus clientes, el grafico 2.20 denota que un 7% de los encuestados esta fuertemente
en desacuerdo con que la organizacion posee esta clase de empleados, un 4% en desacuerdo,
un 17% medianamente en desacuerdo, un 10% indiferente, un 17% medianamente de acuerdo,
un 24% de acuerdo y un 21% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion
total de 140 para este item. Es oportuno destacar que la aceptacion obtenida de la presente
pregunta fue de un 62%. No obstante, con base en la sumatoria de la poblacion en desacuerdo
se reflejo un 28%, deduciendo asi que la empresa deberia capacitar a todos sus empleados para
garantizar asi la atencion al cliente de manera amable y creativa, favoreciendo asi a la misma.

En relacion con lo anteriormente mencionado, se revela la brecha existente que permita
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desarrollar un modelo de capacitacion al personal en cuanto a la atencién que se debe brindar
al cliente y asi llevar a cabo la mejora del servicio.
19. ¢Considera Ud. que la empresa dispone del personal con conocimientos

suficientes para responder a las preguntas de los clientes?

Tabla 2.22. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas
de los clientes

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 2 7%
En desacuerdo 2 1 3%
Medianamente en desacuerdo 3 5 17%
Indiferente 4 4 14%
Medianamente de acuerdo 5 5 17%
De acuerdo 6 6 21%
Fuertemente de acuerdo 7 6 21%
Total 29 100%

Nota. El grafico expone la calificacién de empleados que tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes.

M Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.21. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas
de los clientes

Nota. El grafico expone la calificacién de empleados que tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes.

Analisis e interpretacion: Segun el grafico 2.21 de la encuesta aplicada a los clientes
internos de la empresa Accesorios El Colorado, se expone que un 7% de los encuestados esta
fuertemente en desacuerdo con que la organizacion dispone de empleados que tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes, un 3% en desacuerdo,
un 17% medianamente en desacuerdo, un 14% indiferente, un 17% medianamente de acuerdo,

un 21% de acuerdo y un 21% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion
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total de 138 para este item. Es importante sefialar que se tuvo una aceptacion del 59%. Sin
embargo, en relacion con los resultados obtenidos de la poblacion en desacuerdo se obtuvo un
27%, reflejando asi que la empresa debera contar con empleados que tengan conocimientos
suficientes para responder las dudas de los clientes favoreciendo asi la calidad del servicio de
la misma. Ante lo mencionado, se revela la brecha existente en la falta de conocimientos

necesarios del personal al resolver las dudas de los clientes.
20. ¢Considera Ud. que la empresa necesita un plan de mejoramiento para influir en
los clientes internos y los procesos?

Tabla 2.23. Necesidad de un plan de mejoramiento para influir en los clientes internos y los
procesos

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 3 10%
En desacuerdo 2 1 3%
Medianamente en desacuerdo 3 5 17%
Indiferente 4 5 17%
Medianamente de acuerdo 5 3 10%
De acuerdo 6 6 20%
Fuertemente de acuerdo 7 7 23%
Total 29 100%

Nota. El grafico expone la necesidad de un plan de mejoramiento para influir en los clientes
internos y los procesos.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.22. Necesidad de un plan de mejoramiento para influir en los clientes internos y los
procesos

Nota. El grafico expone la necesidad de un plan de mejoramiento para influir en los clientes
internos y los procesos.
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Analisis e interpretacion: Con base en la encuesta aplicada a los clientes internos de
laempresa Accesorios El Colorado, se expone en el grafico 2.22 que un 10% de los encuestados
esta fuertemente en desacuerdo con que es necesario un plan de mejoramiento para influir en
los clientes internos y los procesos, un 3% en desacuerdo, un 17% medianamente en
desacuerdo, un 17% indiferente, un 10% medianamente de acuerdo, un 20% de acuerdo y un
23% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacién total de 140 para este
item. Es oportuno mencionar que la presente pregunta tuvo una aceptacion del 53%. Sin
embargo, conforme a los resultados de la sumatoria de la poblacion en desacuerdo se obtuvo
un 30%, es por esto que se deduce que para este rubro de clientes internos no es de suma
importancia la implementacion de un plan de mejoramiento para influir en ellos y en los
procesos de la empresa desfavoreciendo asi a la misma. Ante lo mencionado, se revela la brecha
existente frente a la falta de importancia de un plan de mejora para la empresa.

Tabla 2.24. Resultados de la dimension de seguridad

N°  ltem Puntuacion

16  Disponen de empleados que transmiten confianza a sus clientes. 143

17  Hacen sentir seguros a los clientes en transacciones con la 131
empresa.

18 Cuentan con empleados siempre amables con sus clientes. 140

19 Cuentan con empleados que tienen conocimientos suficientes 138
para responder a las preguntas de los clientes.

20  Esnecesario un plan de mejoramiento para influir en los clientes 140
internos y los procesos.

Total 692
Nota. La tabla expone los resultados de la dimension de seguridad.

Seguridad

Disponen de Hacen sentir seguros a Cuentan con Cuentan con Es necesario un plan de
empleados que los clientes en empleados que son empleados que tienen mejoramiento para
transmiten confianzaa transacciones conla siempre amables con conocimientos influir en los
sus clientes. empresa. sus clientes. suficientes para trabajadores y los
responder a las procesos.
preguntas de los
clientes.

Figura 2.23. Resultados de la dimension de seguridad
Nota. El gréfico expone los resultados de la dimension de seguridad.
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Analisis y discusion: Los datos expuestos en el grafico 2.23 de la encuesta aplicada a

los clientes internos de la empresa Accesorios EI Colorado, determinaron que un puntaje de

143 para el item de transmitir confianza, 140 en seguridad en las transacciones, 140 en

amabilidad, 138 en conocimiento suficiente y 140 importancia de un plan de mejoramiento, se

expone un puntaje total de 692 para la dimension de seguridad, lo cual representa un 20%

ponderado bajo este predmbulo el autor Alvarado (2017), expuso en su estudio una importancia

de 19,75% para esta dimension. Lo cual revela que la empresa se encuentra en un buen estado.

En base a estos resultados, se refleja la necesidad de considerar la seguridad como un item

imprescindible que pueda impulsar la mejora de la calidad del servicio en la empresa como

objeto de estudio.
DIMENSION EMPATIA

21. ¢Considera Ud. que la empresa da a sus clientes una atencion individualizada?

Tabla 2.25. Brindar una atencion individualizada

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 1 4%
En desacuerdo 2 1 3%
Medianamente en desacuerdo 3 5 17%
Indiferente 4 4 14%
Medianamente de acuerdo 5 5 17%
De acuerdo 6 6 21%
Fuertemente de acuerdo 7 7 24%
Total 29 100%

Nota. El grafico expone la calificacion de una atencion individualizada.

Figura 2.24. Brindar una atencion individualizada

M Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Nota. El grafico expone la calificacion de una atencion individualizada.
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Analisis e interpretacion: Los datos expuestos en el grafico 2.24 de la encuesta
aplicada a los clientes internos de la empresa Accesorios El Colorado, exponen que un 4% de
los encuestados esta fuertemente en desacuerdo con que la organizacion da a sus clientes una
atencion individualizada, un 3% en desacuerdo, un 17% medianamente en desacuerdo, un 14%
indiferente, un 17% medianamente de acuerdo, un 21% de acuerdo y un 24% fuertemente de
acuerdo, los resultados exponen una calificacion total de 144 para este item. ES importante
sefialar que se alcanzo una aceptacion notable del 62% de los encuestados. Al contrario, basado
en los resultados obtenidos en la sumatoria de la poblacion en desacuerdo se evidencié un 27%,
dando a conocer que la empresa deberia brindar una atencién individualizada al cliente puesto
que la misma favoreceria a la calidad de servicioy a la rentabilidad. Como resultado, se muestra
una brecha significativa en la falta de atencion personalizada al cliente.

22. ¢Considera Ud. que laempresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos

los clientes?

Tabla 2.26. Horarios de trabajo convenientes para todos los clientes

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 2 7%
En desacuerdo 2 1 4%
Medianamente en desacuerdo 3 3 10%
Indiferente 4 3 10%
Medianamente de acuerdo 5 6 21%
De acuerdo 6 7 24%
Fuertemente de acuerdo 7 7 24%
Total 29 100%

Nota. El grafico expone la calificacion de los horarios de trabajo convenientes para todos los
clientes.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.25. Horarios de trabajo convenientes para todos los clientes
Nota. El grafico expone la calificacion de los horarios de trabajo convenientes para todos los
clientes.
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Analisis e interpretacion: De acuerdo con la informacion obtenida en el grafico 2.25
de la encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Accesorios El Colorado, se expone
que un 7% de los encuestados esta fuertemente en desacuerdo con que la organizacién tiene
horarios de trabajo convenientes para todos los clientes, un 4% en desacuerdo, un 10%
medianamente en desacuerdo, un 10% indiferente, un 21% medianamente de acuerdo, un 24%
de acuerdo y un 24% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion total de
146 para este item. Cabe resaltar que la presente pregunta tuvo una aceptacion del 69%. Sin
embargo, con respecto a la sumatoria de la poblacion en desacuerdo se registré un 21% y esto
refleja que la empresa debera reestructurar un horario que sea favorable para todos los clientes
de la misma. En relacion a lo anteriormente mencionado, se sefiala la brecha existente en la
reestructuracion del horario actual de la empresa.

23. ¢Cree Ud. que la empresa cuenta con el personal que ofrece una atencion

personalizada a los clientes?

Tabla 2.27. Empleados que ofrecen una atencién personalizada a los clientes

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 1 3%
En desacuerdo 2 1 3%
Medianamente en desacuerdo 3 6 21%
Indiferente 4 3 10%
Medianamente de acuerdo 5 6 21%
De acuerdo 6 6 21%
Fuertemente de acuerdo 7 6 21%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion de empleados que ofrecen una atencién personalizada a
los clientes en la organizacion.

M Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.26. Empleados que ofrecen una atencion personalizada a los clientes
Nota. El grafico expone la calificacion de empleados que ofrecen una atencién personalizada
a los clientes en la organizacion.
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Analisis e interpretacion: Con respecto a disponer de empleados que ofrecen una
atencion personalizada a los clientes, el grafico 2.26 denota que un 3% de los encuestados esta
fuertemente en desacuerdo con que la organizacion posee esta clase de empleados, un 3% en
desacuerdo, un 21% medianamente en desacuerdo, un 10% indiferente, un 21% medianamente
de acuerdo, un 21% de acuerdo y un 21% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una
calificacion total de 141 para este item. Es oportuno sefialar que se tuvo una aceptacion del
63%, sin embargo, con relacion a la sumatoria de la poblacion en desacuerdo se registr un
total de 27% y esto ostenta que la empresa debera poseer personal especializado para brindar
una atencion personalizada al cliente, favoreciendo asi la calidad de trabajo de los mismos.
Ante lo mencionado, se revela la brecha existente en el cuanto a la atencion personalizada que

debe brinda el personal actual de la empresa.

24. ¢ Cree Ud. que la empresa se preocupa por los mejores intereses de los clientes?

Tabla 2.28. Preocupacion por los mejores intereses de los clientes

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 1 3%
En desacuerdo 2 1 3%
Medianamente en desacuerdo 3 7 24%
Indiferente 4 2 7%
Medianamente de acuerdo 5 6 21%
De acuerdo 6 6 21%
Fuertemente de acuerdo 7 6 21%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone la calificacion la preocupacion de la organizacion por el interés de los
clientes.

B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

B De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.27. Preocupacion por los mejores intereses de los clientes
Nota. El grafico expone la calificacion la preocupacion de la organizacion por el interés de los
clientes.
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Analisis e interpretacion: Segun el grafico 2.27 de la encuesta aplicada a los clientes
internos de la empresa Accesorios El Colorado, se expone que un 3% de los encuestados esta
fuertemente en desacuerdo con que la organizacién se preocupa por los mejores intereses de
los clientes, un 3% en desacuerdo, un 24% medianamente en desacuerdo, un 7% indiferente,
un 21% medianamente de acuerdo, un 21% de acuerdo y un 21% fuertemente de acuerdo, los
resultados exponen una calificacion total de 140 para este item. Cabe destacar que del presente
cuestionamiento se obtuvo un 63% de aceptacién, no obstante, en base a los resultados
expuestos en la sumatoria de la poblacion en desacuerdo se encontrd un total del 30%, y esto
manifiesta que la empresa debera tomar medidas con respecto a la mejora de los intereses de
los clientes pues éstas seran favorables tanto para los ellos como para la empresa. Mediante los
resultados anteriormente mencionados la brecha observada revela la falta de atencion en los

intereses de los clientes.

25. ¢Considera Ud. que la empresa cuenta con el personal que comprende las
necesidades especificas de los clientes?

Tabla 2.29. Empleados que comprenden las necesidades especificas de los clientes

Respuestas Valor Frecuencia  Porcentaje
Fuertemente en desacuerdo 1 2 7%
En desacuerdo 2 1 3%
Medianamente en desacuerdo 3 4 14%
Indiferente 4 4 14%
Medianamente de acuerdo 5 4 14%
De acuerdo 6 5 17%
Fuertemente de acuerdo 7 9 31%
Total 29 100%

Nota. La tabla expone si la organizacion cuenta con empleados que comprenden las
necesidades especificas de los clientes.
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B Fuertemente en desacuerdo

M En desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Indiferente

B Medianamente de acuerdo

M De acuerdo

B Fuertemente de acuerdo

Figura 2.28. Empleados que comprenden las necesidades especificas de los clientes
Nota. El grafico expone si la organizacion cuenta con empleados que comprenden las
necesidades especificas de los clientes.

Analisis e interpretacion: Con base en la encuesta aplicada a los clientes internos de
la empresa Accesorios El Colorado, se expone en el grafico 2.28 que un 7% de los encuestados
esta fuertemente en desacuerdo con que la organizacion cuenta con empleados que comprenden
las necesidades especificas de los clientes, un 3% en desacuerdo, un 14% medianamente en
desacuerdo, un 14% indiferente, un 14% medianamente de acuerdo, un 17% de acuerdo y un
31% fuertemente de acuerdo, los resultados exponen una calificacion total de 145 para este
item. Conviene subrayar que la presente pregunta tuvo una aceptacion del 62%, sin embargo,
con respecto a la sumatoria de la poblacion en desacuerdo se encontrd un 24% y esto refleja la
necesidad de implementar mas capacitaciones en la empresa debido a que no es favorable para
la misma. Mediante estos resultados la brecha observada revela la falta de capacitacion

continua en la empresa.

Tabla 2.30. Resultados de la dimensidn de empatia

N°  Item Puntuacion
21 Dan asus clientes una atencion individualizada. 144
22 Tienen horarios de trabajo convenientes para todos los 146
clientes.
23  Tienen empleados que ofrecen una atencion personalizada a 141
los clientes.
24 Se preocupan por los mejores intereses de los clientes. 140

25 Cuentan con empleados que comprenden las necesidades 145
especificas de los clientes.
Total 716

Nota. La tabla expone los resultados de la dimension de empatia.
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Empatia

Dan a sus clientes  Tienen horarios de Tienen empleados Se preocupan por los Cuentan con
una atencion trabajo convenientes que ofrecen una mejores intereses de  empleados que
individualizada. para todos los atencion los clientes. comprenden las
clientes. personalizada a los necesidades
clientes. especificas de los
clientes.

Figura 2.29. Resultados de la dimension de empatia
Nota. El grafico expone los resultados de la dimension de empatia.

Analisis y discusion: Los datos expuestos en el grafico 2.29 de la encuesta aplicada a
los clientes internos de la empresa Accesorios EI Colorado, determinaron que un puntaje de
144 para el item de atencién individualizada, 146 para horarios de trabajo convenientes, 141
para atencion personalizada, 140 para empleados que se preocupan por los intereses de los
clientes y 145 para empleados que comprenden las necesidades de los clientes, se expone un
puntaje total de 716 para la dimension de empatia, lo cual a nivel ponderado representa un 19%
de empatia en la empresa. Estos resultados se asemejan de igual manera con el autor Alvarado
(2017), expuso en su estudio una importancia de 19,53% para esta dimension. Por lo tanto, la
empresa se encuentra en un estado 6ptimo Cabe resaltar que en este item los autores discutidos
revelan la necesidad de que el servicio ofertado en una empresa debe incluir empatia proyectada

hacia los clientes y asi evitar pérdidas significativas.
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Dimensiones y resultados generales de la investigacion

B Elementos tangibles

M Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad

B Empatia

Figura 2.30. Resultados de acuerdo a cada dimension
Nota. El grafico expone los resultados de acuerdo a cada uno de las dimensiones.

Andlisis y discusion: Segun el grafico 2.30 de la encuesta aplicada a los clientes
internos de la empresa Accesorios El Colorado, se expone la ponderacion de los encuestados
de acuerdo a cada una de las dimensiones, se obtuvo un 21% para elementos tangibles, un 20%
para fiabilidad, un 20% para capacidad de respuesta, un 20% para empatia y un 19% para
seguridad, de manera que en esta Ultima se debe centrar la propuesta de mejora, estos datos se
asemejan a los expuestos por Bustamante et al., (2018) quien obtuvo una ponderacion de
16,33% para elementos tangibles, un 23,54% para fiabilidad, un 24.32% para capacidad de

respuesta, un 16,11% para empatia y un 19,71% para seguridad.

3.2.  Andlisis de la entrevista

Con respecto a la entrevista realizada al gerente de la empresa Accesorios El Colorado
(ver anexo #2), se determino6 que a lo largo del tiempo la organizacion ha pasado de ser un
negocio familiar a ser uno con perspectiva, mision, vision y con estabilidad. Se denota que el
tema de la motivacion hacia los clientes internos es relativo, sin embargo, se trata de que cada
uno de los empleados desarrolle sus funciones en un ambiente de entusiasmo y comparierismo
teniendo en consideracion la presion que se tiene cada dia en el trabajo.

Por otra parte, se considera que la prestacion de servicios de la empresa es la adecuada
y se afirma que esta es la razon por la que los clientes escogen a la empresa. Para un aprendizaje
continuo la organizacion utiliza estrategias como la capacitacion, programas de motivacion
personal y trabajo en equipo. Finalmente, se determind que un plan de mejoramiento interno
podria ser util para la optimizacion del servicio, ya que la empresa debe desarrollar una mejora

continua de forma constante.
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3.3. Comprobacién de hipdtesis

Los datos expuestos anteriormente denotan el cumplimiento de la hipotesis especifica
1, ya que al conocer las caracteristicas de los elementos tangibles que contribuyen al logro del
objetivo y se centran tanto en el personal como en los equipos de trabajo y la fiabilidad de la
empresa que permite conocer la manera en la que se ejecuta la prestacion de servicio a los
clientes se puede llevar a cabo de manera 6ptima el mejoramiento interno de la organizacion,
esto considerando la informacion obtenida sobre los equipos, el personal, la prestacion del

servicio y las instalaciones fisicas.

Por otra parte, se determina el cumplimiento de la hipotesis especifica 2 al conocer
caracteristicas como la comunicacion de empleados con los clientes, disposicion para ayudar y
disposicion para responder preguntas, se pudo conocer mejor la situacion interna de la
organizacién determinando hacia donde debe ir dirigido el mejoramiento interno y qué tipo de

estrategias deben ser utilizadas.

Cabe resaltar que la hipotesis especifica 3 se comprobd la capacidad de respuesta que
tiene el personal de la empresa con los clientes, dado que estan a disposicién de los mismos y

poseen un amplio conocimiento y eficiencia para responder las inquietudes de los clientes.

Por otro lado, la hipotesis especifica 4 se corroboré mediante el conocimiento de la
seguridad proyectada desde el personal de la empresa hacia los clientes, demostrando un nivel
de fidelizacion de clientes en la misma, ya que en reiteradas ocasiones los clientes regresan a

la empresa en cuestion.

Finalmente, la hipotesis especifica 5 se comprob6 mediante la evaluacion de la empatia
que tiene el personal de la empresa objeto de estudio demostrando su amabilidad y cortesia al

momento de atender a los clientes.
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CAPITULO IV
4. Disefio de la propuesta

En la actualidad la competencia es cada vez mas penetrante y para que un negocio sea factible
se necesita innovar en la calidad del servicio para satisfacer las necesidades del cliente, mismos
que pueden ser: prestar un servicio, trato personalizado, pronta atencion, ambiente confortable.
Es por esto que la presente propuesta se basa en disefiar un plan de mejoramiento interno para
optimizar la prestacion del servicio que brinda la empresa Accesorios “El Colorado” de la
ciudad de Manta, favoreciendo asi tanto a la empresa mejorando su factibilidad y a los clientes
con una buena calidad de servicio.

Para lograr esta propuesta se han fijado los siguientes objetivos:
Objetivo de la propuesta:

e Plantear estrategias de mejoras en el servicio de la empresa Accesorios “El Colorado”

que permita captar clientes potenciales.
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Para efectos de la presente propuesta se seleccionaron las dimensiones abordadas en la

investigacion, cabe resaltar que se adicionaron los problemas relevantes detectados para la

presente planificacion.

Estrategia/actividad

Dimension  Problemas detectados Duracién Valor (3$)
propuesta
Insatisfaccion del
cliente interno con la
organizacién de . .
Elementos elementos materiales Cambio de la pintura 1 dia $25
tangibles d .. de la fachada del lugar
el servicio
visualmente atractivos
(Tabla 2.4).
Falta de interés en
solucionar problemas
gue pueda tener un
cliente (Tabla 2.7). Capacitacion del
Fiabilidad o personal para la mejora 7 dias $100
Insatisfaccion del continua en la atencion
cliente interno con la al cliente
conclusién el servicio
en el tiempo prometido
(Tabla 2.10).
Falta de disposicién de
empleados que
siempre estan
dispuestos a ayudar a Capacitacion del
. sus clientes (Tabla personal en PNL
Capacidad 2.15) (programacion 3 dias $100
de respuesta o NP
neurolinglistica) para
Falta de satisfaccion la atencidn al cliente
con la situacion interna
de la organizacién
Optima (Tabla 2.17)
Desarrollo de un plan
Necesidad de un plan de mejoramiento
de mejoramiento para enfocado en la
Seguridad influir en los clientes  exploracién de nuevos 1 mes $500
internos y los procesos proveedores y
(Tabla 2.23). actualizacion del
transporte
Insatisfaccion con los .
horarios de trabajo Implt_amentacmn de
. . horarios basados en
Empatia convenientes para 1 mes $0

todos los clientes
internos (Tabla 2.26)

turnos mixtos (marfiana
y tarde)

Nota: Determinacion del plan de mejoramiento
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Conclusiones

e En cuanto a los elementos tangibles se concluye que existe la necesidad de renovacién
de los equipos e instalaciones, dado que esto servird para la optimizacion y
mejoramiento de la calidad del servicio de la empresa.

e Se concluye que la fiabilidad es un elemento importante en la empresa Accesorios “El
Colorado” debido a que se promueve la confianza del servicio prestado.

e En cuanto a la capacidad de respuesta la empresa Accesorios “El Colorado” posee un
gran nivel ante el fomento de la mejora en el servicio y la eficiencia obligatoria de los
empleados.

e En referencia a la seguridad la empresa Accesorios “El Colorado” garantiza a sus
clientes el servicio mas seguro dentro del rubro en el mercado actual, lo cual demuestra
la preocupacion hacia los usuarios potenciales.

e Se demostr6 que la empatia es un elemento imprescindible para garantizar la
fidelizacion de los clientes potenciales de la empresa Accesorios “El Colorado” de la

ciudad de Manta.
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Recomendaciones

e Se recomienda renovar la maquinaria de la empresa para mejorar el servicio ofertado.

e Se recomienda implementar capacitaciones orientadas al personal para aumentar la
fiabilidad de la empresa.

e Se recomienda implementar sanciones en caso de no tener la respuesta inmediata del
empleado a los clientes.

e Se recomienda aumentar la seguridad mediante la tecnologia existente en la empresa.

e Se recomienda implementar un buzén de quejas y reclamos para conocer el nivel y la

percepcion de la empatia proyectada al cliente.
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8. Anexos

Anexo 1. Encuesta

Por medio del presente instrumento de recoleccion de datos se pretende obtener informacion
acerca de la prestacion del servicio para el estudio de investigacion titulado “Plan de
mejoramiento interno en la prestacion del servicio que brinda la empresa Accesorios “El
Colorado” de la ciudad de Manta”. El instrumento expone las caracteristicas consideradas para
que el servicio de la empresa sea considerado excelente, estas seran calificadas con una escala
Likert de 1 a 7, en donde 1 significa fuertemente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3
medianamente en desacuerdo, 4 indiferente, 5 medianamente de acuerdo, 6 de acuerdo y 7
fuertemente de acuerdo considerando las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Los resultados que se obtengan serdn utilizados Unicamente con fines académicos
manteniendo el anonimato y la confidencialidad, por lo tanto, la informacién obtenida no sera
divulgada ni entregada a otra entidad sin su consentimiento. Cabe recalcar que usted esta en la
libertad de dejar de participar en el estudio en cualquier momento, asi como de obtener la
devolucién de los resultados en caso de que lo solicite.

N° ' Preguntas 1234567

ELEMENTOS TANGIBLES

1 ¢Considera Ud. que la empresa cuenta con equipos de

apariencia moderna?

2 ¢Cree Ud. que la empresa posee instalaciones fisicas

visualmente atractivas?

3 ¢Cree Ud. que la empresa posee personal que luce limpio,

bien cuidado y propiamente vestido?

4 ¢Cree Ud. que la empresa posee elementos materiales

relacionados con el servicio que son visualmente atractivos?

5 ¢Considera Ud. que los medios tangibles de la empresa

permiten realizar una prestacion del servicio adecuada?

FIABILIDAD
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6 ¢Considera Ud. que la empresa realiza sus actividades de

servicio al cliente en el tiempo prometido?

7 ¢Cree Ud. que la empresa muestra un sincero interés en

solucionar problemas que pueda tener un cliente?

8 ¢Considera Ud. que la empresa realiza bien el servicio la

primera vez?

9 ¢Cree Ud. que la empresa concluye el servicio en el tiempo

prometido?

10 ¢Cree Ud. que la empresa insiste en mantener registros

exentos de errores?
CAPACIDAD DE RESPUESTA

11  ¢Cree Ud. que el personal de la empresa comunica
oportunamente a los clientes cuando concluira la realizacion

del servicio?

12 ¢Considera Ud. que la empresa tiene el personal suficiente

para ofrecer un servicio rapido a sus clientes?

13  ¢Considera Ud. que la empresa cuenta con el personal

dispuesto a ayudar a sus clientes?

14 ;Cree Ud. que la empresa cuenta con personal que nunca esta
demasiado ocupado para responder a las preguntas de sus

clientes?

15 | ¢Considera Ud. que la situacion interna de la organizacion de

la empresa es ptima?
SEGURIDAD

16  ¢Cree Ud. que la empresa cuenta con el personal que

transmite confianza a sus clientes?
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17 ¢Cree Ud. que la empresa hace sentir seguros a los clientes al
momento de realizar transacciones?

18 (Cree Ud. que la empresa cuenta con personal siempre
amable con sus clientes?

19 (Considera Ud. que la empresa dispone del personal con
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de
los clientes?

20 | ¢Considera Ud. que la empresa necesita un plan de
mejoramiento para influir en los clientes internos y los
procesos?

EMPATIA

21 | ¢Considera Ud. que la empresa da a sus clientes una atencion
individualizada?

22 | ;Considera Ud. que la empresa tiene horarios de trabajo
convenientes para todos los clientes?

23 | ¢(Cree Ud. que la empresa cuenta con el personal que ofrece
una atencion personalizada a los clientes?

24 | (Cree Ud. que la empresa se preocupa por los mejores
intereses de los clientes?

25 | ¢Considera Ud. que la empresa cuenta con el personal que

comprende las necesidades especificas de los clientes?
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Anexo 2. Entrevista

Preguntas

¢Considera que la empresa es estable?

¢ Considera que los clientes internos son motivados adecuadamente en sus labores?

¢Considera que la prestacion de servicios en la empresa es la adecuada?

¢Que tipo de estrategias maneja la empresa para un aprendizaje continuo?

¢Considera que un plan de mejoramiento interno podria ser Gtil para la prestacion

de servicios de la empresa?

Anexo 3. Entrevista al administrador de empresa Accesorios “El Colorado”.
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Anexo 4. Frente de la empresa Accesorios “El Colorado”.

AL IS
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Anexo 3. Matriz de consistencia

PLANTEAMIE
NTO DEL
PROBLEMA

PROBLEMA
GENERAL.:
¢Coémo mejorar la
gestion en la
prestacion del
servicio que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta?

PROBLEMA
ESPECIFICO 1:
¢De qué manera
influyen los
elementos
tangibles en la
prestacion de
servicios que
brinda la empresa
Accesorios “El

OBJETIVOS DE
LA
INVESTIGACI
ON

OBJETIVO
GENERAL.:
Disefiar un plan
de mejoramiento
interno para
optimizar la
prestacion del
servicio que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta.

OBJETIVO
ESPECIFICO 1:
Identificar los
elementos
tangibles
existentes en la
empresa para
optimizar la
prestacion del
servicio que
brinda la empresa

HIPOTESISDE VARIABLE DIMENSIONES

LA
INVESTIGACI
ON

HIPOTESIS
GENERAL.:

Si se aplica el
plan de
mejoramiento
interno de manera
eficiente,
entonces,
permitira mejorar
la prestacion del
servicio que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta
HIPOTESIS
ESPECIFICA 1:
Si los elementos
tangibles
existentes en la
empresa son
adecuados,
entonces,
permitira mejorar
la prestacion del
servicio que

Prestacion
de servicios

Dimensiones para medir la
prestacion del servicio
segun Huentelican (2017):

Elementos tangibles

INDICADOR
ES

-Fuertemente
en desacuerdo.

-En
desacuerdo.

Medianamente
en desacuerdo.

METODOLOGI
A DE LA
INVESTIGACI
ON

Diseno de la
Investigacion
Recoleccion
Medicion y
analisis de datos

Tipo de
Investigacion

La investigacién a
realizar sera de
tipo descriptiva
con corte
transversal. El
enfoque a utilizar
sera de tipo
mixto.

Técnica
Encuesta,
entrevista,
observacion.
Instrumento
Encuestay
entrevista.
Unidad de
Andlisis.



Colorado” de la
ciudad de Manta?

PROBLEMA
ESPECIFICO 2:
¢Cual es la
influencia de la
fiabilidad en la
prestacion de
servicios que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta?

PROBLEMA
ESPECIFICO 3:
¢Cual es la
influencia de la
capacidad de
respuesta en la
prestacion de
servicios que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta?

Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta.

OBJETIVO
ESPECIFICO 2:
Caracterizar la
fiabilidad del
personal existente
en la empresa
para optimizar la
prestacion del
servicio que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta.

OBJETIVO
ESPECIFICO 3:
Determinar la
capacidad de
respuesta actual
para optimizar la
prestacion del
servicio que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta.

brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta

HIPOTESIS
ESPECIFICA 2:
Si la fiabilidad
existente en la
empresa es
aceptable,
entonces,

permitira mejorar
la prestacion del
servicio que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta
HIPOTESIS
ESPECIFICA 3:
Si la capacidad de
respuesta del
personal es
oportuna,
entonces,
permitira mejorar
la prestacion del
servicio que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

-Indiferente.

Medianamente
de acuerdo.

-De acuerdo.

-Fuertemente
de acuerdo.

Personal de la
empresa
Accesorios “El
Colorado”.
Poblacién

30 clientes
internos de los
diferentes
departamentos de
la empresa.

Muestra
Totalidad de la
poblacion.



PROBLEMA
ESPECIFICO 4:
¢Cual es la
influencia de la
seguridad en la
prestacion de
servicios que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta?

PROBLEMA
ESPECIFICO 5:
¢Cual es la
influencia de la
empatia en la
prestacion de
servicios que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta?

OBJETIVO
ESPECIFICO 4:
Examinar la
seguridad
existente para
optimizar la
prestacion del
servicio que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta.

OBJETIVO
ESPECIFICO 5:
Demostrar la
empatia existente
en la empresa
para optimizar la
prestacion del
servicio que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta.

HIPOTESIS
ESPECIFICA 4:
Si la seguridad
que proyecta el
personal existente
en la empresa es
adecuada,
entonces,
permitira mejorar
la prestacion del
servicio que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta
HIPOTESIS
ESPECIFICA5:
Si la empatia del
personal existente
en la empresa es
adecuada,
entonces,
permitira mejorar
la prestacion del
servicio que
brinda la empresa
Accesorios “El
Colorado” de la
ciudad de Manta

Seguridad

Empatia



