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RESUMEN

La presente investigacion se realizé en la empresa Radiadores Proafio esta ubicado en
la ciudad de Latacunga, provincia de Cotopaxi, tiene como objetivo mejorar la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Radiadores Proafio, esta
investigacion se realizd por un problema identificado que se basa en la disminucion
de los clientes por la falta de un espacio adecuado para vehiculos y las ofertas que
promete el competidor a través de redes sociales. La metodologia se basa en el tipo de
investigacion es cuantitativo, el nivel de la investigacidn es de enfoque descriptivo de
disefio no experimental y de corte transversal. La aplicacion del modelo Servperf que
consta de cinco dimensiones que ayudaron a identificar las percepciones que tienen
los clientes de la empresa Radiadores Proafio. Dicho instrumento fue aplicado a 322
personas. El instrumento validado consta de 22 preguntas segtin el modelo Servperfy
8 preguntas para la satisfaccion del cliente segun Ferndndez y Campifia que nos
facilitan estas dimensiones para medir esta variable. A partir de los datos recopilados
se logro realizar la medicion, comenzando con la tangibilidad identificando un 89%,
en fiabilidad se identificd un 94.16%, en capacidad de respuesta se obtuvo un 93.63%,
en seguridad se obtuvo un 94.10%, en empatia se obtuvo un 94.10%, en rendimiento
percibido se identificd un 94.18% y como ultima dimension de expectativas se obtuvo
un 85.25% con una percepcidn positiva respecto a experiencias, que los servicios de
la competencia son mas atractivos que la empresa Radiadores Proafio, lo cual nacio el
problema a investigar, finalmente se crea estrategias para solucionar los problemas
identificados de las percepciones de los clientes.

Palabras clave: Modelo Servperf, calidad, servicio, satisfaccion, cliente, percepcion.
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ABSTRACT

The current research was made in the Radiadores Proafio enterprise, located in the
Latacunga city, Cotopaxi province, it has as aim to improve the service quality and the
client satisfaction from Radiadores Proafio enterprise, this research was made for an
identified problem, which is based on the decrease in customers, because the adequate
space lack for vehicles and the offers, what promises the competitor, through social
networks. The methodology is based on the research type is quantitative, the research
level is non-experimental and cross-sectional descriptive approach design. The
Servperf model application, what consists five dimensions, which help to identify the
perceptions, that have customers from Radiadores Proafio enterprise. Said instrument
was applied to 322 people. The validated instrument consists 22 questions, according
to the Servperf model and 8 questions for customer satisfaction, accordance to
Ferndndez and Campifia, which facilitate with these dimensions by measuring this
variable. Starting at the got data, they were achieved to make the measurement,
beginning with tangibility identifying a 89% into reliability was identified a 94.16%
into responsiveness was got 93.63%, security was got 94.10%, empathy was got
94.10%, in perceived performance, it was identified 94.18% and as the last dimension
of expectations, it was got 85.25% with a positive perception, regarding experiences,
which the competition services are more attractive, than the Radiadores Proafio
enterprise, where was born the problem for researching, finally, it is created strategies
to solve the identified problems the customers perceptions.

Keywords: Servperf model, quality, service, satisfaction, customer, perception.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Justificacion

Esta investigacion se realiza para conocer el nivel de percepcidn de los clientes
que han venido suscitando con inconformidades, comentarios negativos, sobre el
servicio que brinda la empresa Radiadores Proafio en la ciudad de Latacunga. Por ello
se realiza la investigacion que permitird conocer el nivel de la calidad del servicioy la
satisfaccion del cliente conociendo de mejor manera los problemas que se presenten
en el transcurso de la investigacion, para esto nos ayudard el modelo SERVPERF en
la empresa RADIADORES PROANO, con sus cinco dimensiones que son la
tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia, para la variable
satisfaccion del cliente consta de dos dimensiones que son el rendimiento percibido y

las expectativas.

El presente proyecto se analizara los conceptos y teorias de diferentes autores
acerca de la calidad de servicio, satisfaccion del cliente, asi como del uso y recoleccion
de la informacion, mediante el modelo SERVPERF, con un enfoque cuantitativo y el
uso de la metodologia descriptiva, con el resultado de brindar un servicio eficaz a los

clientes.

Esta investigacion posee la factibilidad necesaria para su desarrollo, podemos
mencionar que es la capacidad, el conocimiento por parte de los investigadores sobre
el tema del proyecto investigativo, ademas se cuenta con el permiso y la aceptacién de

la empresa para su investigacion y aplicacion de la herramienta.

Dando a conocer la justificacion de esta investigacion se fomenta en crear

soluciones a través de estrategias para la empresa “Radiadores Proafio” al ofrecer una



mejor calidad en el servicio satisfaciendo las necesidades del cliente mediante la
formulacion de estrategias como solucion a los problemas que la empresa posee con

respecto a la inconformidad de los clientes por la atencion y el servicio que ofrece.

2.2 Descripcion del Problema

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son imprescindibles para
mejorar la rentabilidad de la empresa, pero si alguna de estas dos variables se ven
afectadas bajara el rendimiento, pueden reflejar debilidades en la empresa como por
ejemplo a la disminucion de los clientes, al bajo rendimiento de los trabajadores, bajos
ingresos, aumento de la competencia, entre otros cabe recalcar que con estos aspectos
no satisface las necesidades de los clientes por malas experiencias de las variables de

la empresa Radiadores Proafio.

La calidad del servicio en el &mbito internacional se ha considerado como la
mas importante y poderosa ventaja competitiva que poseen las empresas del sector de
servicios. Segun lbarra, L & Casas, E (2014) nos menciona que partiendo de la
globalizacion de los mercados y la fuerte competencia en los sectores industriales que
han convertido la satisfaccion de las necesidades de los clientes en un importante
objetivo estratégico para las empresas que compiten por un segmento de mercado; el
logro de esto supone una sélida ventaja competitiva en cuanto a la diferenciacién en

los servicios (P. 229).

Con respecto al cliente y la calidad de servicio en una entidad bancaria se
puede considerar que el crecimiento de su rentabilidad se debe a las buenas practicas
bancarias entorno al servicio. Segun el informe Anual y Memoria de Sostenibilidad,

Banco Pichincha (2018) nos menciona que, en el 2013 el Banco Pichincha decidié



hacer una revision exhaustiva de todos los servicios que ofrece a su clientela con el
proposito de verificar sus lujos, tiempos y recursos para lograr nuevos estandares que

cumplan con el nivel de satisfaccion que ellos demandan.

Esta institucion bancaria a traves de una valoracion del servicio brindado constato la
necesidad de efectuar varios cambios al modelo de atencion tradicional para identificar
los problemas que se generen, con ello mostrar soluciones a los trdmites efectuados

con el usuario, con el fin de garantizar la fidelizacion de los clientes con sus productos.

En Cotopaxi, especificamente en la ciudad de Latacunga, los Radiadores son
parte indispensable en todo tipo de vehiculo ya que este cumple una funcion
importante en el motor controlando su temperatura. Segun Morales (2018) nos
menciona que el propoésito del radiador de tu auto es bajar la temperatura del
refrigerante caliente proveniente del motor y devolverlo enfriado. En la empresa
Radiadores Proafio se identifica un problema que se basa en la disminucién de los
clientes por la falta de un espacio adecuado para vehiculos y las ofertas que promete
el competidor a través de redes sociales. Cabe mencionar que ha estas falencias se

tiene que dar una solucion para evitar mas problemas a futuro.

2.3 Formulacién del problema
¢Como es la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa

Radiadores Proafio ubicada en la ciudad de Latacunga?



2.4 Objetivos

2.5  Objetivo general

Diagnosticar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente que ofrece la

empresa “Radiadores Proafio”.
2.6 Objetivos especificos

e Resumir la fundamentacion teorica cientifica sobre la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente.

e Conocer la percepcion de los clientes para identificar falencias respecto a la
calidad del servicio y satisfaccion al cliente de la empresa “Radiadores

Proafio”

o Generar estrategias que ayuden a solucionar las falencias respecto a la calidad

de servicio y la satisfaccién en el cliente en la empresa “Radiadores Proafio”



2.7  Actividades de Objetivos Especificos

Tabla 1:

Cuadro de actividades

OBJETIVO 1 ACTIVIDAD RESULTADO DE LA MEDIOS DE
ACTIVIDAD VERIFICACION
Resumir la Revision Andlisis de los - Investigacion
fundamentacion bibliogréfica, de temas cientificos. cientifica
tedrica cientifica sobre las variables
la calidad de servicio consideradas en la
y satisfaccién del investigacion.
cliente.
OBJETIVO 2 ACTIVIDAD(TAREAS) RESULTADO DE LA MEDIOS DE
ACTIVIDAD VERIFICACION

Conocer la percepcion Buscar una Recopilacion de - Instrumento
de los clientes para herramienta basada datos. (Encuesta)
identificar falencias en el modelo Tabulacién del - Programa SPSS
respecto a la calidad Servperf. ndmero de
del servicio y Aplicar la encuestas.
satisfaccion al cliente herramienta Recibir informacién
de la empresa Analizar la veridica de parte de
“Radiadores Proafio” percepcion de los los clientes.

clientes. Analizar las

Identificar las falencias para

falencias de las posibles soluciones.

variables.
OBJETIVO 3 ACTIVIDAD(TAREAS) RESULTADO DE LA MEDIOS DE

ACTIVIDAD

VERIFICACION

Disefiar estrategias
que ayuden a
solucionar las
falencias respecto a la
calidad de servicio y
la satisfaccion en el
cliente en la empresa
“Radiadores Proafio”

Realizar
estrategias en base
al problema
identificado.
Aplicar las
estrategias para dar
solucion a las
falencias.

Estrategias
enfocadas en la
solucion de las
falencias
encontradas gracias
al instrumento.
Ejecutar las
estrategias para la
solucién del
problema.

- Excel.
- Guiade
actividades

Nota: Elaboracién propia

Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia



3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

Este proyecto sera beneficiado para toda la ciudadania que requiera el

servicio.

3.1  Beneficiario Directo:
En el servicio de la empresa “Radiadores Proafio” los beneficiarios directos

son los clientes en general, las personas que adquieran los servicios de la empresa.

Son aquellas personas que participaran y estaran empleadas en el proyecto

Equipo de trabajo que conforme de la Empresa “Radiadores Proafio”

3.2 Beneficiarios Indirectos:

Estudiantes interesados con el tema de investigacion.

Empresas dedicadas a la misma labor.



4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA Y TECNICA
4.1  Antecedentes Investigativos
4.1.1 En el Ambito local

En la actualidad se considera la calidad de servicio como parte principal de la
satisfaccion del cliente puesto que como avanza el mundo, los gustos y preferencias
del consumidor siempre van a cambiar, es por ello que la calidad que ofrezca una
empresa en un servicio debe adaptarse a las necesidades de cada una de las personas,
la atencion que brindan los subordinados al momento de la aplicacion y reparacion de
los radiadores, asi como la aplicacion de radiadores modernos que mejoren el

rendimiento del auto evitando gastos a futuro.

Para Teresa Espin & Sonia Tercero (2019) nos mencionan que mediante la
metodologia Servperf, de tal manera que agregue valor al Restaurant Dayanita de la
ciudad de Salcedo, que lleva funcionando aproximadamente 11 afios en el sector, la
investigacion se realiz6 con el proposito de conocer las percepciones y el servicio que
reciben los clientes ya que se nota la inconformidad en el servicio brindado y se debe
tomar en cuenta que el cliente debe recibir un servicio de calidad y calidez. Se realizd
una investigacion bibliografica y documental de varios autores para recopilar
informacion, donde se evidencid en base al estudio realizado por los autores Cronin 'y
Taylor, que consiste en un conjunto de percepciones 0 preguntas categorizadas en:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; que
ayudan a identificar los inconvenientes que se han cometido por el personal que labora

en el Restaurant Dayanita en cuanto a la calidad de servicio. La metodologia empleada



fue de tipo exploratoria para conocer las necesidades del Restaurant Dayanita y
descriptiva de manera que permitié detallar los datos y caracteristicas de la poblacién,
adicionalmente a través de una investigacion de campo permitié recolectar
informacion mediante encuestas a los clientes y a la vez con un enfoque cuantitativo,
que permitié trabajar en forma estadistica. Mediante la aplicacion del modelo Servperf
con los datos se evidencio las falencias de cada una de las dimensiones, se deben
realizar mejoras para lograr una mayor satisfaccion del cliente a través de la calidad

de servicio brindado (P. 9).

Con esta informacion en el ambito local con una investigacion utilizando el
modelo Servperf ayuda a conocer las percepciones de los clientes, esa investigacion
nos ayudard en nuestro problema con las falencias que pueden existir con la
identificacion en la encuesta y datos recolectados de la percepcién en los clientes. A
demas cuenta con la metodologia descriptiva que ayuda a detallar los datos y
caracteristicas de la poblacion, con un enfoque cuantitativo que permite el uso
estadistico, esta metodologia ayuda a nuestra investigacion a mejorar respecto a los

enfoques que se debe usar y la metodologia a aplicar.

Para Nelly Molina & Tatiana Pilatasig (2020) nos menciona que teniendo
como objetivo evaluar la percepcion de la calidad de servicio por los clientes externos
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIBLOCK” y Servicios Ltda. de la ciudad
de Latacunga, para el efecto se aplic6 una metodologia cuantitativa, con un enfoque
descriptivo de disefio no experimental y de corte transversal, el instrumento validado
fue el modelo SERVPERF por Cronin y Taylor (1992, 1994); la técnica empleada es

un cuestionario que consta de 22 preguntas en una escala de Likert de 7 puntos
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estructurado por cinco dimensiones: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, disefiada para medir la calidad del servicio percibido
por los usuarios, en base a lo mencionado se demostré que un 87.52% de la poblacién,
correspondiente a la variable empatia se encuentran totalmente de acuerdo con la
atencion y servicio recibido. La investigacion fue factible gracias a la apertura de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito; de la misma manera las estudiantes aplicaron los
conocimientos tedricos sobre el servicio al cliente y los recursos necesarios para su
desarrollo. El tema ejecutado es de gran interés en las cooperativas de ahorro y crédito
puesto que podran emplear estrategias con el propdésito de fidelizar a los clientes y

fortalecerse en el mercado financiero (P. 9).

Es importante mencionar que en esta investigacion se usé el método Servperf
que ayudo a medir la calidad de servicio percibido por los usuarios, esta investigacion
ayudara de manera significativa porque al usar el método Servperf da énfasis en como
aplicara los clientes con sus respectivas dimensiones, identificando de mejor manera
las falencias que podremos encontrar en nuestra investigacion, cabe recalcar que la
metodologia aplicada en esta investigacion es cuantitativa, con un enfoque descriptivo
no experimental y de corte transversal lo que amplia nuestro conocimiento para aplicar

a nuestra investigacion.

Para Huarez (2020), menciona que la investigacion tiene relevancia practica
pues servird de asesoramiento a los directores y/o administradores de la estacion de
servicio Montealegre para la implementacion de politicas de servicio Montealegre
para la implementacion de politicas de servicio, que permita retener a los buenos

clientes obteniendo asi el logro de las metas y objetivos institucionales. Los resultados
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mostraran en donde poner mayor o menor énfasis, en una o0 mas variables y todo ello

sera en base a las respuestas obtenidas con respecto al analisis realizado.

El estudio investigado es conveniente porque se constituye como una
herramienta de apoyo para el &rea comercial para que estos empiecen a desarrollar
estrategias que mejoren la calidad para lograr satisfaccion y lealtad al cliente. El

estudio contribuye a la organizacién en donde se conoce y se debe prever la realidad.

Segun Chiluisa Caillagua (2015), se realizé un trabajo investigativo titulado
“Calidad en el servicio, satisfaccion del cliente servicios turisticos YAMBO TOURS
C.A. tiene como objetivo de investigar y resolver el problema que se presenta en
cuanto a la baja atencion a los clientes por parte de los subordinados de la empresa

Yambo Tours, el cual no cumplia con la satisfaccién de los clientes.

Ademas, se investigd que las autoridades y trabajadores de la empresa no son
conscientes a cerca de lo importante que es brindar un servicio de calidad a los clientes,
es por ello necesario perfeccionar los aspectos dentro de la empresa para modificar la
calidad de servicio que estd muy baja y por lo tanto aumentaria su validez, es por ello
que la propuesta de la investigacion ha sido establecer estrategias de servicios dirigidas
a aumentar la calidad de servicio para los a los clientes de la empresa y asi la

satisfaccion de los consumidores.

Al ser una empresa turistica es importante la atencion que los colaboradores
brindan los visitantes, tener en cuenta que las personas que ingresan a esta zona
turistica buscan sentirse los méas coémodos y satisfechos posibles. Asi la empresa tener
buenas recomendaciones y crecer como un atractivo turistico, pero, en este caso es lo

contrario ya que se ha reducido el nimero de visitantes y por ello se ha visto afectado
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los ingresos econdmicos de la empresa, siendo asi necesario la creacion y aplicacion
de estrategias que ayuden a mejorar la atencion al cliente y satisfacer las necesidades

de mejor manera.
4.1.2 En el Ambito Nacional

Los principales resultados han sido que los servicios de mejor aceptacién hacia
los socios son los eventos sin gasto de por medio, asesoria legal y los cursos de
capacitacion del instituto de Desarrollo Profesional, mientras que los desafiliados que
no tienen el apoyo prefieren desarrollo y Networking con esos resultados pudo
concluir que un socio bien atendido es la mejor publicidad de la institucion. Teniendo
en cuenta que la Camara de Comercio de Guayaquil es uno de los gremios
empresariales mas importantes del pais, que tiene por objetivos, impulsar el desarrollo

del comercio de las fuentes de riqueza y de los negocios.

Segun Caiza, Segura, Cifuentes, & Diaz (2022), en su investigacion titulada
aplicacion del modelo Servperf para el estudio de la calidad de servicio al cliente en
la casa de huéspedes Green Amazon, Sucumbios- Ecuador, esta investigacion es de
tipo descriptiva ya que para la ejecucién se plante6 la metodologia de Servperf, es
decir se ha disefiado un cuestionario que se aplicé al momento de que el cliente dio
por terminado el servicio recibido. Se disefio un cuestionario que fue aplicado al
momento de que el cliente dio por terminado el servicio recibido. También se realiz6
investigacion de tipo cualitativa ya que se analizaron la perspectiva y opiniones de la

experiencia que los involucrados percibieron en un ambiente real dentro de la empresa.

Esta investigacion cuenta con dos variables dependiente - independiente, en la

variable dependiente muestra el planteamiento de estrategias o acciones para mejorar
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el servicio brindado, en la variable independiente esta la evaluacién de la calidad de
servicio al cliente. EI método de investigacidn es mixto, se aplica la encuesta Servperf
para la recoleccion de datos y el uso de software estadistico INM-SPSS para establecer
las respectivas acciones correctivas. Se desarrollo un cuestionario de 20 preguntas,
bajo el modelo predisefiado por la herramienta Servperf lo cual divido en 5
dimensiones (Elementos tangibles, empatia, capacidad de respuesta, y fiabilidad). Lo
cual ayudara a nuestra investigacion con esta investigacion aplicando el mismo

modelo, y utilizando el software estadistico spss.
4.1.3 En el Ambito Internacional

Para Juarez (2013), en su proyecto de investigacion titulado Estrategia para la
mejorar de la calidad de dichos procesos de radiadores en la ciudad de Guatemala dice
que: el sistema de enfriamiento consta de las siguientes partes: radiador de agua,
ventilador (algunos mecanicos le llaman turbio), mangueras, termostato, poleas y

bandas, aletas del cilindro, bulbo de temperatura, radiador de aceite y tolva.

Cada una de estas partes cumple con una funcién especificay a la vez conlleva
diferentes procesos para ser reparados o cambiados en el momento que se presente un
problema. La reparacion del sistema de refrigeracion es decir los radiadores de un auto
son parte importante del motor es por ello que el servicio y reparacion de este debe
muy buenay de calidad, ya que al no ser colocado o reparado de la mejor manera estos
tienden a tener problemas més adelante con todo el motor del vehiculo creando asi un

grado alto de desconfianza y de insatisfaccion por parte de los clientes.

El servicio de atencion Telcel, que generalmente las personas tiendes a ocupar

con frecuencia, ya que al ser una empresa de telecomunicacion las personas tienden a
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presentar quejas si sus problemas incrementan al no ser atendidos de la mejor manera,
la cual radica en la necesidad urgente de estas por mejorar los niveles de calidad que
ayudard asi a los clientes a estar satisfechos con el servicio que se les ofrece, en

especial en la telefonia celular.

Segun Castafieda (2015), en su investigacion titulada la influencia de la calidad
de servicio en la lealtad del cliente en bases al modelo Service Performance (Servperf)
en la empresa de servicios automotrices del norte S.R.L en el distrito de Cajamarca —

2015.

Tiene como objetivo general decretar la influencia de la calidad del servicio en
la lealtad de los clientes segn el modelo Service Performance en la empresa Servicio
Automotrices del Norte S.R.L, ademas tuvo 4 objetivos los cuales son, realizar un
diagnostico de la situacion actual de la calidad de servicio que brinda el area de
servicio de la empresa Servicios Automotrices del Norte S.R.L, identificar los
procesos mas relevantes dentro del servicio que tienen mayor incidencia en la lealtad
del cliente, establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la lealtad del
clientes en la empresa, proponer acciones de mejora segun el resultado de SERVPERF

y lealtad del cliente.

Esta investigacion tiene una justificacion tedrica en donde desde una
perspectiva tedrica, se justifica los aportes que contribuyen al incremento de un marco
referencial que amplia el horizonte de las investigaciones en el plano de la gestion de
la calidad de los servicios, para mejorar la satisfaccion del cliente y acentuar su lealtad.
En la justificacion practica pretende dar solucion a un problema empresarial

relacionado con la satisfaccion y lealtad de sus clientes producto de la calidad del
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servicio, lo que deberia enmarcarse en un conjunto de KPS (indicadores de
rendimiento) que sirvan como referencia para medir la gestion eficiente del area de

servicios de la empresa en estudio.

Al ser una investigacion de tipo descriptiva- correlacional, pues trata de buscar
la determinacién de la influencia de la calidad del servicio en la lealtad del cliente de
la empresa mencionada. Poniendo de manifiesto sus peculiaridades y las relaciones de

asociacion entre ellas sin la manipulacién de las mismas.

4.2 Calidad del servicio

4.2.1  Origen de la calidad de servicio

Segun Quifionez (2014), el servicio y la calidad estan con el hombre desde que
comenzd la vida, pero desde los afios 80 se le considera como estrategia en el ambito
empresarial, en el siglo XXI se considera a los procesos, las actitudes, la innovacion y
la creatividad hacen a la calidad, en otras palabras, la calidad y la cultura van de la

mano ya que descrien de manera sencilla los valores sociales de la organizacion

La calidad como termino esta relacionada con la filosofia, ya que para alcanzar
la felicidad se debe llevar una vida de calidad, ahora en términos de servicio la calidad
posee diversas variaciones, estas dependen del cliente que la percibay el servicio que
la ofrezca, actualmente la calidad ha ido evolucionando al punto de concentrarse en lo
que el cliente quiere y no en lo que el mercado quiere ofrecer, solo si el cliente lo desea

se alcanza la calidad total.

Segln Camisén (2006), nos menciona que el juicio global del cliente acerca

de la excelencia del servicio, que da a conocer sobre la comparacion entre las
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expectativas de los consumidores es decir lo que ellos creen que las empresas de

servicios deben ofrecer, y sus percepciones sobre los resultados del servicio ofrecido.

4.2.2 Lacalidad definiciones y alcances

Para Cabrera & Jaramillo (2021), consideran que la calidad es una
caracteristica que se la relaciona con el producto o servicio. En consecuencia, cuando
una persona adquiere o compra obteniendo un bien o servicio para satisfacer una
necesidad es importante mencionar que la calidad puede interpretarse de distintos
puntos de vista de los clientes por el nivel de percepcion que obtengan al utilizar en la
cual mencionara si el servicio es de calidad y supera sus expectativas que tenia al
inicio.

Por lo tanto, todo individuo busca la calidad en sus adquisiciones, por lo que
las empresas hoy en dia buscan mejorar la calidad en sus productos o servicios a buen
precio, con ello ganando la fiabilidad de las personas, la competencia en sentido de
calidad es muy fuerte ya que toda empresa siempre desea destacar por lo que generan

estrategias en sus ventas.

Ademas, Gracia (2005), nos menciona que se puede definir la calidad desde
estos alcances: Excelencia como calidad: las empresas centradas en el servicio tienen
la responsabilidad de lograr los mejores resultados posibles. Es importante sefialar
que, en muchos casos, puede ser dificil comprender qué constituye la excelencia

debido a la subjetividad de la evaluacién de resultados

La calidad como valor: como el precio que se debe cumplir para disfrutar de

un determinado producto o servicio. En este caso, el mejor servicio o bien de consumo
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ya no existe en sentido absoluto, sino que depende de su valor econémico. En este
sentido, las organizaciones deben identificar los costos que sospechan de seguir ciertos
estandares de calidad y, al mismo tiempo, no excluirlos de lo que los consumidores o

usuarios puedan estar dispuestos a pagar por sus productos o servicios.

Calidad como satisfaccion de las expectativas: Implica el juicio subjetivo del
usuario o consumidor como la diferencia entre lo que se esperaba originalmente de un

servicio o producto y lo que finalmente se recibio.
4.2.3 Ventajas competitivas de la calidad

Para Pérez F (1994), menciona las siguientes ventajas competitivas de la

calidad por medio de:

- Satisfacer las nuevas necesidades de los clientes adaptandose a las
caracteristicas de los servicios y productos.

- Cumplir todos sus deseos a su debido tiempo.

- Innovacién que aumenta el valor que reciben los clientes a través del producto
o servicio ofrecido, lo que redundara en un aumento del precio de venta.

- Reduccion de costos, inicialmente los asociados a la mala calidad, y si es
necesario modificar los procesos operativos, no hay que olvidar actualizar los
procedimientos correspondientes.

- Racionalizar la organizacién para hacerla mas flexible, mejorar los procesos
operativos y de gestion, reducir los tiempos de entrega o tiempos de ciclo.

- Optimizar la calidad de los servicios o productos es decir si se trata de una
decision empresarial de reposicionamiento o adquisicion de nuevos segmentos

de clientes.



18

El término calidad es la cual produce y ofrece algin bien o servicio en la se
debe realizar todo proceso producto o brindar un servicio de una forma adecuada
siguiendo todas las normativas de calidad que tenga la empresa para dicha actividad y

la calidad también se asemeja a la perfeccion.

Las empresas al momento que conocen cuales son los requerimientos y
necesidades que tienen sus clientes, se lograra generar un gran valor a los productos
que se fabrican en un proceso de produccion y de igual manera los servicios que brinda

hacia los consumidores o0 usuarios.

4.3  Servicio

Para Duque O (2005), nos menciona que menciona que el servicio es el trabajo,
la actividad o los beneficios que producen satisfaccion a un consumidor. El conjunto
de actividades interrelacionadas que realiza un proveedor para que los clientes

obtengan el producto en el momento y lugar adecuado y lo utilicen correctamente.

La atencion y satisfaccion del cliente es una poderosa herramienta de
marketing ya que los servicios se ofrecen para determinar qué servicios demandan los
clientes, ademas de cuénto valoran los consumidores cada servicio, y se deben realizar
encuestas periddicas para determinar los posibles servicios que se pueden ofrecer y
qué nivel de servicio brindar, en el momento de saber qué servicio requiere los

clientes, necesitaran encontrar la cantidad y la calidad que necesitan.

Segun Veloz & Vasco (2016), menciona que “el servicio al cliente se encuentra
agrupado de varias estrategias que una empresa plantea para satisfacer al cliente”, y
de manera mas eficiente que las de su competencia directa o indirecta; las necesidades

y perspectivas de los consumidores externos. De igual manera considera que el
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servicio es un sistema de actividades que se vuelven comin al momento que se realiza
una compra, por tal motivo los bienes inmateriales son los que se acaban en ese
momento Ademas mencionan que “el servicio tiene una parte importante con el cliente
independientemente de la utilidad que puede obtener”, tanto la sensacién o apreciacion
del cliente son la base importante para la organizacion quienes forman el pilar
importante para conocer y gestionar de una manera mas eficaz con las necesidades que
cada sujeto requiere al momento que visita las instalaciones. A su vez argumentan que
“la valoracion del servicio tiene una connotacion intrinseca en su proceso”, es decir,
la realidad organizacional es una relacion de dogmas, sentimientos y experiencias que

se encuentran dentro del entorno del consumidor (P. 1930).

43.1 Caracteristicas del servicio

Es de suma importancia conocer la relevancia del servicio con sus
caracteristicas por lo que se toma en cuenta lo que menciona Meza (2020), que para
las organizaciones quienes brindan el servicio dentro del mercado logren tener éxito.
Es fundamental que conozcan el tipo de servicio que esta ofreciendo la empresa
ayudando a planificar o gestionar de una manera adecuada y lograr una muy buena
comercializaciéon, por lo cual se debe mencionar las principales caracteristicas que la

diferencia los servicios (intangible) de los productos (tangibles).
4.3  Satisfaccion del cliente

Para Fernandez, H & Campifia, D (2015), nos mencionan que, en la actualidad,
lograr la plena satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para ganarse un
lugar en la mente de los clientes y, por consiguiente, en el mercado meta. Por ello, el

objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del
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departamento de marketing para constituirse en uno de los principales objetivos de

todas las areas funcionales de las empresas exitosas (P. 91).

En donde se consideraba satisfaccion del cliente a la evolucion del mercado,
mientras el mercado y sus productos eran mas modernos y evolucionados el cliente
estaba satisfecho, pero en este caso se dejaba a las necesidades de cada cliente en
segundo plano, ahora se considera un cliente satisfecho cuando sus necesidades
bioldgicas y expectativas han sido llenadas lo que ellos desean de un servicio o
producto es lo que se les ofrece, poniendo en primer plano al cliente, averiguando que

es lo que ellos desean y asi estableciendo pardmetros para satisfacer esos deseos.
4.3.1 Fases de satisfaccion al cliente

Segun Dutka (1998), nos menciona que sostiene que las tres fases basicas de

la investigacion de la satisfaccién del cliente son:

e Fase 1. Determinar qué caracteristicas de desempefio satisfacen o

descontentan a los clientes.

e Fase 2: medir la satisfaccion inicial y servir de referencia para futuras

investigaciones.

e Fase 3: Llevar a cabo investigaciones continuas para monitorear el progreso.

4.3.2 Dimensiones que posee la satisfaccion al cliente

Segun Fernandez, H & Campifia, D (2015), nos dice que la satisfaccion al

cliente est4 conformada por dos dimensiones:
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1. Rendimiento percibido. - Es el resultado que el cliente genera después de
haber obtenido un producto o servicio. El rendimiento percibido posee las
siguientes caracteristicas:

a) Se consolida desde el punto de vista que el cliente tiene de la empresa.

b) Hace énfasis en los resultados que el cliente adquiere con el producto o
servicio.

c) Son las percepciones del cliente.

d) Influye notoriamente las opiniones generadas de otras personas en el

cliente.

La percepcion que tiene cada uno de los clientes es la imagen o el deseo que
ellos tienen de cdmo la empresa de respuesta a sus necesidades ante las diferentes
situaciones presentadas. Las experiencias de los clientes sobre los servicios
adquiridos. Cuando un cliente recibe un servicio puede percibir facilmente si la
atencion recibida fue buena o mala generando una experiencia, lo que conlleva que el

cliente cree en su mente una opinién diferente a lo que tiene la competencia (P. 92).

2. Las expectativas. — Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el
efecto de una o més de estas cuatro situaciones:

a) Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda
el producto o servicio.

b) Experiencias de compras anteriores.

c) Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (por

ejemplo, personajes famosos).
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d) Promesas que ofrecen los competidores.

También es importante las expectativas que tiene la empresa y los
subordinados de su trabajo y cada una de las actividades que ellos realizan, asi estos

pueden compartir una energia positiva que logre atraer a los clientes (P. 93).
4.3.3 Indice de satisfaccion del cliente

Segun Kloter, Bowen & Baloglu (2017), nos menciona que el concepto de la
satisfaccion del cliente es la respuesta del cliente quien evalla, analiza todas sus
expectativas anteriores y conocer el rendimiento real del dia a dia del servicio que

ofrece la organizacion.

Internacionalmente se la define a la satisfaccion del cliente como un
componente muy importante para que una organizacion se vuelva competitiva ante
otras organizaciones. Ademas, la calidad del servicio se ha identificado como una
estrategia clave para tener un mayor nivel de satisfaccion del cliente, mientras la
calidad de servicio aumente, sea mejor, se enfoque en los clientes, resuelva problemas
0 necesidades eficientemente la satisfaccion del cliente aumentard de manera radical
por lo que se considera una de las mejores estrategias para la amplia competencia que

existe entre las organizaciones.

Por tanto, los inicios del estudio e investigacion sobre la satisfaccion del cliente
corresponden a un enfoque macro y desde su inicio se fue orientdndose hacia la
realizacion basada principalmente por los fendmenos y elementos los cuales
acompafan a la satisfaccion con aquellas experiencias de uso y/o consumo por parte

del consumidor.
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En las actividades econémicas globales, la satisfaccion del cliente ha sido y
seguird siendo un factor clave en el crecimiento y desarrollo sostenible de las
organizaciones. En el mundo globalizado en el que vivimos, las organizaciones se han
dado cuenta de que el éxito empresarial reside en los clientes. Cuanto mas satisfecho
estd el cliente, mayor es el crecimiento y la rentabilidad que aporta al negocio;
utilizando el modelo de gestion de calidad, aumentar la satisfaccion de los clientes
cumpliendo con sus expectativas o superarlas, a su vez resolviendo alguna necesidad
que tengan en su dia a dia, por otro lado, tenemos muy en cuenta que en todo lo dicho
el producto o servicio siempre tiene que ser el ideal para el cliente asi ganando su

fidelidad.

Para Guerrero (2015), nos menciona que la satisfaccion es la reaccién
satisfactoria del cliente. Una evaluacion de las caracteristicas de un producto o servicio
que el cliente opta, o que el producto o servicio en si ofrece una recompensa

interesante a los consumidores

En términos un poco més técnicos, esta definicion de satisfaccion es la
valoracion que hace el cliente de si un producto o servicio satisface sus necesidades y
sus expectativas, cuyo resultado se vera reflejado si cumple o no con la satisfaccion,

o interpretarlo como insatisfaccion con el servicio.

La satisfaccion del cliente estéa influenciada por las caracteristicas, cualidades
y la calidad percibida de un producto o servicio en particular. La respuesta emocional
de un cliente también influye no solo en la satisfaccién, sino también en la atribucién

del cliente y las percepciones de equidad.
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Es muy importante tener en cuenta la emocion del cliente ante otros ya que si
la interaccion entre ellos es buena o a su vez tienen una buena respuesta emocional la

valoracion del producto o servicio que se ofrece aumentara.
44  Cliente

Para los autores Aguilar & Vargas (2019), mencionan que el cliente es la
persona que solicita un tipo de servicio o producto de una empresa, quien busca llenar
sus expectativas y lograr satisfacer sus necesidades, en la cual existe dos tipos de

clientes

e Cliente externo: Es el usuario que se encuentra en la ultima etapa del
proceso

e Cliente interno: Es el trabajador que se encuentra dentro de la empresa

La satisfaccion del cliente interno y externo es la base primordial para la
empresa quien debe conocer sus necesidades que cada individuo requiere. Los clientes
externos y clientes internos tienen igual de importancia, por lo tanto, deben ser tratados
de igual manera. En primer lugar, es cuestion de justicia y de ética, en segundo lugar,

porque conviene.
4.4.1 Cliente externo

Los autores Ferndndez & Fernandez (2017), mencionan que el cliente externo
es quien acude a la empresa para adquirir un producto que necesite o desee 0 servicio

puede ser alimentos, transporte, viaje, reservacion, y entre otras cosas.

Cuando ya se obtiene el servicio o producto que se desea lo realiza a través de

un pago, que cada usuario debe realizar y también se puede denominar al cliente
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externo como un buen potencial para comprar o contratar servicios o productos se lo

denomina como: consumidor, usuario, cliente, comprador, entre otros.

Los clientes externos son la razon de ser de cualquier empresa, porque a traves
de ellos la empresa crece con su fidelidad. Es una persona que consume productos y
servicios producidos por la empresa y recibe atencion al cliente por parte de los

empleados de la empresa, es decir, clientes internos.

Construir buenas relaciones con los clientes externos es esencial para la gestion
de la marca, por lo que los clientes externos hablan entre si para determinar el mejor
producto o servicio. Ademas de productos de calidad, buenos precios y empaques
atractivos, los consumidores toman decisiones de compra con base en las experiencias

de los participantes de la cadena de suministro.

Para (Diana & Bernal, 2014) la caracteristica mas importante es que este
cliente es muy importante para la organizacion, por lo que, para atraerlo y mantenerlo,
hay que hacer un esfuerzo constante, crear una relacion a largo plazo con él, medir su
satisfaccion de vez en cuando para reaccionar enseguida si se deteriora o se pierde la

fidelidad.

En toda organizacion eficiente y competitiva se da igual importancia a ambos
tipos de clientes, tanto externos como internos, como elementos, caracteristicas
esenciales para lograr la calidad total. Sin el cliente externo, no habria negocio porque
no habria quien adquiera los productos o servicios, si hablamos del cliente interno no

habria producto ni servicio, por lo que tampoco existiria cliente ni empresa externa.
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4.4.2 Cliente interno

Segun Diana, M & Bernal, M (2014), nos menciona que “El cliente interno es
aquel que satisface sus necesidades personales, de crecimiento, autoestima,

profesional” (P. 4).

De acuerdo al pensamiento de maltiples autores como Maslow y Mac, que han
descrito el conjunto de necesidades que se pueden satisfacer mediante el trabajo para
la mayoria de las personas es el unico o el fin fundamental que persigue un trabajador
es la satisfaccion de una necesidad fisiologica mediante la obtencion del dinero y rara
vez reconocen en los otros las necesidades de seguridad, sociales, de autorrealizacion

y autoestima.

Cuando el cliente interno ha cumplido y satisfecho todas sus necesidades, es
importante comenzar a medir su satisfaccion, porque da informacion sobre la
eficiencia y eficacia de los procesos, también en la medida en que afecta la satisfaccion

personal y el nivel de apoyo y contribucién entre ellos.

453 Lealtad del cliente

Para los autores Kloter, Bowen & Baloglu (2017), nos menciona que el cliente
es el consumidor que utiliza de forma consecutiva los servicios de un negocio u
organizacion, ademas, la lealtad del cliente se ha determinado como un compromiso
importante para volver a comprar o seguir usando los servicios que las organizaciones
ofrezcan y los esfuerzos de marketing que podrian causar un cambio en el
comportamiento del cliente. Asi como determinar de qué manera nuestro producto o

servicio soluciona las angustias de los clientes y compradores.
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Segun Cabrera S (2013), nos menciona que el marketing actual, el conseguir
la fidelizacién de un cliente establece vinculos a largo plazo mejorando asi la relacion
y la confianza que se logre generar en el cliente al brindarle un buen servicio
actualmente existe el marketing que es la transmisién de las opiniones de los clientes,
si un cliente obtuvo un buen servicio este va a tener a comunicar es decir a realizar

una publicidad extra para la empresa.

El conseguir la fidelizacion de un cliente establece vinculos a largo plazo
mejorando asi la relacion y la confianza que se logre generar en el cliente al brindarle
un buen servicio actualmente existe el marketing que es la transmision de las opiniones
de los clientes, si un cliente obtuvo un buen servicio este va a tener a comunicar es

decir a realizar una publicidad extra para la empresa.

La fidelidad se fundamenta con cada experiencia que un individuo vive en su
comportamiento con la empresa, servicios y productos. Por otro lado, un aspecto
fundamental a tener en cuenta, se debe trabajar en conseguir la lealtad de los clientes,
con una buena calidad de servicio y satisfaccion de los clientes que permita dar una

buena impresion de la empresa afectando positivamente a la opinion de los clientes.
45  Expectativa

Para Rodriguez (2022), menciona que: En la actualidad no basta con poseer un
buen producto para un usuario determinado también debes cuidar todos los elementos
que intervienen al proceso de compra o adquisicién por parte del consumidor, para

poder garantizar la mejor experiencia con la marca.
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Si consigues satisfacer las expectativas de tu cliente o superarlas, aumentaran
las ventas de forma significativa, a mediano y largo plazo. Por otro lado, tenemos los

tipos de expectativas del servicio para este punto.

Segun Roque (2018), menciona que las expectativas se deben entender, medir
y administrar demostrando que el cliente mantiene distintos tipos de expectativas

referente al servicio ofrecido.

Primer nivel de expectativa. - El servicio que se desea ya es un nivel de
servicio que el cliente quiere recibir es una mezcla entre lo que quiere con lo que

piensa que debe ser.

Segundo nivel de expectativa. - El servicio éptimo y adecuado es el que el

cliente desea obtener y aceptar un buen servicio de calidad.

Segun Soriano (2017), menciona que las expectativas se las pueden determinar
una de las esperanzas que los usuarios tienen por obtener algo las expectativas de los

clientes se pueden determinar por unos efectos de una o mas

Se va mencionar algunas de estas situaciones que pueden suceder:

- El proceso que se tiene dentro de la empresa para una buena gestion sobre las
expectativas de los clientes.

- Las experiencias de los clientes quienes compraron con anterioridad a la
competencia.

- Las opiniones de terceras personas quienes se encargan de difundir como:
familiares, conocidos, amistades y opiniones.

- Una buena estrategia de comunicacion dentro y fuera de la empresa
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Concuerdan que las expectativas son la esperanza o el deseo que tiene el cliente
para lograr obtener un servicio o producto adecuado que logre satisfacer sus
necesidades esto se puede conocer por las experiencias que comparten las personas

que estuvieron en la misma situacion.

Cumplir las necesidades de tus clientes y superar sus expectativas, conlleva
beneficios para tu empresa ya que ayudara a mejorar la imagen de la marca y subir las

ventas de los productos y servicios.

4.7  Percepcion

Para Bonilla (2002), menciona que la percepcion de los diferentes publicos
tiene acerca de una empresa pueden afectar en aspectos importantes como en el precio
en las acciones en el mercado de valores para apoyar las iniciativas de los empleados
de la empresa, la emision de licencias por parte de las autoridades competentes para
operar en cualquier lugar, el cierre de la fabrica debido a la presion de los grupos de
proteccion ambiental. Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega de valor que el
cliente cree haber conseguido después de adquirir un producto o servicio. Dicho de
otro modo, es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio

que adquirid.

La definicion de percepcion segun Silva (2022), menciona que el término
percepcion del cliente se refiere a la imagen inconsciente que crea un cliente sobre un
producto, servicio 0 marca, basado en todas las interacciones que desarrolla con una

compafiia, sea de manera directa o indirecta.

Las acciones de una empresa influyen en la percepcién del cliente:
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- Lacolocacion de los productos en una tienda fisica
- Las formas de un logotipo

- Anuncios

- Descuentos

- Servicio al cliente.

La experiencia del cliente es una estrategia comercial holistica que abarca una
amplia gama de actividades de pedido para mejorar las interacciones entre los
consumidores y las empresas antes, durante y después de la compra. Su objetivo es

influir positivamente en los clientes en todas las etapas de la relacion.

Continuando con las investigaciones del auto, menciona que dar una excelente
experiencia al cliente beneficia a ambas partes de un negocio. Es decir, satisface al

cliente que observa satisfechas sus necesidades, por ejemplo:

- Promocidn de ventas: porque los clientes satisfechos tienden a comprar y gastar
mas en la marca.

- Mejorar la lealtad del cliente: debido a que los consumidores creen que una
empresa es especial y valiosa, este es el sentimiento basico que los mantiene
comprando.

- Reputacion de marca mejorada: los clientes satisfechos a menudo comparten
sus experiencias con amigos y familiares, corriendo la voz no solo entre su

circulo intimo sino también entre sus redes sociales.
4.8 Modelo Servperf

Segun Cronin & Taylor (1994) nos mencionan que trataron de mejorar la

escala de medicion SERVQUAL, poniendo toda la atencidon Gnicamente en el 100%
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de las percepciones del cliente para medir la calidad de servicio. Es decir, considera
Unicamente una estructura de valoracion. Este fundamento se basa en las apreciaciones
de Brown TJ, Churchill, Peter JP (1993) que mencionan que las expectativas no
proporcionan suficiente informacion complementaria a la contenida en las
percepciones, por lo que conllevd a eliminar lugar que hace énfasis a las expectativas
de los clientes, esto es lo que le diferencia del modelo SERVQUAL, después todo es

igual con respecto tanto de los items y de las dimensiones entre los modelos.

Segin Guevara (2016), menciona que este tipo de modelo ayuda a la
recoleccion de informacion sobre; las diferentes opiniones del cliente sobre el servicio
brindado por la empresa, sugerencias y opiniones de los usuarios para mejorar ciertos
factores, impresiones de los empleados con respecto a la percepcion también este

instrumento es de mejora y comparacion con otras organizaciones.

El modelo de evaluacion de la calidad de servicio se conformo utilizando cinco
dimensiones y para la satisfaccion al cliente dos dimensiones, cabe recalcar que para
cada una de las dimensiones mencionadas existen 4 items, las que a su vez totalizaron
30 preguntas en la encuesta, mediante el modelo Servperf son 22 preguntas para la
calidad de servicio, ademas son 8 preguntas para satisfaccion del cliente con escala de
Likert. Las 30 preguntas representan las variables relacionadas con cada dimension,

como se da a conocer en la Figura 1.
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Figura 1.

Valores, dimensiones e items.

Variables Dimensiones Items
Calidad de servicio Tangibilidad 1-4
Fiabilidad 5-9

Capacidad de respuesta | 10-13

Seguridad 14-17
Empatia 18-22
Satisfaccion del cliente Rendumiento percibido | 23-26
Las expectativas 27-30

Elaborado por: Nicolay Proafio v Nayeli Tapia
Fuente: Elaboracion propia

4.8.1  Dimensiones del modelo Servperf

Segun Ramos Farrofian (2020) menciona que las dimensiones propuestas por
autores Cronin & Taylor las cuales van a permitir medir la calidad del servicio desde

la perspectiva que poseen los diferentes clientes (pag. 419).

a) Aspectos tangibles: Hace referencia a la infraestructura fisica de la
instalacion, asi como también a los elementos de comunicacién que
intermedian en el servicio, todo ello da a conocer una imagen que el cliente
obtendra para medir si el servicio que se les ofrece es tal como lo esperan.

Figura 2:

Elementos Tangibles

Elementos

tangibles
[ Sefializacion < :[ Apariencia de las instalaciones ]
[ Apariencia de los empleados 1 :[ Condiciones ambientales ]

Nota: Elaboracion propia
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia
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b) La fiabilidad: En ella se mide la habilidad de los subordinados al momento
de realizar una actividad; en pocas palabras brindar un buen servicio desde el

primer momento.

Figura 3:
Fiabilidad
Fiabilidad
"
Asistencia al usuario en los < > Valor recibido
problemas )

Cumplimiento de
especificaciones

a
v

Entrega total del servicio

/

Nota: Elaboracion propia
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

c) Capacidad de respuesta: Se busca una forma inmediata de ayudar a los

consumidores y el tiempo que disponen para realizar un servicio oportuno.

Figura 4:
Capacidad de respuesta

Capacidad
de
respuesta
[ Tiempo de servicio }: > Tiempo de espera ]
[ Puntualidad ] < > Rapidez ]

Nota: Elaboracion propia.
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.
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c) La Seguridad: Se evalla el reconocimiento y la apreciacion de los empleados
por el servicio y la cortesia, esta dimension captura esencialmente el

conocimiento y la actitud demostrada por los empleados.

Figura 5:
Seguridad
[ Seguridad ]
[ Profesionalidad }: :[ Credibilidad ]
A 4 \ 4
/. Conocimiento\ e Transparencia
del trabajo e Confianza
e Competencia e Apariencia
profesional profesional
e Respeto de e Amabilidad

\ los derechos /

Nota: Elaboracion propia.
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

d) La Empatia: Se analiza la preferencia del empleado en ayudar a los clientes
con respecto a una atencién personalizada y especial porque el cliente quiere

sentir ser importante por la empresa que presta el servicio.

Figura 6:
Empatia
Empatia
[ Accesibilidad ] < { Comprension ]

[ Comunicacion ] < .E Tolerancia ]

Nota: Elaboracion propia.
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia
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Las cinco dimensiones mencionadas se basan en el modelo Servperf el cual
ayudara con nuestra investigacion aplicando la herramienta encuesta para los clientes
de la empresa radiadores Proafio, con el objetivo de conocer las percepciones de cada

uno de ellos.

Para Fernandez H & Campifia D (2015), nos menciona que la satisfaccion del

cliente posee dos dimensiones:

e) Rendimiento percibido: Se refiere al resultado es decir a la satisfaccion que
obtuvo el cliente al recibir el producto o servicio, esto se determina desde la
percepcion del cliente hacia la empresa, el impacto que este ocasiona es
directamente con el consumidor mas no con las opiniones de personas ajenas

gue no conocen la empresa.

Figura 7:

Rendimiento percibido

Rendimiento
percibido

[ Valoracion L :( Opiniones
) \
[ Satisfaccion }: :{ Recomendaciones

Nota: Elaboracion propia.
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

f) Las expectativas: Las expectativas de los clientes se crean por el efecto de las
siguientes situaciones, experiencias recibidas por el servicio al igual que las
esperanzas, promesas Yy felicidad que se obtiene después de tener un servicio

satisfactorio.
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Figura 8:

Las expectativas

[ Expectativas ]

a
\ 4

[ Esperanza ] Experiencias

[ Promesas ] < { Felicidad

Nota: Elaboracion propia.
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Estas dos dimensiones creadas por los autores Ferndndez y Campifia 2015, nos
ayudara a completar la investigacion con la variable satisfaccion del cliente con la

herramienta encuesta que permite medir la percepcion de los clientes de la empresa.
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CAPITULO II
5 PROPUESTA METODOLOGICA
En este capitulo, se da a conocer la forma exacta en que se llevo a cabo la
investigacion, los procedimientos que se utilizaron para lograr cumplir el objetivo de
esta investigacion, se dara a conocer la descripcion de los métodos y las técnicas que

posibilitaron obtener la informacion relevante y necesaria para la investigacion.
5.1 Tipo de Investigacion

Se implementd dentro de la investigacion el enfoque cuantitativo mismo nos
permitid recolectar y analizar datos para la explicacion de los resultados en la presente
investigacion en la cual se utilizd un instrumento de encuestas. Dentro de la
investigacion se consider6 un enfoque cuantitativo relacionado con el entorno de los

datos que se va tratar ya que los resultados son arrojados en valores y datos numéricos.

Segun Hérnandez Sampieri, Fenandez Collado & Baptista Lucio (2015)
menciona que el enfoque de la investigacion es cuantitativo, porque se caracteriza por
el uso de datos y estadisticas, para que, en el proceso se realice deducciones y una

hipotesis, en la cual se replica el fendmeno de la investigacion.
5.2  Nivel de Investigacion

Esta investigacion es descriptiva. Segun Hernandez (2010), describe las
caracteristicas de las variables para luego dar a conocer la relacion de las variables y
poder cumplir con el objetivo general y especificos de esta investigacion. A demas se
da a conocer sobre los hechos tal como se van presentando en el momento de la

recoleccion de datos y se va a describir la situacion de como se encontr la empresa.
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De manera, que la investigacion es de caracter descriptivo, ya que inicio de
una descripcion de un evento o situacién, es decir, como se manifest6 el fenémeno:
por medio de la recopilacion de datos escritos o articulos académicos que permitio
comparar y asociar diversas situaciones y buscar especificar las caracteristicas de
perfiles importantes de grupos, personas, comunidades o algun otro fenébmeno de que

necesite realizarse un analisis.

Con el estudio descriptivo se buscO informacion especifica sobre las
caracteristicas, perfiles de las personas, organizaciones, comunidades, objetos y
procesos se puede mencionar otro fendmeno que se presente en el andlisis ya que
puede suceder. Es decir, ayuda a medir y recoger informacion de manera

independiente sobre varios conceptos a las que se menciona.
5.3 Disefio de Investigacion

5.3.1 No experimental

En el estudio realizado el disefio no experimental Herndndez, Ferndndez &
Baptista (2014), nos menciona “Que podria definirse como la investigacion que se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde
no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto
sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos”

(P. 149).
En cambio, en un estudio no experimental no se genera ninguna situacion, sino

que se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la

investigacion por quien la realiza. En la investigacion no experimental las variables
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independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre
dichas variables ni se puede influir sobre ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus

efectos (P. 149).

5.3.2 Enfoque transversal

En el estudio de enfoque transversal Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
mencionan que “Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una
fotografia de algo que sucede” (P. 151). El corte transversal permite recolectar datos
en un determinado tiempo sobre algln suceso ocurrido, el cual arrojara datos para

analizar la calidad de servicio y la satisfaccion en los clientes de la empresa.

5.4  Técnica e Instrumento de Investigacion

5.4.1 Técnicas

La encuesta es una técnica optada para la elaboracion de preguntas segun las
variables que muestra la investigacion, preguntas que permitio la recolecciéon de
informacion de la opinion y percepcion de cada uno de los clientes facilitando asi la
elaboracion y el desarrollo de un analisis para solucionar los posibles problemas. Cabe
mencionar que encuesta esta validada por Guevara Gonzales (2016), con la fiabilidad
del cuestionario que fue aplicado a los clientes fue de 0.950 lo que es una excelente

confiabilidad lo cual significa que el cuestionario es valido y confiable.
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5.4.2 Instrumento

Aplicando el modelo Servperf el cual se divide en cinco dimensiones con una
multiple escala de respuesta, como es la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia estructurado por Cronin y Taylor (1992), ademas para
la recoleccion de datos de la satisfaccion del cliente se divide en dos dimensiones el
rendimiento percibido y las expectativas estructurado por Fernandez y Campifia
(2015) , con un alto nivel de fiabilidad a demaés validez por Guevara Gonzales (2016),
que las empresas pueden hacer uso para entender de mejor manera las percepciones y
las expectativas que poseen los usuarios con respecto al servicio y el tipo de

instrumento que se utilizo fue la recoleccién de datos mediante encuestas.

55 Indicadores de la calidad de servicio

Figura 9:

Dimension del modelo Servperf

Empatia Tangibilidad

Capacidad de
respuesta

\ Seguridad /

Confiabilidad

Nota: Elaboracion propia.
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.
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5.6  Indicadores de la satisfaccion al cliente

Figura 10:
Dimensién del modelo segin Fernandez y Campifia 2015.

Rendimiento

percibido Expectativas

Nota: Elaboracién propia.
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

5.7 Escala aplicada

El instrumento utilizado para esta investigacion fue la encuesta con el modelo
Servperf mediante el uso de la escala Likert en la cual el cliente va evaluando el
servicio que se ofrecié por parte de la empresa Radiadores Proafio segun las
percepciones de los clientes sobre de la calidad de servicio y también la satisfaccion
del cliente, ademas a continuacion se da a conocer la tabla de las cinco variables de la
escala de Likert que se utiliza para medir la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente.
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Tabla 2.

Escala de Likert

ESCALA DE LIKERT

Muy en Algo en Ni acuerdo Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo Ni desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
e d c b a

Nota: Elaboracion propia con base a la escala de Likert
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

5.8  Poblacién y Muestra

Partiendo del instrumento que se utilizd dentro de esta investigacion fue una
encuesta segun el modelo Servperf que fueron aplicadas a los clientes externos que

utilizan el servicio brindado por la empresa Radiadores Proafio.

El nimero de clientes que acuden a solicitar el servicio de reparacién y cambio
de radiadores, fue 2000 clientes, los cuales han acudido a solicitar los servicios de la
empresa “Radiadores Proafio” durante un afio como muestra la siguiente tabla, cabe
mencionar que los datos proporcionados para esta investigacion son de los registros

contables de la empresa.



Tabla 3:

Promedio de clientes en el afio 2022.
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Clientes en el afio 2022
Enero 168
Febrero 175
Marzo 175
Abnl 170
Mavo 168
Junio 171
Julio 160
Agosto 165
Septiembre 173
Octubre 188
MNoviembre 155
Diciembre 130
TOTAL 2000

Nota: Registros contables de la empresa Radiadores Proafio.
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

A continuacidn, se presenta la férmula que se utilizé para calcular la muestra

para conocer cuantas encuestas de percepcion de calidad de servicio y satisfaccion del

cliente de la empresa Radiadores Proafio se realizaron.




44

Tabla 4.

Célculo y tamafio de la muestra

CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Formula:

_ N*(z)2*P*Q_
"7 (©)2+(N-1)+(2)2+P*Q

20002x(1.96)%x(0,50)x(0,50)

" = (0,05)2x(2000 — 1) + (1.96)2x(0,50)x(0,50)
n= 1920,8
5,9579
n= 322
Muestra (n) 322
Poblacion (N) 2000
Nivel de Confianza (Z) 95%: 1.96
Probabilidad de éxito (p) 50%: 0.5
Probabilidad de fracaso (q) 50%: 0.5
Nivel de error (e) 5%: 0.05

Nota: Elaboracion propia.
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Con los datos contables se tiene 2000 clientes al afio, ahora con la formula
tenemos un margen de error del 5% y un 95% de confianza, los cuales dan como

resultado una poblacion de 322 encuestas.
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59 HIPOTESIS

Segun Freire (2018), nos menciona que las hipdtesis son explicaciones

tentativas de un fendmeno investigado formuladas a manera de proposiciones.

- H1. La percepciéon que tienen los clientes sobre la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes de la Empresa “Radiadores Proafio” es positiva por
ende no necesita cambios.

- H2. La percepcion que tienen los clientes sobre la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes de la Empresa “Radiadores Proafio” es negativa por
ende alguna de las dos variables presenta falencias.

6 RESULTADOS Y DISCUSION

Resultado de las encuestas aplicadas a los clientes de “Radiadores Proafio” de
la ciudad de Latacunga, en las cuales se coloco con las dimensiones y las preguntas

correspondientes, con las tablas y gréaficas.

Para la recoleccion de datos se realizaron los siguientes pasos:

- Se encontrd un cuestionario validado relacionado con las 2 variables de
estudio haciendo énfasis en cada una de las dimensiones.

- El cuestionario fue aplicado a los clientes de la empresa “Radiadores Proafio”

- Se aplicd a través de los emails de los clientes.

- Los datos del cuestionario fueron tabulados en el programa SPSS.

- Serealizo el andlisis respectivo e interpretacion de los datos obtenido



6.1  Dimension de Tangibilidad

Tabla 5:

¢Radiadores Proafio cuenta con las herramientas necesarias para su trabajo?
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Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 81 25.2%
Desacuerdo 5 1.60%
Indiferente 8 2.50%
Total, acuerdo 225 69.90%
Total, descuerdo 3 0.93%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 11.
Herramientas necesarias para su trabajo

Porcentaje

Acuercdo Desacuerdo Indiferente Total Total
Acuerdo Desacuerdo

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 5, de un total de 322 encuestados, el 69,9%

(225) estd total acuerdo que la Empresa Radiadores Proafio cuenta con las

herramientas necesarias para realizar su trabajo, el 25% (81) menciona que estan en

acuerdo, el 2.5% (8) son indiferentes ante la situacion, el 1,6% (5) estan en desacuerdo

y el 0,9% (3) menciona que estan en total desacuerdo.
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Tabla 6:

¢Las instalaciones fisicas de Radiadores Proafio son visualmente atractivas?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 142 44.1%
Desacuerdo 5 1.60%
Indiferente 12 3.7%
Total, acuerdo 161 50.0%
Total, descuerdo 2 0.6%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 12

Instalaciones fisicas visualmente activas

S0%

40%

30%%

Porcentaje

20%

10%

0% T T
Acuerdo Desacuerdo Indiferente Total Total
Acuercdo Desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede apreciar en la tabla 6, de un total de 322 participantes, el 50%
(161) sefiala que estan en total acuerdo que las instalaciones fisicas de Radiadores
Proafio son visualmente atractivas, el 44,1% (142) mencionan que estan en acuerdo,
el 3,7% (12) menciona que son indiferentes con la situacion, el 1,6% (5) mencionan

gue estan en desacuerdo y el 0,6 % (2) manifiestan que estan en total desacuerdo.
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Tabla 7:

¢Los empleados de Radiadores Proafio tienen implementos de seguridad puestos correctamente?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 85 26.4%
Desacuerdo 32 9.9%
Indiferente 41 12.7%
Total, acuerdo 142 44.1%
Total, descuerdo 22 6.8%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 13.

Implementos de seguridad

S0%

40%

0%

Porcentaje

20%

1 0%

T
Total
Desacuerdo

0%

T T T
Acuerco Desacuerdo Incliferente Total Acuerco

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anadlisis e Interpretacion:

Como se puede observar en latabla 7, de un total de 322, el 44,1% (142) sefiala
que estan en total acuerdo que los empleados de Radiadores Proafio tienen
implementos de seguridad puestos correctamente, el 26,4% (85) estan en acuerdo con
la situacion, el 12,7% (41) sefiala que son indiferentes, el 9,9% (32) sefiala que estan

en desacuerdo, el 6,8% (22) sefiala que estan en total desacuerdo.
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Tabla 8:

¢Los materiales relacionados con el servicio que utiliza Radiadores Proafio son adecuados para su
trabajo?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 107 33.2%
Desacuerdo 3 0.9%
Indiferente 9 2.8%
Total, acuerdo 201 62.4%
Total, descuerdo 2 0.6%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 14

Materiales relacionados

Porcentaje

Acuerdo Desacuerdo Incliferente Total Acuerdo Total
Desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 8, de un total de 322, el 62,4% (201) sefiala
que estan en total acuerdo que los materiales relacionados con el servicio que utiliza
Radiadores Proafio son adecuados para su trabajo, el 33,2% (107) estan en acuerdo
con la situacion, el 2,8% (9) sefiala que son indiferentes, el 0,9% (3) sefiala que estan

en desacuerdo, el 0,6% (2) sefiala que estan en total desacuerdo.
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6.2 Dimension de Fiabilidad

Tabla 9:

¢Cuando en Radiadores Proafio prometen hacer un trabajo en cierto tiempo lo hacen?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 118 36.6%
Desacuerdo 4 1.2%
Indiferente 12 3.7%
Total, acuerdo 183 56.8%
Total, descuerdo 5 1.6%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 15

Tiempo estimado

B0%

S0%

A40%

30%

Porcentaje

20%

10%

B s

T
Total Acuerdo Total
Desacuerclo

0% T
Acuerdo Desacuerdo Indiferente

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 9, de un total de 322, el 56,8% (183) sefiala
que estan en total acuerdo que cuando en Radiadores Proafio prometen hacer un trabajo
en cierto tiempo lo hacen, el 36,6% (118) estan en acuerdo con la situacion, el 3,7%
(12) sefiala que son indiferentes, el 1,6% (5) sefiala que estan en total desacuerdo, el

1,2% (4) sefiala que estan en desacuerdo.
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Tabla 10:

¢Cuando tengo un problema Radiadores Proafio muestran un sincero interés en solucionarlo?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 104 32.3%
Desacuerdo 4 1.2%
Indiferente 12 3.7%
Total, acuerdo 199 61.8%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 16

Interés en solucionarlo

G0%

40%

Porcentaje

20%

0%

Acuerdo Desacuerdo Indiferente Tatal Total
Acuerdo  Desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 10, de un total de 322, el 61,8% (199)
sefiala que estan en total acuerdo que cuando tengo un problema Radiadores Proafio
muestran un sincero interés en solucionarlo, el 32,3% (104) estan en acuerdo con la
situacion, el 3,7% (12) sefiala que son indiferentes, el 1,2% (4) sefiala que estan en

desacuerdo, el 0,9% (3) sefiala que estan en total desacuerdo.
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Tabla 11.

¢ Habitualmente Radiadores Proafio presta un buen servicio de calidad?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 113 35.1%
Desacuerdo 2 0.6%
Indiferente 12 3.7%
Total, acuerdo 192 59.6%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 17

Servicio de calidad

G60%

S0%

40%

30%

Porcentaje

20%%

10%

0%

Acuerdo Desacuerdo Indiferente Total Total
Acuerdo Desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 11, de un total de 322, el 59,6% (192)
sefiala que estan en total acuerdo que habitualmente Radiadores Proafio presta un buen
servicio de calidad, el 35,1% (113) estan en acuerdo con la situacion, el 3,7% (12)
sefiala que son indiferentes, el 0,9% (3) sefiala que estan en total desacuerdo, el 0,6%

(2) sefala que estan en desacuerdo.
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Tabla 12:

¢Radiadores Proafio presta su servicio en el tiempo adecuado?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 118 36.6%
Desacuerdo 2 0.6%
Indiferente 12 3.7%
Total, acuerdo 187 58.1%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 18

Servicios en el tiempo adecuado

G50%
S50%
T 40%
—
s
@
o 30%
L.
o
[«
20%
10%%
02s = I L0 53%
Acuerdo Desacuerdo Indiferente Total Total
Acuerdo Desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 12, de un total de 322, el 58,1% (187)
sefiala que estan en total acuerdo que Radiadores Proafio presta su servicio en el
tiempo adecuado, el 36,6% (118) estan en acuerdo con la situacion, el 3,7% (12) sefiala
gue son indiferentes, el 0,9% (3) sefiala que estan en total desacuerdo, el 0,6% (2)

sefiala que estan en desacuerdo.
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Tabla 13:

¢En Radiadores Proafio insisten en no cometer errores en sus registros o documentos?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 104 32.3%
Desacuerdo 6 1.9%
Indiferente 10 3.1%
Total, acuerdo 198 61.5%
Total, descuerdo 4 1.2%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 19
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 13, de un total de 322, el 61,5% (198)
sefiala que estan en total acuerdo que en Radiadores Proafio insisten en no cometer
errores en sus registros o documentos, el 32,3% (104) estan en acuerdo con la
situacion, el 3,1% (10) sefiala que son indiferentes, el 1,9% (6) sefiala que estan en

desacuerdo, el 1,2% (4) sefiala que estan en total desacuerdo.
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6.3  Dimension de Capacidad de Respuesta
Tabla 14:

¢Los empleados de Radiadores Proafio dan a conocer puntualmente con sinceridad sobre de todas las
condiciones del servicio?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 103 32.0%
Desacuerdo 3 0.9%
Indiferente 6 1.9%
Total, acuerdo 207 64.3%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 20
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 14, de un total de 322, el 64,3% (207)
sefiala que estan en total acuerdo que los empleados de Radiadores Proafio informan
puntualmente y con sinceridad todas las condiciones del servicio, el 32% (103) estan

en acuerdo con la situacion, el 1,9% (6) sefiala que son indiferentes, el 0,9%

(3) sefiala que estan en desacuerdo, el 0,9% (3) sefiala que estan en total desacuerdo.



Tabla 15:

¢Los empleados de Radiadores Proafio ofrecen un servicio rapido y agil?
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Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 108 33.5%
Desacuerdo 1 0.3%
Indiferente 22 6.8%
Total, acuerdo 188 58.4%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%
Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia
Figura 21.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anadlisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 15, de un total de 322, el 58,4% (188)

sefiala que estan en total acuerdo que los empleados de Radiadores Proafio ofrecen un

servicio rapido y agil, el 33,5% (108) estan en acuerdo con la situacion, el 6,8% (22)

sefiala que son indiferentes, el 0,9% (3) sefiala que estan en total desacuerdo, el 0,3%

(1) sefala que estan en desacuerdo.
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Tabla 16:

¢Los empleados de Radiadores Proafio siempre estan dispuestos a ayudarle?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 97 30.1%
Desacuerdo 3 0.9%
Indiferente 12 3.7%
Total, acuerdo 205 63.7%
Total, descuerdo 5 1.6%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 22.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anadlisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 16, de un total de 322, el 63,7% (205)
sefiala que estan en total acuerdo que los empleados de Radiadores Proafio siempre
estan dispuestos a ayudarle, el 30,1% (97) estan en acuerdo con la situacién, el 3,7%
(12) sefiala que son indiferentes, el 1,6% (5) sefiala que estan en total desacuerdo, el

0,9% (3) sefiala que estan en desacuerdo.



Tabla 17:
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¢Los empleados de Radiadores Proafio dedican el tiempo correspondiente para responder a sus

preguntas?
Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 98 30.4%
Desacuerdo 5 1.60%
Indiferente 16 5.0%
Total, acuerdo 200 62.1%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 23.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anadlisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 17, de un total de 322, el 62,1% (200)

sefiala que estan en total acuerdo que los empleados de Radiadores Proafio le dedican

el tiempo necesario para responder a sus preguntas, el 30,4% (98) estan en acuerdo

con la situacion, el 5% (16) sefiala que son indiferentes, el 1,6% (5) sefiala que estan

en desacuerdo, el 0,9% (3) sefiala que estan en total desacuerdo.
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6.4  Dimension de Seguridad
Tabla 18:

¢El comportamiento de los empleados de Radiadores Proafio le transmite confianza?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 105 32.6%
Desacuerdo 4 1.2%
Indiferente 11 3.4%
Total, acuerdo 198 61.5%
Total, descuerdo 4 1.2%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 24.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 18, de un total de 322, el 61,5% (198)
sefiala que estan en total acuerdo que el comportamiento de los empleados de
Radiadores Proafio le transmite confianza, el 32,6% (105) estan en acuerdo con la
situacion, el 3,4% (11) sefiala que son indiferentes, el 1,2% (4) sefiala que estan en

desacuerdo, el 1,2% (4) sefiala que estan en total desacuerdo.
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Tabla 19:

¢Me siento seguro en las transacciones que realizo con Radiadores Proafio?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 99 30.7%
Desacuerdo 6 1.9%
Indiferente 15 4.7%
Total, acuerdo 200 62.1%
Total, descuerdo 2 0.6%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 25.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anadlisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 19, de un total de 322, el 62,1% (200)
sefiala que estan en total acuerdo que se siente seguro en las transacciones que realizo
con Radiadores Proafio, el 30,7% (99) estan en acuerdo con la situacion, el 4,7% (15)
sefiala que son indiferentes, el 1,9% (6) sefiala que estan en desacuerdo, el 0,6% (2)

sefiala que estan en total desacuerdo.



Tabla 20:

61

¢Los empleados de Radiadores Proafio son siempre amables?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 102 31.7%
Desacuerdo 3 0.9%
Indiferente 12 3.7%
Total, acuerdo 202 62.7%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 26.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 20, de un total de 322, el 62,7% (202)

sefiala que estan en total acuerdo que los empleados de Radiadores Proafio son siempre

amables, el 31,7% (102) estan en acuerdo con la situacion, el 3,7% (12) sefiala que

son indiferentes, el 0,9% (3) sefiala que estan en desacuerdo, el 0,9% (3) sefiala que

estan en total desacuerdo.
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Tabla 21:

¢Los empleados de Radiadores Proafio le dedican el tiempo que se necesita para responder a sus
preguntas?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 108 33.5%
Desacuerdo 3 0.9%
Indiferente 9 2.8%
Total, acuerdo 199 61.8%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 27.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anadlisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 21, de un total de 322, el 61,8% (199)
sefiala que estan en total acuerdo que los empleados de Radiadores Proafio le dedican
el tiempo necesario para responder a sus preguntas, el 33,5% (108) estan en acuerdo
con la situacion, el 2,8% (9) sefiala que son indiferentes, el 0,9% (3) sefiala que estan

en desacuerdo, el 0,9% (3) sefiala que estan en total desacuerdo.
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6.5 Dimension de Empatia
Tabla 22:

¢Los empleados de Radiadores Proafio le hacen un seguimiento personalizado?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 113 35.1%
Desacuerdo 5 1.6%
Indiferente 12 3.7%
Total, acuerdo 189 58.7%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 28.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anadlisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 22, de un total de 322, el 58,7% (189)
sefiala que estan en total acuerdo que los empleados de Radiadores Proafio le hacen
un seguimiento personalizado, el 35,1% (113) estan en acuerdo con la situacion, el
3,7% (12) sefiala que son indiferentes, el 1,6% (5) sefiala que estan en desacuerdo, el

0,9% (3) sefiala que estan en total desacuerdo.
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Tabla 23:

¢En Radiadores Proafio tienen horario adecuado?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 113 35.1%
Desacuerdo 5 1.6%
Indiferente 11 3.4%
Total, acuerdo 190 59.0%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 29.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 23, de un total de 322, el 59,0% (190)
sefiala que estan en total acuerdo que en Radiadores Proafio tienen horario adecuado,
el 35,1% (113) estdn en acuerdo con la situacion, el 3,4% (11) sefiala que son
indiferentes, el 1,6% (5) sefiala que estan en desacuerdo, el 0,9% (3) sefiala que estan

en total desacuerdo.
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Tabla 24:

¢Los empleados de Radiadores Proafio ofrecen informacion y atencion personalizada?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 110 34.2%
Desacuerdo 4 1.2%
Indiferente 8 2.5%
Total, acuerdo 198 61.5%
Total, descuerdo 2 0.6%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 30.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 24, de un total de 322, el 61,5% (198)
sefiala que estan en total acuerdo que los empleados de Radiadores Proafio ofrecen
informacion y atencion personalizada, el 34,2% (110) estan en acuerdo con la
situacion, el 2,5% (8) sefiala que son indiferentes, el 1,2% (4) sefiala que estan en

desacuerdo, el 0,6% (2) sefiala que estan en total desacuerdo.
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Tabla 25:

¢Los empleados de Radiadores Proafio buscan lo mejor para los intereses del cliente?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 103 32.0%
Desacuerdo 3 0.9%
Indiferente 17 5.3%
Total, acuerdo 195 60.6%
Total, descuerdo 4 1.2%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 31.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 25, de un total de 322, el 60,6% (195)
sefiala que estan en total acuerdo que los empleados de Radiadores Proafio buscan lo
mejor para los intereses del cliente, el 32,0% (103) estan en acuerdo con la situacién,
el 53% (17) sefiala que son indiferentes, el 1,2% (4) sefiala que estan en total

desacuerdo, el 0,9% (3) sefiala que estan en desacuerdo.
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Tabla 26:

¢Los empleados de Radiadores Proafio comprenden sus necesidades especificas?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 95 29.5%
Desacuerdo 3 0.9%
Indiferente 12 3.7%
Total, acuerdo 209 64.9%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 32.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 26, de un total de 322, el 64,9% (209)
sefiala que estdn en total acuerdo que los empleados de Radiadores Proafio
comprenden sus necesidades especificas, el 29,5% (95) estan en acuerdo con la
situacion, el 3,7% (12) sefiala que son indiferentes, el 0,9% (3) sefiala que estan en

desacuerdo, el 0,9% (3) sefiala que estan en total desacuerdo.
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6.6 Dimensién de Rendimiento Percibido
Tabla 27:

¢Le parece apropiado los servicios que ofrece Radiadores Proafio?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 99 30.7%
Desacuerdo 8 2.5%
Indiferente 6 1.9%
Total, acuerdo 207 64.3%
Total, descuerdo 2 0.6%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 33.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 27, de un total de 322, el 64,3% (207)
sefiala que estan en total acuerdo que le parece apropiado los servicios que ofrece
Radiadores Proafio, el 30,7% (99) estan en acuerdo con la situacion, el 2,5% (8) sefiala
gue estan en desacuerdo, el 1,9% (6) sefiala que son indiferentes, el 0,6% (2) sefiala

que estan en total desacuerdo.
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Tabla 28:

¢ Fueron buenos los resultados que obtuvo de los servicios de Radiadores Proafio?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 106 32.9%
Desacuerdo 2 0.6%
Indiferente 11 3.4%
Total, acuerdo 200 62.1%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 34.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 28, de un total de 322, el 62,1% (200)
sefiala que estan en total acuerdo que fueron buenos los resultados que obtuvo de los
servicios de Radiadores Proafio, el 32,9% (106) estan en acuerdo con la situacion, el
3,4% (11) sefiala que son indiferentes, el 0,9% (3) sefiala que estan en total desacuerdo,

el 0,6% (2) sefiala que estan en desacuerdo.
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Tabla 29:

¢Percibe una excelente atencién por parte de Radiadores Proafio?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 99 30.7%
Desacuerdo 4 1.2%
Indiferente 14 4.3%
Total, acuerdo 201 62.4%
Total, descuerdo 4 1.2%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 35.
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Fuente: Programa SPSS

Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia
Anadlisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 29, de un total de 322, el 62,4% (201)
sefiala que estan en total acuerdo que perciben una excelente atencion por parte de
Radiadores Proafio, el 30,7% (99) estan en acuerdo con la situacion, el 4,3% (14)
sefiala que son indiferentes, el 1,2% (4) sefiala que estan en desacuerdo, el 1,2% (4)

sefiala que estan en total desacuerdo.
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Tabla 30:

¢Influye las opiniones que tienen los deméas acerca de Radiadores Proafio?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 113 35.1%
Desacuerdo 3 0.9%
Indiferente 13 4.0%
Total, acuerdo 188 58.4%
Total, descuerdo 5 1.6%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 36.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 30, de un total de 322, el 58,4% (188)
sefiala que estan en total acuerdo que influye las opiniones que tienen los demas acerca
de Radiadores Proafio, el 35,1% (113) estan en acuerdo con la situacion, el 4,0% (13)
sefiala que son indiferentes, el 1,6% (5) sefiala que estan en total desacuerdo, el 0,9%

(3) sefiala que estan en desacuerdo.
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6.7  Dimension de Expectativas

Tabla 31:

¢Le parece interesante los beneficios que brinda Radiadores Proafio?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 104 32.3%
Desacuerdo 5 1.6%
Indiferente 13 4.0%
Total, acuerdo 197 61.2%
Total, descuerdo 3 0.9%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 37.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 31, de un total de 322, el 61,2% (197)
sefiala que estan en total acuerdo que les parece interesante los beneficios que brinda
Radiadores Proafio, el 32,3% (104) estan en acuerdo con la situacion, el 4,0% (13)
sefiala que son indiferentes, el 1,6% (5) sefiala que estan en desacuerdo, el 0,9% (3)

sefiala que estan en total desacuerdo.
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Tabla 32:

¢Anteriormente, ha tenido buenas experiencias de los servicios de Radiadores Proafio?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 98 30.4%
Desacuerdo 3 0.9%
Indiferente 15 4.7%
Total, acuerdo 204 63.4%
Total, descuerdo 2 0.6%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 38.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 32, de un total de 322, el 63,4% (204)
sefiala que estan en total acuerdo que anteriormente, ha tenido buenas experiencias de
los servicios de Radiadores Proafio, el 30,4% (98) estan en acuerdo con la situacion,
el 4,7% (15) sefiala que son indiferentes, el 0,9% (3) sefiala que estan en desacuerdo,

el 0,6% (2) sefiala que estan en total desacuerdo.
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Tabla 33:

¢Escucha comentarios positivos de familiares y amigos sobre los servicios que brinda Radiadores
Proafio?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 104 32.3%
Desacuerdo 3 0.9%
Indiferente 15 4.7%
Total, acuerdo 195 60.6%
Total, descuerdo 5 1.6%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 39.

Opiniones positivas
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 33, de un total de 322, el 60,6% (195)
sefiala que estan en total acuerdo que escuchan comentarios positivos de familiares y
amigos sobre los servicios que brinda Radiadores Proafio, el 32,3% (104) estan en
acuerdo con la situacion, el 4,7% (15) sefiala que son indiferentes, el 1,5% (5) sefiala

que estan en total desacuerdo, el 0,9% (3) sefiala que estan en desacuerdo.



Tabla 34:

¢Son mas atractivos los servicios que brindan los competidores de Radiadores Proafio?

Validos CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
De acuerdo 100 31.1%
Desacuerdo 51 15.8%
Indiferente 58 18.0%
Total, acuerdo 96 29.8%
Total, descuerdo 17 5.3%
TOTAL 322 100%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Figura 40.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anadlisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 34, de un total de 322, el 31,1% (100)
sefiala que estdn en acuerdo que son mas atractivos los servicios que brindan los
competidores de Radiadores Proafio, el 29,8% (96) estan en total acuerdo con la

situacion, el 18,0% (58) sefiala que son indiferentes, el 15,8% (51) sefiala que estan en

desacuerdo, el 5,3% (17) sefiala que estan en total desacuerdo.
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6.8  Resumen de las Dimensiones

En la encuesta aplicada tenemos 322 preguntas que se implementaron que
cuenta con 5 dimensiones que consta en el modelo SERVPERF que se utiliza para
medir la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes que cuenta con 2
dimensiones, a continuacion, se mostrara las dimensiones resumidas con cada una de
las preguntas que intervienen en cada dimension con una tabla resumen y una
representacion gréfica para una mejor comprension de los diferentes resultados

encontrados.
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6.8.1  Resumen Dimension Tangibilidad

Tabla 35:

Dimension de tangibilidad

TANGIBILIDAD DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI DESACUERDO FAVORABLE

P.1 2% 2.48% 95.03%
P.2 2.17% 3.73% 94.10%
P.3 16.77% 12.73% 70.50%
P.4 1.55% 2.80% 95.65%
TOTAL 6% 5% 89%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura.41
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Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Analisis e Interpretacion:

En el grafico se muestra el resultado de la dimension de tangibilidad con un
89% favorable eso quiere decir que la mayoria de las personas encuestadas de la
empresa brinda un servicio rapido, cuenta con los implementos necesarios y tiene un
buen trato a los clientes ya que son parte esencial de la empresa y es importante la

satisfaccion gque tenga cada uno de ellos de los servicios brindados.
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6.8.2 Resumen Dimension Fiabilidad

Tabla 36:

Dimision de Fiabilidad

FIABILIDAD DESFAVORABLE NIDEACUERDO NI FAVORABLE
DESACUERDO
P.5 2.80% 3.73% 93.48%
P.6 2.17% 3.73% 94.10%
P.7 1.55% 3.73% 94.72%
P.8 1.55% 3.73% 94.72%
P.9 3.11% 3.11% 93.79%
TOTAL 2.24% 3.60% 94.16%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 42.
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Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Anélisis e Interpretacion:

En la grafica de Fiabilidad tenemos un porcentaje del 94.48% por lo que indica
que los clientes se sientes satisfechos con los servicios prestados y las prontas
soluciones a sus necesidades ganando asi una buena imagen de la empresa y logrando

que los clientes en una segunda ocasién los vuelvan a preferir.
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6.8.3  Resumen Dimension Capacidad De Respuesta

Tabla 38:

Dimision de Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA  DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI DESACUERDO FAVORABLE

P.10 1.86% 1.86% 96.27%
P.11 1.24% 6.83% 91.93%
P.12 2.48% 3.73% 93.79%
P.13 2.48% 4.97% 92.55%
TOTAL 4.35% 2.02% 93.63%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 43.

Capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

100,00% 93,63%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% 4,35% 2,02%
0,00%

TOTAL

i DESFAVORABLE @ NI DEACUERDO NI DESACUERDO W FAVORABLE

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Analisis e Interpretacion:

En la gréfica de capacidad de respuesta muestra un porcentaje de 93.63%
favorable lo que significa que la capacidad de respuesta por parte de la Empresa
Radiadores Proafio es buena y pueden dar una buena solucion a los clientes al poder

escuchar, entender y solucionar cada una sus necesidades.
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6.8.4  Resumen Dimension Seguridad

Tabla 39:

Dimision de seguridad

SEGURIDAD DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI DESACUERDO FAVORABLE
P.14 2.48% 3.42% 94.10%
P.15 2.80% 4.66% 92.86%
P. 16 1.86% 3.73% 94.41%
P.17 1.86% 2.80% 95.34%
TOTAL 2.25% 3.65% 94.10%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 44.
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Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Analisis e Interpretacion:

En el siguiente grafica de seguridad tenemos un porcentaje de 94.10%
favorable es por ello que los clientes quienes califican que existe una alta confianza al
brindar los servicios de “Radiadores Proafio” demostrando que tienen alto
conocimiento y habilidades por parte de los empleados respondiendo a las necesidades

de los clientes con honestidad, integridad y credibilidad.
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6.8.5 Resumen Dimension Empatia

Tabla 40:

Dimision de Empatia

EMPATIA DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI FAVORABLE
DESACUERDO
P.18 2.48% 3.73% 93.79%
P.19 2.48% 3.42% 94.10%
P. 20 1.86% 2.48% 95.65%
P.21 2.17% 5.28% 92.55%
P.22 1.86% 3.73% 94.41%
TOTAL 3.73% 2.17% 94.10%

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 45.
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Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

En la grafica de empatia tenemos un porcentaje favorable con un porcentaje de
94.10% mostrando asi la puntualidad al momento de brindar los servicios, cuentan con
horarios establecidos y se rigen de buena manera, cada uno de los empleados realizan

un seguimiento a cada uno de los clientes para facilitar respuestas inmediatas.
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6.8.6 Resumen Dimensiéon Rendimiento Percibido

Tabla 41:

Dimision de Rendimiento percibido

RENDIMIENTO DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI FAVORABLE
PERCIBIDO DESACUERDO

P. 23 3.11% 3.42% 95.03%

P. 24 1.55% 4.35% 95.03%
P.25 2.48% 4.35% 93.17%

P. 26 2.48% 4.04% 93.48%
TOTAL 2.41% 3.42% 94.18%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 46.
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

En la gréfica de rendimiento percibido tenemos un porcentaje del 94.18%
favorable, lo que quiere decir que los clientes se sienten satisfechos de los resultados
obtenidos por los servicios prestados, por otro lado, si influye las opiniones que tiene
los demés de la empresa, mas ain cuando es una buena opinién esto motiva a los

empleados a mejor su trabajado.



6.8.7  Resumen Dimension Expectativas

Tabla 42:

Dimision de Expectativas
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EXPECTATIVAS  DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI DESACUERDO FAVORABLE
P.27 2.48% 4.04% 93.48%
P.28 1.55% 4.66% 93.79%
P.29 2.48% 4.66% 92.86%
P.30 21.12% 18.01% 60.87%
TOTAL 6.91% 7.84% 85.25%

Nota: Programa SPSS

Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 47.
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Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Anélisis e Interpretacion:

En la gréafica de Expectativas tenemos un porcentaje de 85.25% dando una

respuesta negativa y que se refiere a que otras empresas son mas atractivas es por ello

que se va a realizar una propuesta de mejora en esta dimension de la empresa, con

estos datos nos dio a conocer que en la empresa Radiadores Proafio se identifica un

problema que se basa en la disminucién de los clientes por la falta de un espacio

adecuado para vehiculos y las ofertas que promete el competidor a través de redes

sociales se ven mas atractivas.
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6.9 Analisis General de Resultados

Después de culminar con las encuestas, los datos fueron tabulados, analizados
e interpretados de acuerdo con las cinco dimensiones con las que cuenta el modelo
Servperf que ayuda a medir la calidad de servicio, para la satisfaccion del cliente son
dos dimensiones. Los clientes encuestados de la Empresa “Radiadores Proafio”
sefialaron que las variables con mayor porcentaje de representacién fueron las
dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
rendimiento percibido, mientras que la dimension expectativa tuvo un nivel negativo

con respecto a la pregunta 30.

Tabla 43:

Resumen Dimensiones

TANGIBILIDAD FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA RENDIMIENTO EXPECTATIVAS

DE PERCIBIDO
RESPUESTA
89% 94.16% 93.63% 94.10% 94.10% 94.18% 85.25%

Nota: Programa SPSS
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia

Figura 48.
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Interpretacion

Nuestra encuesta esta realizada con 30 preguntas de las cuales cuenta con 5
dimensiones que conlleva el método Servperf que mide la calidad de servicio y 2
dimensiones que mide la satisfaccion en el cliente, la primera es la tangibilidad,
muestra que del 100% que tiene un porcentaje del 89% favorable de la calidad de
servicio prestada por la Empresa “Radiadores Proafio” cuenta con todas las
herramientas necesarias para llevar a cabo sus diferentes actividades, tienen colocados
adecuadamente los elementos de seguridad, asi mismo cuentas con todos los

materiales para realizar el cambio o reparacion de los radiadores.

En cuanto a la Fiabilidad tenemos un porcentaje favorable 94.16% donde nos
muestra que los empleados saben coordinar de una buena manera los tiempos para dar
solucién a un problema o inquietud, los empleados muestran interés en dar una
solucién inmediata a los clientes. Por otro lado, la dimension de Capacidad de
Respuesta nos muestra un porcentaje favorable 93.68% ya que los empleados son
sinceros y rapados al momento de cambiar o reparar un radiador, son agiles y dar una
respuesta rapida dedicando el tiempo necesario para resolver las necesidades de los

clientes.

Asi como también tenemos la dimensién de seguridad con un porcentaje
favorable de 94.10%, los empleados generan confianza, son honestos, amables y
dedican el tiempo necesario para atender las dudas o inquietudes de cada uno de los
clientes, tenemos también lo que es la dimension de empatia con un porcentaje
favorable de 94.10%, uno de los valores con los que la empresa cuenta es la

puntualidad, atienden en su horario establecido, ofrecen informacion clara y concisa
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ante las inquietudes de los clientes, comprenden cada una de las necesidades

presentadas por los clientes con paciencias amabilidad y tolerancia.

De igual manera tenemos la dimension de rendimiento percibido con un
porcentaje favorable de 94.18 % siendo que los empleados de la empresa “Radiadores
Proafio” brindar una buena atencién al cliente ocupando una buena comunicacion
entre cliente-empleado-jefe, intercambiar informacién para una pronta y concisa
respuesta, y por ultimo tenemos la dimension de Expectativas tenemos un porcentaje
85.25% siendo este desfavorable puesto que las respuestas de los clientes encuestados
nos dio que en la dimensidn expectativas de las cuatro situaciones que existen tenemos
un a falencia en la segunda situacion que se basa en experiencias de compras anteriores
en la empresa es mala ya que los vehiculos se colocan en la carretera para dar su
mantenimiento lo cuél es peligroso para los vehiculos por que se encuentran en la
carretera ademas los robos por ese sector son altos, los clientes manifiestan que se han
robado las memorias de los vehiculos, es por ello que se crear un plan de mejora

dispuesto solucionar estas falencias.

Ademas, en la cuarta situacion que existen en la dimension de expectativas se
basa en las promesas que ofrecen los competidores con los resultados se pudo
mencionar que se encontré una falencia ya que los clientes mencionaron que las
ofertas, descuentos, nuevos productos que ofrece el competidor a través de redes
sociales se observa mas atractivo, cabe mencionar que la empresa no cuenta con redes

sociales para promocionar.

Con estas dos falencias encontradas en la dimension de expectativas

entendemos cual es el problema sobre la disminucion de los clientes, para ello se
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propone realizar una propuesta de mejora que se base en crear estrategias para dar
solucién a estas falencias y al problema que se viene suscitando en la Empresa

Radiadores Proario.

6.10 Analisis de Brechas

Después de tabular los datos obtenidos después de nuestra encuesta aplicada
a 322 clientes logramos obtener los datos necesarios para calcular la media, la
desviacion de la muestra, asi como también la brecha de cada una de nuestras 7

dimensiones.



Tabla 44

Analisis de Brechas

VALOR PERCIBIDO
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PROMEDIO |DESVIACION M |BRECHA
P1 4.618 0.687 3.931
TANGIBILIDAD P2 4.006 0.176 3.830
P3 4.916 1.254 3.662
P4 4.634 0.622 4.011
P5 4.466 0.756 3.710
P6 4.537 0.687 3.850
FIABILIDAD P7 4.522 0.674 3.848
P8 4.519 0.660 3.858
P9 4.528 0.719 3.809
P10 4.587 0.641 3.946
P11 4.034 0.435 3.600
CAPACIDAD DE
RESPUESTA
P12 4.553 0.701 3.852
P13 4516 0.741 3.774
P14 4.534 0.684 3.850
SEGURIDAD P15 4.522 0.728 3.793
P16 4.556 0.673 3.883
P17 4.540 0.688 3.852
P18 4.506 0.703 3.804
P19 4.497 0.733 3.764
EMPATIA P20 4.547 0.669 3.877
P21 4.509 0.724 3.785
P22 4.584 0.670 3.914
P23 4.562 0.700 3.862
ERENDIEMIENTO P24 4.562 0.654 3.908
PERCIBIDO
P25 4.537 0.711 3.827
P26 4.491 0.733 3.758
P27 4512 0.733 3.779
EXPECTATIVAS P28 4.559 0.687 3.872
P29 4.522 0.711 3.811
P30 3.668 1.196 2471

Nota: Analisis de Brechas

Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia




Tabla 45

Dimension Expectativas
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VALOR PERCIBIDO

PROMEDIO | DESVIACION M |BRECHA
P27 4,512 0.733 3.779
P28 4,559 0.687 3.872
2NASGUAINL S P29 4,522 0.711 3.811
P30 3.668 1.196 2471
Nota: Dimension Expectativas
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.
Figura 49
Dimension Expectativas
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Nota: Dimension expectativas
Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Analisis e Interpretacion

Después de realizar el calculo pertinente de la media y la desviacion logramos

obtener la brecha donde tenemos un déficit en la pregunta 30 de nuestros 322

encuestados, tenemos una brecha del 2.471 la cual es la debilidad de empresa mostré

un porcentaje desfavorable en las respuestas de los clientes, lo que indica que la

empresa necesita un lugar amplio para los vehiculos de los clientes con ello mantener

la seguridad de sus vehiculos, ademéas la empresa necesita ofrecer promociones en

redes sociales, por lo que en nuestro tercer objetivo especifico vamos a plantear

estrategias para mejorar en este ambito.
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6.11  Analisis de la Hipdtesis

Después de los datos obtenidos gracias a nuestro instrumento las cinco
dimensiones no presentaron falencias de parte de la variable calidad de servicio, pero
es importante mencionar que en la variable de satisfaccion en el cliente de las dos
dimensiones que posee, la dimensidn de expectativas tuvo falencias es por ello que la

hip6tesis nimero dos verifica nuestros datos obtenidos.

e Lapercepcion que tienen los clientes sobre la calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes de la Empresa “Radiadores Proafio” es negativa y alguna de las

dos variables presenta falencias.



CAPITULO Il

7 PROPUESTA DE MEJORA

7.1  Datos Informativos
Titulo de la propuesta

Estrategias para mejorar la calidad de la empresa “Radiadores Proafio”

Entidad Ejecutora

Universidad Técnica de Cotopaxi
Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas
Carrera de Administracion de Empresas

Beneficiarios
- Empleados
- Clientes

- Autoridades

Localizacién

Provincia: Cotopaxi
Cantén: Latacunga
Actividad: Servicio de Cambio y Reparacion de Radiadores

Equipo Técnico Responsable

Coordinador docente: Ing. Angel Esquivel

Investigadores: Alexis Nicolay Proafio Osorio y Lisbeth Nayeli Tapia Pérez
Estructura de la propuesta

- Justificacién
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- Objetivo
- Estrategias

- Ejecucion de estrategias
7.2 Justificacion

La calidad de servicio es un componente esencial de la gestion de calidad, la
cual se enfoca en el cliente, satisfacer sus necesidades, deseos, expectativas generando
una percepcion positiva en los servicios brindados, es por ello que la imagen
corporativa de una empresa constituye un factor indispensable ya que es importante
atraer la atencion de los clientes de tal manera que se sientan comodos, satisfechos y

seguros de los servicios prestados.

Esta investigacién ha sido elaborada con el objetivo de llegar a solucionar los
problemas actuales que vienen pasando en la empresa Radiadores Proafio. Los
encuestados manifestaron en sus percepciones en la encuesta que se les aplicd, nos
mencionan que tienen malas experiencias en compras anteriores ya que es necesario
para la empresa poseer un amplio lugar para realizar los trabajos en los vehiculos. Mas
no en la carretera en donde se ve perjudicado el vehiculo por robos sobre la memoria

y partes esenciales del automotor.

Ademas, sefialan los clientes que las ofertas, descuentos, nuevos productos que
ofrece el competidor a través de redes sociales se observa mas atractivo, cabe
mencionar que la empresa no cuenta con redes sociales para promocionar dando a
entender que la Gnica competencia de la empresa promete a traves de redes sociales es

por ello que hay una disminucion de los clientes
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7.3 Objetivo

Disefiar estrategias para mejorar la satisfaccion en los clientes de la empresa

“Radiadores Proafio” ubicada en la ciudad de Latacunga.
7.4  Estrategias

Alquilar un amplio garaje cercano para realizar los trabajos de forma segura

para los clientes de la empresa “Radiadores Proafio”

Crear redes sociales en tendencia para dar a conocer las promesas en base a

descuentos, ofertas y nuevos repuestos de la empresa “Radiadores Proafio”
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7.5 Ejecucion de estrategias

7.5.1 Estrategial

Alquilar un amplio garaje cercano para realizar los trabajos de forma segura

para los clientes de la empresa “Radiadores Proafio”
Importancia

La importancia de esta estrategia se basa en la seguridad de los vehiculos para
que los clientes no tengan malas experiencias con respecto a robos o inseguridad por

estar en la carretera mientras se arregla su vehiculo.

Recursos
- Financieros
- Humanos
Periodo
- 1mes
Actividad
- Adquisicion de un garaje para mejorar el servicio de la empresa, los clientes
toman muy en cuenta el lugar en donde sus vehiculos estan siendo arreglados
es por ello que se ha visto factible alquilar un garaje cerca de la empresa para
poder realizar los trabajos con los vehiculos de cada cliente, con més eficacia,
cuidando la seguridad integra de nuestros clientes y sus vehiculos ante los
robos.
Lugar
- El alquiler de este lugar seré cerca de la empresa ya que facilitard la movilidad

de los vehiculos y herramientas para realizar el trabajo.



7.5.2 Temario: Estrategia 1

DIA1
Actividades
- Visualizar espacios en alquiler

- Analizar ventajas y desventajas de los lugares

Duracion
- 2 horas.
- Durante 3 dias.

- Lunes — miércoles -sabado

DIA 2
Actividades

- Seleccionar el lugar adecuado para gestionar tramites

- Realizar los tramites pertinentes para el alquiler del lugar.

Duracién
- 2 horas
- Durante 3 dias

- Lunes — miércoles -sabado

DIA 3

Actividades
- Finalizar con los tramites del alquiler del garaje
- Limpieza de la instalacion

Duracion

- 2horas
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- Durante 3 dias

- Lunes — miércoles -sabado

DIA 4

Actividades
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- Uso del garaje con los vehiculos de los clientes

- Brindar seguridad y confort en la instalacion

Duracion

- 2 horas

- Durante 3 dias

- Lunes — miércoles -sabado

7.5.3 Diagrama de Gantt Estrategia 1

Tabla 46 Diagrama de Gantt

Tiempo de Duracion

Actividades Primera Semana de Septiembre
Dial | Dia2 | Dia3 | Dia4 Duracion

Visualizar espacios en

) 2 horas.
alquiler
Anallzar'ventajas y Dia Lunes
desventajas de los lugares
Seleccionar el lugar
adecuado para gestionar 2 horas.
tramites
Realizar los tramites
pertinentes para el alquiler Dia Martes
del lugar.
Finalizar con los tramites 2 horas
del alquiler del garaje '
Limpieza de la instalacién Dia Miércoles
Uso,del garaje con_los Todos los dias
vehiculos de los clientes
Brmd_ar segun,dad y confort Todos los dias
en la instalacion

Nota: Diagrama de Gantt en Excel.

Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.
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Resumen

Para esta estrategia el responsable es el gerente con la ayuda de las autoridades.
Presupuesto

El alquiler del garaje al mes dependera de la cantidad de vehiculos que
ingresen, por cada vehiculo esté destinado un dolar el tiempo que se demore en arreglar
el vehiculo aproximadamente de 30 minutos a 2 horas, para transporte pesado esta

destinado $5 délares al dia.
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7.6  Estrategia 2

Crear redes sociales en tendencia para dar a conocer las promesas en base a

descuentos, ofertas y nuevos repuestos de la empresa “Radiadores Proafio”

Importancia
Las redes sociales permitiran que la empresa tenga una mejor visualizacion
para los clientes, mejorando la impresion, mejorando los canales de comunicacion en

tiempo real con ello mejorando la experiencia de nuevos clientes externos.

Recursos
- Dispositivos electronicos
- Correo electrénico
- Internet.
Periodo
- 1mes
Actividad

Adgquisicién de aplicaciones en tendencia.

El cliente desea que se realicen promesas en base a ofertas, descuentos y
nuevos repuestos en redes sociales en tendencia, ya que el mundo del internet en estos
tiempos ha impactado mucho en los negocios facilitando la informacion necesaria a

sus clientes.

La ejecucion de esta actividad permitird conocer a los clientes toda la
informacion acerca de la empresa, resolviendo sus dudas e inconformidades, ademas
ayudaré en la fidelizacion de futuros clientes con la informacion que se proporcionaré

en las plataformas digitales.
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Lugar

La creacion de las plataformas digitales se va a realizar dentro de las
instalaciones de la empresa con el apoyo de la autoridad quien nos brindaran un

espacio para realizar todas las actividades.

7.6.1 Temario: Estrategia 2

SEMANA 1
Actividades
- ldentificar las redes en tendencia

- Analisis sobre las redes a descargar

Duracion
- 2horas
- Durante 3 dias
- Martes — jueves — viernes
SEMANA 2
Actividades
- Preguntas a clientes sobre sus preferencias

- Descarga de las aplicaciones seleccionadas

Duracién

- 2horas

- Durante 3 dias

- Martes — jueves — viernes
SEMANA 3

Actividades



- Ingresar a las aplicaciones con las cuentas de la empresa
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- Identificar que ofertas, descuentos y productos se pueden dar a conocer a través

de las redes sociales
Duracion
- 2horas
- Durante 3 dias
- Martes — jueves — viernes
SEMANA 4
Actividades
- Grabaciones de ofertas en base a servicios
- Fotos de los nuevos productos con descuentos
Duracion
- 2horas
- Durante 3 dias

- Martes — jueves — viernes



7.6.2 Diagrama de Gantt Estrategia 2

Tabla 47

Diagrama de Gantt 2
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Tiempo de Duracion

Identificar  que ofertas,
descuentos y productos se
pueden dar a conocer a través
de las redes sociales

Grabaciones de ofertas en base

Actividades estrategia 2 SHEEITAE
Semana | Semana | Semana | Semana
1 2 3 4 Duracion

Identificar las redes en 2 horas. Durante 3
tendencia dias.
Analisis sobre las redes a Martes — jueves —
descargar viernes
Preguntas a clientes sobre sus 2 horas. Durante 3
preferencias dias.
Descarga de las aplicaciones Martes — jueves —
seleccionadas viernes
Ingresar a las aplicaciones con 2 horas. Durante 3
las cuentas de la empresa dias.

Martes — jueves —
viernes

2 horas. Durante 3

a servicios dias.
Fotos de los nuevos productos Martes — jueves —
con descuentos viernes

Nota: Diagrama de Gantt en Excel.

Elaborado por: Nicolay Proafio y Nayeli Tapia.

Resumen

Para esta estrategia el responsable es el gerente con la ayuda de nuestra

investigacion y conocimientos.

Presupuesto

Todos los recursos y espacios se poseen para lograr este objetivo se poseen.

Pero cabe mencionar que se realiza una pequefia inversion en las aplicaciones

descargadas para potenciar nuestra publicidad, el costo es de 3 délares al mes.
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8 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 Conclusiones

Con el estudio realizado se pudo constatar que se tiene que valorar la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa “Radiadores Proafio” ubicada
en la ciudad de Latacunga, se obtuvo resultados favorables dentro de las cinco
dimensiones segun el modelo Servperf con la variable calidad de servicio, pero por
otro lado en la variable de satisfaccién en los clientes con dos dimensiones, en la

dimension de expectativas que muestra resultados desfavorables para la empresa.

La recoleccion e interpretacion de datos se constaté que la dimension de
expectativas tiene un porcentaje 85.25% siendo este desfavorable para la empresa.
Ademas, la brecha donde tenemos un déficit en la pregunta 30 de nuestros 322
encuestados, tenemos una brecha del 2.471 la cual es la debilidad de la empresa,
mencionaron que tienen malas experiencias en compras anteriores respecto a los
vehiculos que se encuentran en la carretera mas no en un lugar seguro como un garaje
ademas evitaria robos por esa zona, por otro lado, mencionaron que se veia mas

atractivo las promesas que realizaba el competidor respecto a descuentos y ofertas.

La hipétesis numero 2 tuvo la afirmacidn sobre la investigacion realizada la
cual es, la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes de la Empresa “Radiadores Proafio” es negativa y alguna de las dos
variables presenta falencias. Para solucionar estas falencias encontradas gracias a la
investigacion, se planted dos estrategias con respecto a la debilidad que posee la
empresa, cada uno con su cronograma de actividades el cual llevard a mejorar

considerablemente las falencias encontradas con esta investigacion.
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8.2 Recomendaciones

Se recomienda al gerente y a los empleados de la empresa “Radiadores
Proafio” quienes apoyaron con estos procesos de investigacion, que siempre busquen
opiniones en los clientes, las sugerencias y respuestas de los clientes son las que
ayudaron a esta investigacion, con el propésito de mejorar algunas falencias que
puedan existir, con ello mantener a los clientes satisfechos y fieles a nuestros servicios.
Se sugiere la aplicacion del modelo Servperf y las dos dimensiones de la satisfaccion

del cliente cada vez que sea necesario con el fin de evitar falencias a futuro.

Se recomienda tener un control en cuanto a las estrategias propuestas disefiadas
gracias a nuestra investigacion, es importante para la empresa tener en cuenta que se
tiene que mantener en constante actividad cuidando los estandares que se dieron a
conocer para las dos estrategias, evitando inconformidades, reclamos por parte de los

clientes respecto a las soluciones dadas por nuestra investigacion.

Se recomienda para la dimension de tangibilidad implementar un buzon de
sugerencias, que permita al propietario conocer las necesidades que tienen los clientes
con ello generar soluciones réapidas, como por ejemplo estrategias, procesos,
capacitaciones para que no afecten a la rentabilidad de la empresa y las falencias no
se hagan mas graves a futuro siendo mas complicado buscar una solucion a esas
falencias, la investigacion permitié conocer a la empresa que no esta mal sin embargo

tienen que tomar en cuenta todas las recomendaciones para seguir posicionandose.
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10. ANEXOS

ANEXO 1: Nuestra encuesta fue tomada de una tesis, esta encuesta esta
validada por la Universidad Sefior de Sipan, el autor es Gonzales Guevara Robinson

VIadimir.
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CALIDAD DE SERVICID ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DFE MADERA ARBOLITO 5 A C CHICLAYD - 2018

Auitoer : Gonzales Guevara Robinson Viadimnin

Asesor __ : Dr. Mego Nifiez Onésimo
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ANEXO 2: Cuestionario para aplicar en la encuesta dirigida a los clientes de
la empresa “Radiadores Proafio”.

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIA ADMINISTRATIVA Y ECONOMICAS

CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD Y SATISFACCION EN LOS CLIENTES DE

LA EMPRESA RADIADORES PROANO

Buenos dias estimado/a

Le solicito de la manera mas comedida contestar las siguientes preguntas que se le presenta lo
cual le va tomar aproximadamente 5 minutos. Sus respuestas seran confidenciales y anénimas
con fines académicos. Pedimos que conteste este cuestionario con la mayor sinceridad posible
con la finalidad de recolectar informacion para desarrollar el proyecto de titulacién, el objetivo
de este proyecto de investigacion es medir la calidad y satisfaccién en los clientes de la empresa
“Radiadores Proafio”.

Objetivo:

Identificar los distintos pensamientos de los clientes de la empresa Radiadores Proafio con
respecto a la calidad de servicio y satisfaccion de los mismos.

Instrucciones: Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de Likert 3 de
a al e, en donde, e representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y a representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo

con la pregunta.
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LEA DETERMINADAMENTE: A continuacion, se presenta el disefio del cuestionario de

Servperf, para las percepciones y expectativas.

ITEMS

1.) ¢Radiadores Proafio cuenta con las herramientas necesarias para su trabajo?

(Tangibilidad)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

2.) ¢Las instalaciones fisicas de Radiadores Proafio son visualmente atractivas?

(Tangibilidad)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

3.) ¢Los empleados de Radiadores Proafio tienen implementos de seguridad puestos

correctamente? (Tangibilidad)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo
c) Indiferente

d) Desacuerdo
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e) Total Desacuerdo

4.

¢ Los materiales relacionados con el servicio que utiliza Radiadores Proafio son

adecuados para su trabajo? (Tangibilidad)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

¢) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

5)

¢ Cuando en Radiadores Proafio prometen hacer un trabajo en cierto tiempo lo hacen?

(Fiabilidad)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

6.)

¢ Cuando tengo un problema Radiadores Proafio muestran un sincero interés en

solucionarlo? (Fiabilidad)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo
c) Indiferente

d) Desacuerdo
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€)

Total Desacuerdo

7.) ¢Habitualmente Radiadores Proafio presta un buen servicio de calidad? (Fiabilidad)

a)
b)
c)
d)

e)

Total Acuerdo

Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Total Desacuerdo

8.) ¢Radiadores Proafio presta su servicio en el tiempo adecuado? (Fiabilidad)

a)
b)
c)
d)

e)

Total Acuerdo

Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Total Desacuerdo

9.) ¢En Radiadores Proafio insisten en no cometer errores en sus registros o documentos?

(Fiabilidad)

a)
b)
c)
d)

e)

Total Acuerdo

Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Total Desacuerdo

10.)

¢ Los empleados de Radiadores Proafio informan puntualmente y con sinceridad

acerca de todas las condiciones del servicio? (Capacidad de respuesta)

a) Total Acuerdo




118

b) Acuerdo
¢) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

11) ¢Los empleados de Radiadores Proafio ofrecen un servicio rapido y agil?

(Capacidad de respuesta)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

¢) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

12.)  ¢Los empleados de Radiadores Proafio siempre estan dispuestos a ayudarle?

(Capacidad de respuesta)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

13.) ¢Los empleados de Radiadores Proafio le dedican el tiempo necesario para

responder a sus preguntas? (Capacidad de respuesta)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
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d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

14.)  ¢El comportamiento de los empleados de Radiadores Proafio le transmite

confianza? (Seguridad)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

¢) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

15.)  ¢Me siento seguro en las transacciones que realizo con Radiadores Proafio?

(Seguridad)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

16.) ¢Los empleados de Radiadores Proafio son siempre amables? (Seguridad)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo
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17)

¢ Los empleados de Radiadores Proafio le dedican el tiempo necesario para

responder a sus preguntas? (Seguridad)

a)
b)
c)
d)

e)

Total Acuerdo

Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Total Desacuerdo

18.)

¢ Los empleados de Radiadores Proafio le hacen un seguimiento personalizado?

(Empatia)

a)
b)
c)
d)

Total Acuerdo

Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Total Desacuerdo

¢En radiadores Proafio tienen horario adecuado? (Empatia)

Total Acuerdo

Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Total Desacuerdo

20))

¢ Los empleados de Radiadores Proafio ofrecen informacion y atencion

personalizada? (Empatia)

a) Total Acuerdo
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b) Acuerdo
¢) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

21.) ¢Losempleados de Radiadores Proafio buscan lo mejor para los intereses del

cliente? (Empatia)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

¢) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

22.) ¢Losempleados de Radiadores Proafio comprenden sus necesidades especificas?

(Empatia)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

23.) ¢Le parece apropiado los servicios que ofrece Radiadores Proafio? (Rendimiento

percibido)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
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d) Desacuerdo

e)

Total Desacuerdo

24

¢Fueron buenos los resultados que obtuvo de los servicios de Radiadores Proafio?

(Rendimiento percibido)

a)
b)
c)
d)

€)

Total Acuerdo

Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Total Desacuerdo

25))

¢Percibe una excelente atencion por parte de Radiadores Proafio? (Rendimiento

percibido)

a)
b)
c)
d)

e)

Total Acuerdo

Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Total Desacuerdo

26.)

¢ Influye las opiniones que tienen los demas acerca de Radiadores Proafio?

(Rendimiento percibido)

a)
b)
c)
d)

e)

Total Acuerdo

Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Total Desacuerdo
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27.)  ¢Le parece interesante los beneficios que brinda Radiadores Proafio?

(Expectativas)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

28.) ¢Anteriormente, ha tenido buenas experiencias de los servicios de Radiadores

Proafio? (Expectativas)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

29.)  ¢Escucha opiniones positivas de amigos, familiares y conocidos sobre los servicios

gue ofrece Radiadores Proafo? (Expectativas)

a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo

30.) ¢Son mas atractivos los servicios que brindan los competidores de radiadores

Proafio? (Expectativas)
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a) Total Acuerdo
b) Acuerdo

¢) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Total Desacuerdo
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ANEXO 3: Cuestionario Digital que fue aplicado a los Clientes de la
Empresa “Radiadores Proafio” dedicada a ofrecer Servicio de atencion, cambio y

reparacion de radiadores.

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION EN LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA RADIADORES
PROANO UBICADA EN LA CIUDAD DE
LATACUNGA”

El objetivo de la siguiente encuesta es identificar los distintos pensamicatos de los clientes

de la empresa Radiadores Proafio con respecto a la calidad de servicio v satisfaccion de los

mismos.

Por favor lea detenidamente las preguntas, seleccione las respuestas segin su criterio,

experiencia v sinceridad.

GRACIAS.

lisbeth.tapia®464@utc.edu.ec Cambiar de cuenta &

Eg Nocompartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

1 ;Radiadores Proafio cuenta con las herramientas necesarias para su trabajo?
(Tangibilidad)
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ANEXO 4: Visita a la Empresa “Radiadores Proafio”

Fotografia 1.
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Fotografia 3.
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Fotografia 5: Bodega 2
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ANEXO 5: Ubicacion de la Empresa “Radiadores Proafio”

La Empresa “Radiadores Proafio “se encuentra ubicada en la Av. Cinco de
junio, en la ciudad de Latacunga sector San Felipe perteneciente a la provincia de
Cotopaxi.

lustracion 1: Ubicacion

Radiadores Proafio
5.0 2]

Taller mecanico

Abierto - Cierra a las 17.00

Fuente: Google Maps

ANEXO 6: Garaje que alquilé la Empresa “Radiadores Proafio”
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ANEXO 7: Datos informativos de los investigadores de este proyecto.

CURRICULUM VITAL

DATOS PERSONALES

Nombres: Alexis Nicolay

Apellidos: Proafio Osorio

Fecha de nacimiento: 18 / 07 / 1999 e
Lugar de nacimiento: Latacunga / Cotopaxi / Ecuador ‘
Estado Civil: Soltero

Cédula de identidad: 0504137886

Telefono: 0979080267

Direccion domiciliaria: Latacunga — Las Fuentes

Correo electronico: alexis.proano7886@utc.edu.ec

Correo electronico personal: nicolaypjp2014@gmail.com
ESTUDIOS REALIZADOS

Primaria: Escuela Simén Bolivar

-Fecha de finalizacion de los estudios: 2011
Secundaria: Colegio Particular “Jean Piaget”
-Fecha de finalizacion de los estudios: 2017
Superior: Universidad técnica de Cotopaxi

- (Octavo ciclo — agosto 2023)
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REFERENCIA:

Bachillerato General Unificado en Ciencias, otorgado por el Colegio Particular “Jean

Piaget”

CERTIFICADOS OBTENIDOS

- Certificado de FULL TIME ENGHISH PROGRAM, por haber completado la suficiencia

en Ingles (C.E.F.R. - B1) en la UTC- Latacunga, 09 de septiembre del 2022.

- Certificado otorgado por el Municipio de Latacunga por haber completado 120 horas de
Practicas Pre — Profesionales, en las oficinas de la Secretaria General, donde se colabor6

en actividades relacionadas a la Gestion Documental del despacho.

- Congreso internacional multidisciplinario de vinculacion con la sociedad
“Experiencias, resultados e impactos de los proyectos de vinculacion de las IES”

realizado del 25 al 29 de octubre del 2021 con una duracion de 40 horas.
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CURRICULUM VITAL

DATOS PERSONALES

Nombres: Lisbeth Nayeli
Apellidos: Tapia Pérez
Fecha de nacimiento: 31/10/ 2001

Lugar de nacimiento: Latacunga / Cotopaxi / Ecuador

Estado Civil: Soltera

Cédula de identidad: 0504019464

Telefono: 0979299814

Direccion domiciliaria: San Marcos - Alaquez
Correo electronico: lisbeth.tapia9464@utc.edu.ec

Correo electronico personal: nayelitapiap@gmail.com

ESTUDIOS REALIZADOS

Primaria: Escuela General Victor Proafio

-Fecha de finalizacion de los estudios: 2011
Secundaria: Unidad Educativa Luis Fernando Ruiz
-Fecha de finalizacion de los estudios: 2018
Superior: Universidad técnica de Cotopaxi

- (Octavo ciclo — agosto 2023)
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REFERENCIA:

Bachillerato General Unificado en Ciencias, otorgado por la “Unidad Educativa Luis

Fernando Ruiz”

CERTIFICADOS OBTENIDOS

Certificado de FULL TIME ENGHISH PROGRAM, por haber completado la suficiencia

en Ingles (C.E.F.R. - B1) en la UTC- Latacunga, 09 de septiembre del 2022.

Certificado otorgado por el Municipio de Latacunga por haber completado 120 horas de
Practicas Pre — Profesionales, en las oficinas de la Secretaria General, donde se colabor6

en actividades relacionadas a la Gestion Documental del despacho.

Congreso internacional multidisciplinario de vinculacion con la sociedad “Experiencias,
resultados e impactos de los proyectos de vinculacion de las IES” realizado del 25 al 29

de octubre del 2021 con una duracién de 40 horas.
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