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RESUMEN

En la actualidad la creciente competencia que enfrentan las empresas de multiservicios ha
puesto de manifiesto el desafio de mejorar su eficiencia en el ambito de la calidad de servicio,
es por ello que la presente investigacion tiene como objetivo el anélisis de la incidencia de la
calidad de servicio en el nivel de satisfaccion del cliente en las empresas de multiservicios del
canton La Mana, debido al desconocimiento de la calidad de servicio que brindan las empresas
de multiservicios. Para la presente investigacion se us6 como metodologia la bibliografica para
efectuar una revision bibliografica sobre el tema objeto de investigacion, la investigacion de
campo para recolectar y registrar de manera ordenada los datos relativos a la calidad de
atencion, nivel de satisfaccion. Igualmente, la investigacion descriptiva para describir los
resultados obtenidos; también se utilizd los métodos: tedrico l6gico, deductivo, analitico
sintético y la técnica del cuestionario dirigidas a los colaboradores y clientes. Los resultados de
las encuestas realizadas a los clientes reflejaron en general un 21,84% como bueno el servicio,
y un de 78.16% como excelente la calidad de servicio que prestan las empresas de
multiservicios. A diferencia del 51% de clientes que sostiene que las empresas de multiservicios
son indiferentes en el tiempo de la entrega del pedido, y un 44% demuestra insatisfaccion con
el precio cobrado por el servicio. Por lo tanto, se desarrolla la presente propuesta que tiene como
objetivo desarrollar un plan estratégico mediante la aplicacion de la Matriz DAFO que permita
conocer mas a detalle las la situacion general de las empresas de multiservicios en base a los
resultados, con el fin de mejorar la calidad de servicio y fortalecer la satisfaccion de los clientes.
Seguidamente, se disefid una matriz estratégica para las empresas e incluyo la formulacién de
la visidn, misidn, valores, descripcion de los procesos de servicio, publicidad, creacion de una
aplicacion y la adecuacion de los vehiculos con el fin de elevar la calidad y satisfaccion en los
servicios prestados por las empresas de multiservicios del cantén La Mana.

Palabras clave: Eficiencia, calidad, servicio, satisfaccion y estrategias.
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SUMMARY

Nowadays, the increasing competition faced by multi-service companies has demonstrated the
challenge of improving their efficiency in the field of quality of service, that is why this research
aims to analyze the incidence of the quality of service in the level of customer satisfaction in
the multi-service companies of La Mana canton, due to the lack of knowledge of the quality of
service provided by multiservice companies. For the current research, the bibliographic
methodology was used in order to carry out a bibliographic review about the subject of research,
the field research to collect and record in an orderly manner the data related to the quality of
service and level of satisfaction. In the same way, the descriptive research to describe the
obtained results. The following methods were also used: theoretical logical, deductive,
synthetic analytical and the questionnaire technique focused on collaborators and clients. The
results of the surveys applied to the clients reflected an average of 21.84% as good service, and
a 78.16% as excellent quality of service provided by multi-service companies. On the other
hand, the 51% of customers said that multiservice companies are insufficient in the time of
delivery of the order, and the 44% demonstrated dissatisfaction with the price charged for the
service. According to this, the proposal is presented which aims to develop a strategic plan
through the application of the SWOT Matrix that allows to know in a detailed way the general
situation of multi-service companies based on the results, so improving the quality of service
and strengthen the customer satisfaction. Finally, not only a strategic matrix was designed for
the companies, but also included the formulation of the vision, mission, values, description of
the service processes, advertising, creation of an application, and the adequacy of the vehicles
to raise the quality and satisfaction in the provided services by the multi-service companies La

Mané canton.

Key words: Efficiency, quality, service, satisfaction and strategies.
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1. INFORMACION GENERAL

Titulo del proyecto:

La Calidad del Servicio y su Incidencia en la Satisfaccion de los Clientes de las Empresas de
multiservicios del canton La Man4, Provincia de Cotopaxi, Afio 2022.

Fecha de inicio: abril 2022

Fecha de finalizacion: septiembre 2022

Lugar de ejecucion: cantén La Mana

Facultad que auspicia: Ciencias Administrativas
Carrera que auspicia: Administracion de Empresa

Proyecto de investigacion vinculado: La investigacion del proyecto esta vinculada y
aporta al macro proyecto de la Carrera
Administracion de Empresas, Calidad de Servicio
y su Incidencia en la Satisfaccion de los clientes
de las empresas de Multiservicios del canton La
Mana.

Equipo de trabajo: Dr. Martinez Ortiz Fabian Xavier
Cdrdova Bustamante Elvis Alexander
Teran Lépez Ingrid Alexandra

Area de conocimiento: Educacion comercial y administrativa

Linea del conocimiento Administracién y Economia para el Desarrollo
Humano y Social.

Sub linea de investigacion carrera: Estrategias, Administrativas, productividad

y emprendimiento.



2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El presente proyecto de investigacion sobre la calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion de los clientes de las empresas de multiservicios del canton La Mana se efectu6
debido que el uso de las empresas de multiservicios en tiempos de pandemia causo un gran
impacto y surgimiento de muchas de ellas, sin embargo, se han evidenciado algunas
probleméticas como son la desorganizacién, un bajo nivel de capacitaciones, la falta de
estrategias para medir el nivel de satisfaccion de sus clientes. Con el propésito de cumplir el
objetivo de la investigacion se efectu6 un diagnostico de la calidad del servicio que prestan las
empresas de multiservicios mediante una encuesta dirigida a los duefios de las empresas tantos
como a los trabajadores, ademas evaluar el nivel de satisfaccion al cliente entre los usuarios
usando el cuestionario, cuyos resultados permitieron determinar la incidencia de la calidad de

servicio en la satisfaccion de los clientes.

Entre los tipos de investigacion que se emplearon se mencionan los siguientes: la investigacion
bibliografica, de campo, correlacional, descriptiva y los métodos de investigacion tedrico,
deductivo y analitico-sintético. Las técnicas utilizadas para la obtencion de informacion fueron:
las encuestas dirigidas a los involucrados en donde tendremos como instrumentos cuestionarios
de preguntas de seleccién multiple. Los resultados obtenidos nos permitieron conocer cual de
todas las empresas de multiservicios que se encuentran ubicadas en el canton La Mana es la de

mayor aceptacion por los habitantes.



3. JUSTIFICACION

La investigacion acerca de la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion de los clientes
de las empresas de multiservicios del canton La Man4, esta encaminado en poder llegar a la
realidad sobre los servicios que ofrecen las empresas que se encuentran posesionadas en el
canton La Mana y su incidencia en la satisfaccion de los clientes. Las empresas de
multiservicios tiene la necesidad de realizar una evaluacién de los niveles de satisfaccion que
tienen los clientes con respecto a la calidad de servicio, ya que la misma se basa en que vivimos
en un mundo cada vez mas globalizado y competitivo, en donde las organizaciones desarrollan
sus actividades en un entorno continuamente cambiante, por lo tanto la oferta de un determinado
producto o servicio suele ser superior a su demanda; es decir, implica que el cliente pueda elegir

entre las multiples opciones que le ofrece el mercado.

Permitiendonos asi evaluar el cumplimiento de las politicas y los objetivos de calidad
establecido por el duefio de la empresa, conocer la opinidn que tiene cada uno de ellos sobre la
calidad de servicio recibido por los colaboradores de la empresa, asi mismo ayuda al estudio
del nivel de comportamiento que tienen los duefios de las empresas, la fidelidad que tiene hacia
la empresa, receptar sus quejas, sugerencias y comentarios, los mismo que seran objeto realizar
para el tema de estudio. Del mismo modo esto nos podra servir como un punto de partida para
su autoevaluacion respectiva y tomar las medidas correctivas necesarias para que sean
orientados hacia la mejora continua, de esta forma se puede llegar a la consecucidn de las metas

fijadas por la empresa.

Teniendo en cuenta los aspectos mas importantes de nuestra investigacion podemos decir que
se aportara conocimientos para que los directivos o duefios de las empresas obtén por invertir
en el conocimiento de su personal mediante la capacitacion. Permitiendo mejorar la calidad de
servicio y enfocandose en los clientes, también se promovera a través de la creacion de planes
de accion, incentivar la fidelidad y el aumento del servicio de la empresa. Entre los beneficios
mas relevantes se puede mencionar que se haran propuestas de mejora para optimizar los
diferentes procesos, mejorar el ambiente laboral en el cual desarrollan sus empleados las
distintas actividades, desarrollando el porcentaje de servicios y con esto existira un aumento

econdmico para la empresa.



4. BENEFICIARIOS DIRECTOS E INDIRECTOS
4.1 Beneficiarios directos

El proyecto a realizar tiene como beneficiarios directos los duefios de las empresas de
multiservicios que estan posesionadas en el canton La Mané que viene hacer 5 empresas, los
trabajadores y sobre todo los clientes que por medio de la evaluacion se podra considerar la

calidad de servicio a base de su nivel de satisfaccion.
4.2 Beneficiarios indirectos

Los beneficiarios indirectos en las empresas de multiservicios del canton La Mana son las
instituciones recaudadoras de impuestos en este caso seria; el cuerpo de Bomberos, el SRI
(Servicio de Rentas Internas), el GAD (Gobierno Autonomo descentralizado) Municipal del

canton La Mana.
5. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

En el Ecuador la cantidad de empresas de multiservicios en los ultimos 4 afios ha estado en
constante desarrollo. Algunas empresas cambiaron su nombre, otras realizaron alianzas con
principales supermercados y otras optaron por la entrega a corto tiempo. En Ecuador tenemos
ciertas empresas de multiservicios o también conocidas como empresas delivery como los son:
Rappi, PedidosYa y Uber Eats. Todas han demostrado un crecimiento a base de la pandemia
COVID-19, en 2020. Pedidos Ya, una empresa antes llamada Glovo. Fue una de las primeras
que incursionaron en el pais al igual que Uber Eats. Su inicio fue en el afio 2018 y funcionan
en varias ciudades del pais como Quito, Guayaquil, Cuenca, Ibarra, Riobamba, Ambato, Manta,
Machala, Santo Domingo, Portoviejo y Salinas. En tanto, un afio después de la creacion de estas
empresas mencionadas llego Rappi, que también han logrado una gran diversificacion en el

mercado con mayor visibilidad durante la pandemia (Zapata, 2022)

No existe una categoria especifica para las empresas de multiservicios por lo que se pueden
categorizar, por falta de informacidn, dentro de la categoria de servicios, es decir, que son una

forma de organizacion empresarial para la prestacion de servicios a terceros (Todoli, 2018)

En la provincia de Cotopaxi el impacto que generaron las empresas de multiservicios fue muy

amplio, ya que la pandemia fue una de las principales generadoras para que este tipo de



empresas tomen posicionamiento en el mercado y se conviertan en unas de las empresas con
mayor demanda. Las empresas de multiservicios tuvieron su impacto a nivel mundial, nacional
y cantonal, hace 2 afios atras fueron una de las alternativas para muchas personas por la
pandemia que afecto a todo el mundo. Estas fueron lineas de compras seguras y rapidas, ya que
el miedo al contagio la mayoria de personas optaba por hacer compras por medio de estas
empresas de multiservicios con entregas a domicilio, en el area de supermercados, farmacias,
comisariatos entre otras. Es necesario destacar que la informacién relacionada con la cantidad
de empresas de multiservicios a escala provincial no se encuentra disponible. Por lo que resulta
imposible conocer la cantidad de empresas dedicadas a ofrecer este servicio. (Instituto Nacional
de Estadistica y Censo [INEC], 2017, pp.15-17)

En la provincia Cotopaxi, de acuerdo al Censo Economico realizado en agosto del 2011, el
canton Latacunga cuenta con 6.653 establecimientos economicos entre microempresas,
pequefias, medianas y grandes, de las cuales 155 estan consideras como Pymes, de acuerdo a
los datos de la (Superintendencia de Compafias del Ecuador, 2018). Las empresas de
multiservicios presentan graves falencia al momento de trasladar la mercancia desde los sitios
de compra hasta sus lugares de entrega. Ya que al momento de traslado cada trabajador se
encuentra con diferentes obstaculos en la via ya sea por trafico, por un accidente, por control
vehicular, etc. Por estas razones muchas de las veces el trabajador no tiende a llegar a su destino
en un tiempo determinado, en otras ocasiones también se presentan inconvenientes como el mal
estado en la via lo que conlleva a ser un problema para el trabajador y por ltimo al momento
de tener un personal nuevo no capacitado con las condiciones correcta las empresas estan
puestas a ofertar un mal servicio hacia sus clientes de manera que estos no tengan una buena

perspectiva de ellas.

En el cantdn la Mana surgieron empresas al igual que en todo el pais, ya que la pandemia fue
una de las impulsadoras para que en nuestro cantdn muchas familias optaran por recurrir a estas
empresas. La mayoria de empresas fueron también las impulsadoras a tener su propia linea de
empresas de multiservicios como a su vez ciertas personas también optaron por tener su propia
empresa de multiservicios. Las empresas de multiservicios en el canton la Mana se
establecieron hace aproximada 4 afios atrds una de las principales de las empresas fue Easy
Xpress que tuvo un gran impacto ante la sociedad, generando asi la aparicion de nuevas
empresas como lo son: Rapi Raptor, Mandaditos Express y Aky Voy, generando una gran

competencia entre las empresas con el fin de satisfacer la demanda de este servicio. Fueron un



factor clave para el consumo diario de las personas, de la misma manera que fue una manera de
generar ingresos y ayudar en la economia de ciertos duefios. Es importante observar la
problematica hoy en dia para las empresas de multiservicios, ya que con el paso de la pandemia
su posicionamiento en el mercado haya decaido a nivel mundial. Por ende, para ejercer una
buena estabilidad de las empresas debemos analizar ciertos problemas para poder darle solucién

en el &mbito de esta linea rapida de compras.

Ante la problemaética detectada se propone como alternativa de solucién efectuar una
investigacion enfocada a determinar la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion de

los clientes de las empresas de multiservicios del cantén La Mana.
5.1 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Como incide la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes del canton La Mana?
6. OBJETIVOS
6.1 Objetivo General

Determinar la incidencia de la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion de los clientes para

una mayor estabilidad de las empresas de multiservicios en el mercado del cantén La Mana.
6.2 Objetivos Especificos

e Determinar los factores asociados a la calidad de servicios que ofrecen los trabajadores
para la identificacion de las posibles causas de la insatisfaccion de los clientes.

e Evaluar la satisfaccion del cliente en relacion a los servicios prestados por las empresas
para la identificacion de problematicas generadas por los clientes.

e Analizar los factores de calidad del servicio y su incidencia con los niveles de

satisfaccion del cliente para la generacidn de una propuesta de mejora en el servicio.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

Tabla 1: Actividades y sistemas de tareas

Resultado de la

Descripcion de la

identificacion de las
posibles causas de la
insatisfaccion de los

clientes.

Procesamiento vy

andlisis de datos.

de las empresas de

multiservicios.

Objetivos Actividad o actividad (técnicas
actividad )
e instrumentos)

Determinar los factores
asociados a la calidad | Disefio de
de  servicios  que | instrumento. Caracteristicas  del | Encuestas a los
ofrecen los L desempefio laboral | trabajadores de las

) Aplicacion de _
trabajadores para la| de los trabajadores | empresas de

Instrumentos.

multiservicios  del

canton La Mana.

Evaluar la satisfaccion
del cliente enrelacion a
los servicios prestados
por las empresas para
la identificacion de
problematicas

generadas por los

clientes.

Disefio de
instrumento.
Aplicacién de
instrumentos.

Procesamiento y

andlisis de datos.

Identificar las
diferentes

problematicas  del
servicio prestado a

los clientes.

Encuestas a los
clientes de las
empresas de
multiservicios  del

cantén La Manéa

Analizar los factores
de calidad del servicio
y su incidencia con los
niveles de satisfaccion
del cliente para la
generacion de
propuesta de mejora en

el servicio.

Evaluar los

resultados

Analisis de las

variables presentes

Disenfar las
estrategias

adecuadas.

Peculiaridades  de
satisfaccion en los
clientes con el fin de
lograr brindar un

mejor servicio.

Generacion de
propuesta de Mejora

para el servicio.

Elaborado por: Los Autores




8. FUNDAMENTACION CIENTIFICA TECNICA
8.1 Origen y evolucion
8.2 Estado de Arte

Segun (Lindsay, 2018) observa que el concepto de calidad propiamente dicho, inicia en la etapa
de la administracién cientifica, especificamente con la aparicién del control de calidad por
reconocimiento, que da inicio formal al concepto de calidad, ya que en este punto empiezan a
delimitar los criterios para catalogar si un producto o servicio si este es bueno o malo de acuerdo
con las especificaciones previamente establecidas. La evolucion del proceso de control de
calidad, demostrada por el cambio de un proceso de control realizado por inspeccion a todas las
unidades realizando un de control con criterios y herramientas estadisticas, determina el punto
de partida para la aparicion de un conocimiento formal de calidad. Esta definicion de calidad
puede analizarse desde dos dimensiones fundamentales: la dimension cronologica y la
dimension conceptual, que se inicia con el surgimiento del control estadistico definiendo su

calidad.

La calidad de servicio se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino también a la
calidad de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad pasa por
todas las fases de la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio,
produccién, venta y mantenimiento de los productos o servicios, el concepto de calidad se
refiere a la calidad percibida, es decir “al juicio del consumidor sobre la excelencia y
superioridad de un producto”, la calidad de servicio es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para
dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara, la calidad puede estar definida solamente en

términos del agente. (Aniorte, 2019)

La calidad de servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacién para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes para ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable, ain
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion. Este proceso se replico a lo largo de la satisfaccion de todas sus actividades



primarias, como la construccion de sus viviendas, la fabricacion de sus prendas de vestir, etc.
(Pizzo, 2019)

La calidad ha sido un elemento inherente a todas las actividades realizadas por el hombre desde
la concepcion misma de la civilizacién humana. Esto se evidencia principalmente en que, desde
el inicio del proceso evolutivo, el hombre ha debido controlar la calidad de los productos que
consumia, por medio de un largo y penoso proceso que le permitié diferenciar entre los
productos que podia consumir y aquellos que eran perjudiciales para su salud, lo que generé un
gran interés por construir y desarrollar armas que le permitieran cazar presas mas grandes y con
un esfuerzo menor, lo que obligd a que en el proceso de disefio, construccion y mejora de sus

armas la calidad estuviera presente a lo largo de todos estos. (Verdu, 2018)

Menciona (Cubillos, 2018) En los afios 60, los departamentos de calidad tenian como funcidn
el aseguramiento de la calidad y tuvieron un fuerte desarrollo. En los afios 70, en las empresas
japonesas ya estaban establecidos principios como la calidad es responsabilidad de todos y hay
que hacer las cosas bien a la primera y era frecuente hablar de cliente interno, todos estos
conceptos fueron adaptandose a lo largo de la década de los 80 en el resto de mundo, al
observarse el excelente resultado que habian dado en Japon. En la década de los 90, la
liberalizacion de los mercados, las nuevas tecnologias, el incremento de la competencia y la
necesidad de realizar drésticas reducciones de costes, han hecho surgir en muchas empresas

programas de implantacion de sistemas de gestion de calidad total.

Segun Moliner (2017), desde los origenes del marketing, la satisfaccion del cliente siempre ha
sido considerada como la clave del éxito de los intercambios, los analisis acerca de satisfaccion
demuestran que su abordaje no s6lo ha variado en intensidad sino también en la visién o tipo
de enfoque que ha adoptado cada investigador. Asi, se puede apreciar cambios cualitativos
referidos a la perspectiva del estudio de la satisfaccion. Por ejemplo, las primeras
investigaciones se interesaban mas por las variables y procesos que conducian a la satisfaccion
y por su parte sefiala que los estudios de la satisfaccion se han dado en las investigaciones
macroecondmicas. No obstante, varias investigaciones permiten observar que su estudio tuvo
un comienzo pasivo y lento, y es hasta la década de los ochenta cuando se incrementa

notablemente la investigacidn sobre la satisfaccion.

La medicién del grado de satisfaccion de los clientes de los programas y proyectos que ofertan

el conjunto de las Organizaciones No Lucrativas (ONL) de cooperacion al desarrollo, cobra
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especial relevancia por si misma, si bien se han realizado investigaciones en el sector comercial,
industrial y servicios. La satisfaccion del cliente es estudiada en diversas disciplinas y desde
distintos enfoques, desde la economia, sociologia, psicologia, politico y otros. Normalmente se
ha estudiado la satisfaccion del cliente como respuesta a un estimulo dado, ya sea en el mismo
momento del consumo o en las reclamaciones de productos o servicios. En tanto, que las teorias
de la psicologia social han sido ampliamente utilizadas en la medicion de tal constructo, desde
la confirmacién de expectativas. (Howard, 2017)

8.3 CALIDAD DE SERVICIO

De acuerdo a Parra y Duque (2015) “es un tipo de bien econdémico, que constituye lo que
denomina el sector terciario (pag. 56)”. Y en este argumento nos define que la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente van agarrados de la mano y comprenden temas de vital
importancia para las diferentes empresas, contemporaneas, independientemente del sector al
que pertenezcan, presenta una alta dosis de claridad, debido a la variedad de factores que
influyen sobre el resultado, entre ellas encontramos: tarifas del producto, lapsos de entrega y la
responsabilidad del cumplimiento de bondades, asi mismo la calidad del servicio debe ser

demostrado en cada uno de los procesos directos o indirectos.

Menciona Bernard (2018), la calidad puede ser vista como excelencia, desde esa perspectiva
las empresas de servicios deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto,
debido a su subjetividad, es dificil opinar qué se considera como excelente, ya que seria preciso
marcar unas directrices claras para conseguir ese nivel exigido; como ajuste a las descripciones
se entiende la calidad como medida para la obtencién de objetivos basicos; como parametro de
valor se discurre que las organizaciones consideran una eficacia interna y una seguridad externa,
es decir, deben que se analiza los costes que supone seguir unos criterios de buena calidad vy, al

mismo tiempo, satisfacer las perspectivas de los consumidores o usuarios.
8.3.1 La Calidad

La calidad se define, no solo a productos o servicios realizados, sino también a la calidad de los
procesos que se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad debe pasar por todas
las fases de la actividad de las organizaciones, es decir, por todos los procesos de desarrollo,

disefio, produccién, venta y mantenimiento de los productos o servicios.

Garcia (2005) define la calidad desde estos puntos de alcances:
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Calidad como excelencia: Las empresas que se dedican a los servicios tienen la obligacion de
conseguir el mejor de los resultados en sentido absoluto. No obstante, en muchos casos, debido
a la subjetividad en la valoracion de los resultados, es complicado comprender qué se considera

como excelente.

Calidad como valor: Como costo que se debe saciar para gozar de un definido producto o
servicio. En este caso, ya no existe el mejor bien de servicio o consumo en sentido absoluto,
sino que depende de su valoracion econdmica. En este sentido, las organizaciones deben
identificar los costes que sospeche seguir algunos criterios de calidad y, al mismo tiempo, no
quedarse fuera de lo que puedan estar preparados a pagar por el producto o servicio los

consumidores.

Calidad como ajuste a unas definitivas especificaciones (1SO): Como el cumplimiento de unos

criterios que se fijan como estandares.

Calidad como satisfaccion de las expectativas: Que incluye una sensatez subjetiva del cliente
0 consumidor y equivale a la discrepancia entre lo inicialmente esperado de un servicio o

producto y lo que al final recibe.
8.3.2 Gestion de Calidad de Servicio

Amstrong y Kotler (2013) sostiene que una organizacion que se dedica al servicio, se distingue
por brindar una calidad de forma relevante mas elevada que a diferencia de su competencia.
Teniendo en cuenta que los fabricantes hacen lo mismo antes de ellos, la mayoria de las
industrias de servicio ahora se han juntado al pensamiento de calidad orientado al cliente, e
igual que los mercad6logos de productos, los proveedores de servicios deben detectar lo que
esperan los clientes meta respecto a la calidad de servicio. Sin embargo, la calidad del servicio

es mas complicado de definir y juzgar la calidad de un producto.

8.3.3 Ventajas Competitivas de la Calidad

Segun Diaz (2018) se obtienen las siguientes ventajas competitivas por medio de:

v Satisfacer las novedosas y necesidades de los consumidores acomodando las
caracteristicas de los servicios y productos.

v/ Contestar en una época moderado a todos sus anhelos.
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v Innovar, acrecentar el costo que el comprador obtiene con el producto o servicio que se
le suministra, lo cual ocasionaré incrementar el costo de comercializacion.

v Descargar los precios, al inicio los asociados a la pésima calidad si para eso fuera
primordial cambiar los procesos operativos, no se ha de olvidar actualizar el método que
corresponde.

v Racionalizar la organizacién, haciéndola mas flexible, perfeccionando los procesos
operativos y de administracién; minimizar el plazo de entrega o tiempo de periodo.

v Optimizar la calidad del servicio o producto si dicha es la eleccion empresarial para

reposicionarlo o entrar a nuevos segmentos de consumidores.
8.3.4 Servicio

El servicio se define como “la actividad o conjunto de actividades que brindan los oferentes
para satisfacer las necesidades o deseos de los consumidores/clientes, quienes a su vez pagan
un precio para obtenerlo” (Arenal, 2019, pag. 39). Desde el punto de vista de las personas en
el ambito econdmico, el servicio nace con el objetivo de satisfacer las necesidades del hombre

cumpliendo con las actividades del cliente.

Segun Arellano (2017) afirma que prestar un servicio implica el beneficio que ponemos para
manifestar las necesidades y deseos de nuestros clientes o publico usuario, con el fin de efectuar
las acciones necesarias para satisfacer las peticiones de los clientes. El servicio no siempre es
algo material también es inmaterial, ya que no podemos llevarlo en nuestras aletas, es
informacion que se lleva en nuestro interior lo que tiene consecuencias favorables en el cliente
brindando satisfaccion profesional a quien lo proporciona. Los servicios son aquellas
actividades, beneficios que se ofrecen en renta o la venta estas suelen ser muy satisfactorias,
también son esenciales intangibles que no nos dan un buen resultado en la propiedad de algo al

contrario a lo que sucede con los productos.

Un buen servicio no es solo responder a las inquietudes del cliente si no que ayudarlo siempre
asi no lo esté solicitando, adelantarnos en ayudarlo en lo que necesita y cubrir sus necesidades

de manera eficaz.
8.3.2 Caracteristicas del Servicio

Manifiesta Garcia (2018) “las caracteristicas del servicio ponen de relieve la dificultad que

rodea al asunto de la calidad en los servicios” esto demuestra los multiples estudios ejecutados
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en este campo. Ademas, coexisten otras caracteristicas propias de un servicio muy importantes

a la hora de orientar su disefio y produccion que deben sugerir para comprender mejor sus

diferencias con los productos:

Inseparabilidad: La produccion y el consumo se producen en el mismo instante de
tiempo, el servicio siempre esta presente en la relacion cliente - empresa, y a través de
la franqueza personal o factor humano como medio idoneo se logra brindar un servicio.
(Arenal, 2019, pag. 39)

Perecedero: Esta cualidad del servicio enfatiza en que el producto no consumido no
puede almacenarse, no puede darse una produccién masiva de servicio, no existe una
produccion en serie, el servicio depende de ese contacto personal organizacion-cliente,
en donde el resultado es el valor agregado y nunca va a ser igual (Marquez, 2018, pag.
10)

Heterogeneidad: El servicio presenta nuevos cambios entre cliente y cliente, de tal
manera que tiene como efecto dificil prever lo que espera recibir cada cliente; lo anterior
se debe a que el factor humano es basicamente el medio idoneo, la variabilidad que hay
en el tratar del personal que reciben los clientes, de empleado a empleado en donde debe
ser controlada y estandarizada continuamente por la organizacion (Torres y Vasquez,
2019)

Intangibilidad: Esta caracteristica pone en manifiesto la complejidad de medir o de
poner a prueba un servicio que les garantizar su calidad previo a su tributo, debido a la
esencia el servicio es de cierta manera incomprensible, ya que no se lo puede observar
a través del tacto, olfato, u otro sentido, por ello tenemos como Unica dependencia la
experiencia personal y la aprobacion de los clientes, que es donde la compafiia tiene la

oportunidad y la fortaleza de brindar valor agregado (Alvarez, 2018, pag. 32).

Teniendo en cuenta las caracteristicas del servicio nos damos cuenta de que son muy

importantes ya que cada una de ellas nos ensefia algo como los avances tecnologicos tanto

clientes y empresas tienen mas oportunidad de estar comunicados entre si, interactuar y conocer

lo que el cliente piensa, opina o quiere. Nos garantiza la calidad que ofrecemos con el servicio.
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8.3.6 Factores que intervienen en la calidad del servicio

“Dentro de la calidad de servicio, se encuentran inmersas varias dimensiones o aspectos
determinantes, estos cinco aspectos engloban elementos internos a la organizacion que afectan

a la produccion del servicio” (Gil, Berenguer, Ruiz, y Ospina, 2020)

e Fiabilidad: Es la habilidad para desempefiar el servicio prometido de manera precisa y
fiable. Este elemento es cada dia mas importante en la calidad de servicio. Ya que nos
brinda seguridad de lo que se esta solicitando.

e Garantia: Engloba la preparacion, la confianza de los empleados en su desempefio y
su habilidad para generar seguridad, por ejemplo, mediante la resolucion adecuada de
situaciones adversas.

e Tangibilidad: Los aspectos de la infraestructura fisicas, equipos, equipo de
movilizacion, personal y dispositivos de comunicaciones.

e Empatia: La capacidad de poder sentir y comprender los deseos de otros, mediante un
proceso de identificacion y de atencion especificada al cliente.

e Sensibilidad: La capacidad de respuesta al cliente, dotandolo de un servicio oportuno

y adecuado a sus necesidades (Castellanos y Bacca, 2018)

Por lo general todas estas caracteristicas estan relacionadas con el desempefio del capital
humano, dando como prioridad la calidad del servicio de transporte publico en funcion de las
diferencias entre ellos., como resultado, es un poco dificil establecer en qué punto exacto

influyen en la satisfaccion de los clientes/usuarios.

8.3.7 Principios de un Servicio De Calidad

Los servicios de calidad basados en forma general se sustentan en varios principios, a

continuacion, se presenta una breve sintesis de cada uno de estos:

e Atencion rapida. Teniendo en cuenta que a nadie le gusta esperar o peor sentirse
ignorado, aun si se encuentra ocupado, sonriale, salude rapidamente y digale que ya lo

atiende.

e Atencion total. Cuando se atiende a un cliente el mundo deja de girar y toda su
concentracion esta en el como Unica finalidad poder realizar una excelente atencion y

satisfacer su necesidad (Alpizar y Hernandez, 2020, pag. 18).
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e Cortesia: Como Unico deseo del cliente es que su peticion sea acertada y realizada y

sobre todo, sentirse importante y valorado.

e Seaunapersonay no un robot con modales acartonados: El trato comercial no debe
ser frio y distante, sino por lo contrario, debe ser una persona respetuosa calidad y sobre
todo cordial.

e Confiabilidad: EI cliente requieren que su compra sea lo menos riesgosa posible,
puesto que esperan encontrar la solucién a sus demandas y que se les cumpla lo ofrecido
(Alpizar y Hernandez, 2020, pag. 19)

e Comprension y contencion: El cliente siempre busca que lo comprendan y se
acomoden a su necesidad y que se manifieste de muchas formas con algunas alternativas
que se vinculen con si necesidad y sus aspectos emocionales, el vendedor debe ofrecer
sus ofertas y sugerirle mas de 1 alternativa para que su servicio sea mucho mas
conveniente.

e Sentido comun: para poder encontrar una solucion apropiada ante cada situacion no
prevista.

e Gestion las quejas y reclamos: Tener en claro que no existe el servicio perfecto,
siempre habra algun tipo de reclamo y este puede ser una oportunidad para que el cliente
se sienta importante al Ilamado de su atencion, adquiriendo asi un buen servicio y quiera
seguir comprandole o solicitando su servicio dado que demuestra ser una empresa

responsable, seria y humana (Alpizar y Hernandez, 2020, pag. 19)
8.4 SATISFACCION DEL CLIENTE

El término satisfaccion, etimologicamente proviene del latin, y significa bastante (satis) hacer
(facer) es decir, que esta relacionado con un sentimiento de estar saciado. Esta procedencia
sugiere que la satisfaccién involucra un cumplimiento o una superacion de los efectos deseados
por el comprador. Teniendo en cuenta que el cliente es aquella persona que tiene la Gltima
palabra acerca de nuestro servicio. Sin embargo, los términos adecuados, conformidad, placer
0 saciedad lo determinan los clientes. Analizar las necesidades de los clientes. Las
caracteristicas del servicio que responden a las necesidades de los clientes. Investigar los
procesos que sean capaces de producir alcanzar aquellas caracteristicas del producto. (Rousey,
2020)
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Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas. 16 emplean mas habitualmente para
referirse al concepto de satisfaccion, es decir que se trata de un estado de animo que crea agrado
y complacencia por la realizacion completa de las necesidades y expectativas creadas. El estado
de &nimo de los clientes surge como producto de relacionar las necesidades y expectativas

versus el valor y los rendimientos percibidos (Vivas, 2018)

Garcia (2018) Afadio que “el enfoque hacia el cliente es uno de los denominadores comunes
de cualquier modelo de calidad” (pag. 12) y podemos decir que no es casualidad que, en la
actualidad, las empresas tengan como prioridad la plena satisfaccion del cliente, aplicandolo
COmo un requisito muy importante para apoderarse de un lugar en la mente de los clientes y el
posicionamiento rapido en el mercado. Por ello el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente
ha trasferido en los diferentes departamentos de mercadotecnia para constituirse como prioridad
y uno de los objetivos mas importantes de todas las areas funcionales. (Parray Duque, 2015).
La satisfaccion se presenta como una sensacion de placer como también de decepcion cuando
no se llega cumplir con las expectativas del cliente. Esto nos resulta como una vivencia poco
afable y nada exitosa, si los resultados son los esperados obteniendo la confianza de los
consumidores por haber cumplido con sus fines teniendo como respuesta la satisfaccion del

cliente y la posesion de la empresa en el mercado.
8.4.1 Cliente

De acuerdo a (Thompson, 2018) cliente es el individuo, compafiia u organizacion que consigue
0 compra de manera voluntaria productos o servicios que requiere o quiere para si mismo, para
otra persona o también compafiia u organizacién; por lo que, es la razon primordial por el cual
se generan, generan, fabrican y comercializan productos y servicios (pag. 65). Segun manifiesta
(1zaguirre, 2020) “la palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la persona
que depende de, es decir, mis clientes son aquellas personas con cualidades especiales y que
tienen cierta necesidad de adquirir un producto o servicio que mi empresa puede poseer y

satisfacer” (pag. 38).

De las definiciones citadas se argumenta que el cliente es el activo mas valioso que posee una
organizacion, en otras palabras, en nuestra empresa de servicio nos valemos mucho por nuestros
clientes los cuales son los que nos refuerzan dia a dia con sus pedidos y manteniéndonos al

frente en nuestro entorno competitivo, resulta imperante que las empresas lo traten como tal y
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sobre todo estén pendientes de su forma de pensar y de su forma de percibir la necesidad de la

organizacion.
8.4.2 Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente

Para muchas de las empresas llegar a conseguir la satisfaccion de sus clientes representa grandes
beneficios tanto directos como indirectos, en los siguientes parrafos se realizara un resumen los

de mayor importancia:

e El cliente satisfecho, en la mayoria de los casos, vuelve a mercar. Por consiguiente, la
organizacion recibe como beneficio su lealtad y, por ende, la probabilidad de venderle
el mismo u otros productos extras en el futuro. EI comprador satisfecho siempre
comunica su experiencia otros de manera positivas con un producto o servicio. Por
consiguiente, la compafiia recibe como beneficio una difusion gratuita que el comprador
satisfecho ejecuta a sus parientes, amistades y conocidos.

e EI comprador o cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por consiguiente, la
organizacion recibe como beneficio un definido sitio (participacion) en el mercado.

e Los consumidores satisfechos traen consigo a mas consumidores a la compaiiia
(Estrada, 2017).

En conclusidn, con la informacion obtenida toda empresa que llegue a obtener la satisfaccion
del cliente se alimentara de benéficos tales como: la fiabilidad del cliente ya que los solicitara
siempre y cuando tenga necesidad, la lealtad de siempre preferirlos, abasteciendolo de nuevas

oportunidades en el mercado.

Esta es la razén por la que la satisfaccion del cliente va hacer un tema de prioridad en toda
empresa ya que por medio de los clientes es que la empresa se mantiene a un nivel en el mercado
competitivo la satisfaccion del cliente se compara con el rendimiento obtenido de un producto

0 Servicio con sus expectativas.
8.4.3 Elementos de la Satisfaccién del Cliente

La satisfaccion del cliente esta constituida por 3 elementos muy importantes que a su vez se

subdividen en varios factores:
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El autor Estrada (2017) menciona en su libro que: El rendimiento percibido se refiere al
desempefio (en cuanto al cumplimiento de valor) que el cliente reflexiona haber conseguido
luego de adquirir un producto o servicio, en otras palabras, la opinion que tiene el cliente sobre
la obtencion de su producto o servicio, ver cuanto es el rendimiento percibido por el cliente

tiene las siguientes caracteristicas:

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

Esté& basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el rendimiento percibido puede ser determinado luego de una exhaustiva

investigacion que comienza y termina en el cliente (Alpizar y Hernandez, 2015, pag. 24)

8.4.4 Las Expectativas: Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por

conseguir algo, se producen por el efecto de una 0 mas de éstas cuatro situaciones:

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

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

e Promesas que ofrecen los competidores (Torres, 2019, pag. 29)

Teniendo en cuenta las expectativas de los clientes a lo que quiere y necesita es que surge la
idea de innovar en los servicios como los productos teniendo asi la aprobacion de los clientes,
Si el cliente esta feliz con lo que le ofrecemos, seguramente regresara una y otra vez, nos
confiara con sus amigos, familiares o conocidos. Esto lleva su tiempo, pero hay que trabajar

diariamente en ello y comprensiblemente requiere inversidn, tanto de tiempo, dinero y esfuerzo.

8.5 EMPRESAS DE MULTISERVICIOS

Para Danés (2021) Una empresa multiservicios es aquella que no desarrolla una actividad

concreta, si no que presta multitud de servicios a otras empresas. Las empresas multiservicios
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se crearon a base de las necesidades del hombre para poder satisfacer sus necesidades sin tener

que abandonar sus actividades cotidianas.

Las empresas multiservicios se definen por no poseer una actividad principal, sino ofrecer y
proveer todos aquellos servicios que sus empresas clientes les demanden, sin dominar en una
sola de ellas. Por ello una empresa de multiservicios puede ofrecer diferentes actividades tales

como de limpieza, mantenimiento, seguridad, transportes todo aquello que el cliente solicite.
8.5.1 Ventajas de las Empresas Multiservicios

e Unas de las ventajas mas importantes es que al momento de solicitar sus servicios por
alguna necesidad, estas nos ofrecen calidad, buen servicio y disposicion inmediata. La
gestion se realiza con mejor facilidad y menoran los tiempos de contrataciones
brindando asi bienestar a los clientes.

e Otra de las ventajas son los bajos costos por el servicio brindado ya sea por diferentes

actividades.

Para aprovechar las diferentes ventajas de las empresas de multiservicios es necesario tener

muy claro cual es nuestra necesidad, para dar que ellos nos puedan dar solucién. (Market, 2020)



20

9 PREGUNTAS CIENTIFICAS O HIPOTESIS:

¢ Cudles son los factores asociados a la calidad de servicios de los trabajadores de las

empresas de multiservicios del Cantén La Mana?

Los trabajadores estan orientados a ofrecer un buen servicio por parte de cada uno de ellos,
deben poner en préctica sus valores, conocimientos, €tica y experiencia para de esta manera

poder llegar a cada uno de los clientes.

¢ Cudl es la satisfaccion que adquieren los clientes en base a los servicios prestados de los

trabajadores de la empresa de multiservicios del canton La Mana?

Acorde a los resultados sobre el servicio prestado por parte de los trabajadores de las empresas
de multiservicios arrojo un indice alto en cuanto a la satisfaccion de los clientes, ya que las
empresas se encargan de cumplir con las expectativas de sus clientes de manera que estos den

una buena referencia de ellas.

¢ Cuales son los niveles de satisfaccion de los clientes de las empresas de multiservicios del

Canton La Mana?

Los resultados de las encuestas realizadas a los clientes para conocer el nivel de satisfaccion
reflejaron insatisfaccion en cuanto al tiempo que tardan los trabajadores en cumplir con el

servicio solicitado y el precio establecido por cada entrega.

9.1 Planteamiento de la Hipotesis

H1: ¢La calidad del servicio que prestan las empresas de multiservicios inciden en la

satisfaccion del cliente del cantén de Mana?
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10 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Los métodos utilizados para la elaboracion del proyecto se detallaron en los siguientes

enunciados.
10.1  Método tedrico (Historico légico)

Por el constante cambio de la trayectoria de los fendmenos y acontecimientos en devenir de la
historia, sera posible hacer un retroceso del origen de las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, identificando las caracteristicas de cada una de ellas y las semejanzas

que existen (Baena, 2018).

Partiendo de ello se sustent6 la evolucion y el constante cambio que se ha tenido hasta la actualidad y el
aparecimiento de nuevas teorias que son de vital importancia para la realizacion de este estudio con
relacion a las variables, las cuales se detallaron en el desarrollo del marco tedrico. Cuando nos referimos
a estudios ya existentes sobre las variables para la construccion del estado del arte se considerara los

conceptos mas relevantes y hallazgos de mayor impacto social.
10.1.1 Método deductivo

El método deductivo sera esencial, pues se partird desde lo general a lo particular, es asi que se
iniciar desde el planteamiento del problema para luego abarcar de una forma mas amplia
identificando las causas como, por ejemplo: la falta de conocimiento sobre la importancia de la

calidad de servicio para influir en la satisfaccion de los clientes (Bernal C. , 2019).

La investigacion requerird este método para examinar varias premisas generales como son los
resultados de las encuestas, evidenciando su uso en la elaboracion de conclusiones,

recomendaciones y la discusion de los resultados obtenidos.
10.1.2 Método analitico — sintético

Para Mendez (2018) el método analitico plenamente encajara en el estudio, pues lo que se trata
o permite es unificar las partes de un estudio en un todo, y es el criterio que se quiere dar
considerando que no solo se estudi6 la calidad de servicio y la satisfaccion, sino como la calidad
de servicio contribuye en la satisfaccidn de los clientes, las mismas que no pueden aplicarse de

forma parcial sino deben ser en conjunto.
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El método analitico-sintético, este nos permite determinar de manera minuciosa las causas y
efectos que propician la problematica relativa a la calidad de servicio prestado por los
trabajadores y su incidencia en la satisfaccidn del cliente en las empresas de multiservicios del
canton La Mang, la misma que se describe de manera concreta en la problematizacion del

proyecto.

10.2 TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion a empleados se detallan a continuacion:
10.2.1 Investigacion Bibliografica

La investigacion bibliografica es un proceso mediante el cual recopilamos conceptos con el
propdsito de obtener un conocimiento sistematizado. El objetivo es procesar los escritos

principales de un tema particular (Dionisio del Rio, 2020).

La investigacion bibliografica es la primera etapa del proceso investigativo pues proporciono
el conocimiento de las investigaciones ya existentes de un modo sistematico, a través de una
amplia busqueda de informacion teorica, conocimientos y técnicas sobre una cuestion
determinada, para este efecto se recurrira a fuentes como: libros, revistas, tesis y paginas de
internet que seran el sustento tedrico que permitio elaborar un modelo de calidad que permita

elevar la calidad de servicio en las empresas de multiservicios del canton La Mana.
10.2.2 Investigacion de campo

La investigacién de campo es una investigacion que trata de comprender y resolver alguna

situacion, necesidad o problema en un contexto determinado (Baena, 2018).

A través de la técnica de investigacion de campo se logro recolectar y registrar de manera
ordenada los datos relativos a la calidad de atencién y el nivel de satisfaccion de los clientes
mediante la aplicacidn de las encuestas realizadas a los trabajadores y asi mismo la encuesta
que se realizd a los clientes, siendo necesario acudir a las instalaciones de las empresas para

lograr este proposito.
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10.3 NIVEL O ALCANCE

10.3.1 Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
naturaleza actual y la composicién o procesos de los fendmenos, esta investigacion también se
centra sobre las realidades de hecho, caracterizandose fundamentalmente por presentarnos una

interpretacion correcta (Hernandez, 2019).

Se considerd la investigacion descriptiva por la utilidad que significo el identificar las diferentes
categorias que componen las dos variables de estudio, calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, por ello sera necesario realizar encuestas, donde se tomara en consideracion varios
factores tales como: ambiente laboral, comunicacién, motivacion, satisfaccion laboral,
competencia, conocimiento-experiencia, concentracion, variables que se utilizé para describir,
analizar e interpretar la naturaleza actual de las empresas de multiservicios, esto implicara

observar situaciones, actitudes exactas del comportamiento y como se manifiestan.
10.3.2 Investigacion Correlacional

La investigacion correlacional determina el grado en el cual las variaciones en uno o varios
factores son determinantes con la variacion de un factor con otro. Normalmente se determina
estadisticamente por medio de coeficientes de correlacion, es indicada en situaciones complejas

en que importa relacionar variables (Hernandez, 2019).

Esta modalidad de estudio nos permiti6 identificar la relacion de dos variables, es decir la
correlacién estadistica que existiese entre los diferentes factores que se tomaran en
consideracion para medir las variables, con el fin de conocer como interactan entre si, por ello
sera necesario realizar un minucioso analisis para encontrar resultados contundentes sobre el

estudio. Ademas de ello sera necesario incorporar al estudio un modelo estadistico
10.4  Técnicas de la investigacion

Las técnicas e instrumentos de evaluacion que se utilizaron para el desarrollo de la nuestra

investigacion fueron:
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10.4.1 Encuesta

Con el propdsito de recopilar informacion sobre la calidad de servicio prestado por los
trabajadores de las empresas de multiservicios se ha tomado la decision de realizar la técnica
de encuesta a los clientes de las diferentes empresas para poder medir su nivel de satisfaccion,
también, se aplicara una encuesta a los diferentes trabajadores de las empresas para saber un
poco mas sobre su relacion interna y como afecta eso en su actividad laboral y la eficiencia del

servicio en el cantén La Mana.
10.4.2 Mapeo

La técnica de mapeo nos ayudd a la realizacion del marco tedrico dentro del proyecto de
investigacion, mediante la organizacion y ordenanza de los diferentes temas a investigar, para

lo cual se desarrolla de manera clara y precisa en un entorno de credibilidad.

10.5 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

10.5.1 Cuestionario

Para la ejecucion de las diferentes encuestas dirigidas a los clientes, trabajadores de las
empresas de multiservicio del Canton La Mana se disefiard dos cuestionarios de preguntas
enfocadas a recopilar informacion relevante de la manera en que los clientes califican la calidad
de servicio ofrecida por parte de los de los trabajadores y la satisfaccion obtenida por el cliente

para lograr su posicionamiento en el mercado.
10.6  DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacidn es una estrategia de como se encaminard la investigacion, por ello
sera necesario estudiar el origen de las variables utilizando el método tedrico (histérico 16gico)
este permitid conocer los cambios que se han presentado a través de los afios y su evolucion
hasta la actualidad con respecto a la calidad de servicio y satisfaccion al cliente, el método
analitico-sintético sirvid para examinar varias premisas como son los resultados de la encuesta
(Fidias, 2019).

Los tipos de investigacion que se emplearan seran la bibliografica y de campo; la primera sera
transcendental porque permitird identificar los diferentes conceptos, caracteristicas, factores,

entre otros; por medio de libros, revistas de articulos cientificos, informacién de la biblioteca
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UTC (Universidad Técnica de Cotopaxi), paginas web, SRI (Servicios De Rentas Internas) y
GAD (Gobierno Auténomo Descentralizado) Municipal del cantén la Mané para desarrollar el
marco tedrico. La de campo fue necesaria para el levantamiento de informacion y planteamiento
de hipdtesis que dieron como resultado la situacién actual de las empresas de multiservicios del

cantén La Mana.

Posterior a ello se realizd una indagacion descriptiva, detallando cada una de las variables:
calidad de servicio y satisfaccion al cliente, para la primera variable se tomé en consideracion
los siguientes factores; ambiente laboral, motivacion, cultura organizacional, incentivos,
competencia-educacion y conocimiento-experiencia, para la segunda variable se consider6 los

factores: tiempo, atencion al cliente y precio (Fidias, 2019)

10.7 POBLACION Y MUESTRA
10.7.1 Poblacién.

La poblacion es el conjunto de elementos mas importante para la realizacion de un proyecto de
investigacion, para el presente estudio de la poblacién se lo divide en dos: en primera estancia
tenemos un total de 5 empresas de multiservicios legalmente posesionadas en el canton con
un total de 45 trabajadores incluidos los duefios de las empresas a lo que se les aplicara una
encuesta , y para la poblacion de La Mana el cual contamos con una poblacion de 56.955
habitantes de la zona urbana y rural, para la obtencion de informacion en este caso nos

basaremos en la poblacién urbana con una cantidad de 32.076 habitantes del canton La Mana.

Tabla 2: Empresas multiservicios del Cantén La Mana

Nombre de la empresa Nombre del Celular N.de

Gerente trabajadores

Easy Xpress Clinton Semanate 0987996769 7

Rapi raptor José Luis Rodriguez 0939016417 21

Mandaditos Express Fernanda Castro 0960154698 5

Aki Voy Darwin Manzano 09922300965 8

Servientrega Pablo Pazmifio 032568316 4

TOTAL 45

Elaborado por: Los Autores
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Tabla 3: Poblacién Cantén La Mana

DENOMINACION POBLACION
Poblacion Urbana 32.076
Poblacién Rural 24.879
TOTAL 56.955

Fuente: INEC2017 — Proyecciones 2020
Elaborado por: Los autores

10.7.2 Muestra.

Para el presente estudio de aplica la técnica del muestreo para poblacion finita., tomando en
cuenta la formula propuesta por Aguilar (2015), fundamento que la variable principal es
cualitativa y su poblacion de estudio es finita (esto es cuando se conoce el total de unidades de

observacion que la componen) la formula del calculo es la siguiente:

22 (p.q.N)
e*(N-1) + 2 (p.q)

Donde:

n=

n = tamafio de la muestra (380) pacientes encuestados

N = universo (32,076) poblacion a investigar

p = probabilidad de éxito (0.50)

g = probabilidad de fracaso (0.50)

e = error maximo admisible (5%= 0.05)

z = valor estandarizado bajo la curva normal para un nivel del 95% de confianza = 1.96

n= 72 (p.g.N)

e’ (N-1) + 22 (p.q)
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n= (1.96) 2 (0.50 * 0.50 * 32.076)

(0.05)?(32.076 - 1) + (1.96) 2 (0.50 * 0.50)
n = 380 habitantes del Cantén La Mana
10.8 Técnica de la Muestra

La muestra es un proceso en el que se conoce la probabilidad que tiene cada elemento, también

es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible (Lopez, 2018).

La presente investigacién para la obtencion de la muestra se procedio a utilizar el tipo de
muestreo aleatorio simple es un método de seleccion de nimero de unidades sacadas de N, de
tal manera que cada una de las muestras tiene la misma probabilidad de ser elegida, este consiste
en un procedimiento de muestreo probabilistico que da como resultado la seleccion de un
pequefio grupo de personas para nosotros poder realizar las encuestas a los clientes del canton

la Mana.
10.9 Validacion de Instrumento:

La validacion del instrumento se procedio a realizar con el apoyo de los expertos del Instituto
Tecnologico Superior La Mana procedio a realizar los correctivos pertinentes en el caso de ser
necesarios. Segun Quero (2010) validacidn de instrumento es un procedimiento indispensable

para garantizar la confiabilidad y validez en la medicion de las variables.
10.10 Recoleccion de Datos:

En el presente trabajo de investigacidn para la obtencion de datos estadisticos se procedio a la
recoleccidn de datos, es una fase necesaria previa a la realizacion de un estudio estadistico. Esto
se debe a que se precisan estos datos para el procesamiento de la informacién y su subsiguiente
interpretacion., mediante la aplicacion de las encuestas que se realizaran a los duefios de las
empresas, trabajadores y clientes de las diferentes empresas de multiservicios del cantén La
Mana. Segun Westreicher (2021) la recoleccion de datos son distintas formas o maneras de

obtener informacién.


https://economipedia.com/definiciones/estudio-estadistico.html
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11 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

11.1. Datos sociodemograficos de las encuestas realizadas a los clientes.

Tabla 4: Datos sociodemograficos

Perfil sociodemograficas de los encuestados aplicados a los clientes de las empresas de
multiservicios
. Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia .
relativo acumulado
Adultos jovenes 302 79,5
Edad Adultos 76 20,0 100
Tercera edad 2 0,5
. Masculino 171 45,0
Genero Femenino 209 55,0 100
Residencia Urbana 277 72,9 100
Rural 103 27,1
Casado 74 19,4
Divorciado - -
Estado Soltero 157 413 100
Union libre 149 39,3
Etnia Mestizos 380 100,0 100
Primaria 7 1,8
Estudios Secundaria 281 73.9 100
Universidad 92 24.2
Ocupacioén Comerciante 43 11.3
Empleado privado 126 16,6
Empleado publico 17 27,9 100
Estudiante 82 4,5
Profesional independiente 52 21,6
Quehaceres domésticos 60 13,7
Aki Voy 58 15,3
Mandaditos Express 67 17,6
Empresas Rapi Raptor 115 30,3 100
Easy Xpress 125 32,9
Servientrega 15 3,9

Elaborado por: Los autores
Analisis e interpretacion

De acuerdo a las encuestas realizadas a los clientes de las empresas de multiservicios del cantén
La Mana sobre el perfil se demuestro que los adultos jovenes con edades entre 18 y 35 afos
requieren el servicio y representando un 79,5% de los encuestados (302). También, se demostrd
que el género femenino que recurrentemente solicita el servicio y representando un 55,0% de
los encuestados (209). Se demostrd que la residencia urbana son la de mayor demanda del

servicio y esto representa un 72,9% de los encuestados (277). Se demuestra que el estado civil
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soltero es el que mayormente adquiere este servicio representando un 41,3% de los encuestados
(157). También se comprueba que la etnia mestiza es la que mayormente adquiere el servicio y
esta representa un 100% de los encuestados (380). Asi mismo se demostrd que las personas con
el nivel de estudios secundaria son los que solicitan el servicio y esto representa un 73,9 de los
encuetados (281). También se evidencio que la ocupacién empleado privado es la que adquiere
el servicio representado un 16,6% de los encuestados (126). Se demostrd que el servicio de la
empresa Easy Xpress es la mayormente solicitan y representa un 32,9% de los encuestados
(125).
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11.1.1. Tabulaciones de las encuestas realizadas a los clientes.

Tabla 5: La empresa de su eleccion le recompensa con por consumos permanentes.

30

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 6 1.6 1.6 1.6
En desacuerdo 42 111 111 12.6
Indiferente 132 34.7 34.7 47.4
De acuerdo 170 44.7 44.7 92.1
Totalmente de acuerdo 30 7.9 7.9 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio del 2022.

Elaborado por: Los autores.

Figura 1: la empresa de su eleccion le recompensa por consumo permanente

50

Totalmente en En desacuerdo Indiferente
desacuerdo

Analisis e interpretacion

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 7,89% de los encuestados

que ascienden a 30 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan

totalmente de acuerdo que la empresa le recompense con (rifas, tiques de sorpresa, entregas

gratis, etc.) por consumos permanentes, frente al 44,74% (170 clientes) que manifiestan estar

en de acuerdo, el 34,74% (132 clientes) indiferente, el 11,05% (42 clientes) en desacuerdo v el

1,58% (6 clientes) totalmente en desacuerdo.
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Tabla 6: La empresa cuenta con las cualidades necesarias para cubrir sus necesidades.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 6 1.6 1.6 1.6
De acuerdo 275 72.4 72.4 73.9
Totalmente de acuerdo 99 26.1 26.1 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio 2022.

Elaborado por: Los autores.

Figura 2: La empresa cuenta con cualidades necesarias para cubrir sus necesidades.
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Analisis e interpretacion

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 26,05% de los encuestados

que ascienden a 99 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan

totalmente de acuerdo que la empresa cuenta con las cualidades necesarias para cubrir con las

necesidades, frente al 72,37% (275 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo y el 1,58% (6

clientes) indiferente.



Tabla 7: Genera confianza al momento de realizar su pedido.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 219 57.6 57.6 57.6
Totalmente de acuerdo 161 42.4 42.4 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 3: Genera confianza al momento de realizar su pedido.
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Analisis e interpretacion

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 42,37% de los encuestados

que ascienden a 161 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan

totalmente de acuerdo que la empresa le genera confianza al momento de realizar su pedido,

frente al 57,63% (219 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo.
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Tabla 8: Entrega el pedido a tiempo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 194 51.1 51.1 51.1
De acuerdo 110 28.9 28.9 80.0
Totalmente de acuerdo 76 20.0 20.0 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 4: Entrega el pedido a tiempo.

B0

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Analisis e interpretacion:

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 51,05% de los encuestados
que ascienden a 194 clientes de las diferentes encuestas de multiservicios, sostienen que es
indiferente a cuando su pedido llegue a tiempo por lo que genera inconformidad en ellos, el
28,95% (110 clientes) sostiene que esta de acuerdo y el 20,00% (76 clientes) que estan

totalmente de acuerdo en que su pedido llega a tiempo.
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Tabla 9: El trabajador es amable.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 16 4.2 4.2 4.2
De acuerdo 169 44.5 44.5 48.7
Totalmente de acuerdo 195 51.3 51.3 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios, afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 5: El trabajador es amable.
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Analisis e interpretacion:

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 51,32% de los encuestados
que ascienden a 195 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan
totalmente de acuerdo que el trabajador a la hora de entregar el pedido lo hace de manera
amable, frente al 44,47% (169 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo y el 4,21% (16

clientes) indiferente.
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Tabla 10: Que la empresa realice cambios de personal.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
En desacuerdo 20 5.3 5.3 6.3
Indiferente 150 39.5 39.5 45.8
De acuerdo 148 38.9 38.9 84.7
Totalmente de acuerdo 58 15.3 15.3 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios, afio del 2022.

Elaborado por: Los autores.

Figura 6: Que la empresa realice cambios de personal.
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Analisis e interpretacion:

Totalmente de
acuerdo

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 15,26% de los encuestados

que ascienden a 58 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan

totalmente de acuerdo que la empresa realice cambios de personal regularmente, frente al

38,95% (148 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo, el 39,47% (150 clientes) indiferente,

el 5,26% (20 clientes) en desacuerdo y el 1,05% (4 clientes) totalmente en desacuerdo.
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Tabla 11: El precio cobrado por el servicio.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 39 10.3 10.3 10.3
Indiferente 166 43.7 43.7 53.9
De acuerdo 101 26.6 26.6 80.5
Totalmente de acuerdo 74 19.5 19.5 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio del 2022.

Elaborado por: Los autores.

Figura 7: El precio cobrado por el servicio.
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Analisis e interpretacion:

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 43,68% de los encuestados

que asciende a 166 clientes encuestados de las diferentes empresas sostiene que su reaccion es

indiferente ya que el precio cobrado por el servicio no es de su total agrado por lo que genera

inconformidad por parte de ellos frente al 26,58% (101 clientes) que manifiestan estar en de

acuerdo, el 19,47% (74 clientes) que su respuesta fue totalmente de acuerdo y el 10,26% (39)

en desacuerdo.
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Tabla 12: Preocupacién en que el pedido llegue en buen estado.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 6 1.6 1.6 1.6
De acuerdo 176 46.3 46.3 47.9
Totalmente de acuerdo 198 52.1 52.1 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios, afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 8: Preocupacion en que el pedido llegue en buen estado.
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Analisis e interpretacion:

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 52,11% de los encuestados
que ascienden a 198 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan
totalmente de acuerdo que los trabajadores de la empresa se preocupan en que el pedido llegue
en buen estado, frente al 46.32% (176 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo y el 1,58%

(6 clientes) indiferente.
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Tabla 13: Materiales y equipos necesarios para el servicio.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Indiferente 4 1.1 1.1 1.1
De acuerdo 229 60.3 60.3 61.3
Totalmente de acuerdo 147 38.7 38.7 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios, afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 9: Materiales y equipos necesarios para el servicio.
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Analisis e interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 38,68% de los

clientes encuestados que ascienden a 147 clientes de las diferentes empresas de multiservicios,

contestan que estan totalmente de acuerdo que cuenta la con los materiales y equipos necesarios

para brindar un buen servicio, frente al 60.26% (229 clientes) que manifiestan estar en de

acuerdo y el 1,05% (4 clientes) indiferente.
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Tabla 14: Conocimiento acerca del pedido.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 4 1.1 1.1 1.1
De acuerdo 200 52.6 52.6 53.7
Totalmente de acuerdo 176 46.3 46.3 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 10: Conocimiento acerca del pedido.
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Analisis e interpretacion:

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 46,32% de los encuestados
que ascienden a 176 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan
totalmente de acuerdo que los trabajadores de la empresa tienen un vasto conocimiento en
donde adquirir su pedido, frente al 52.63% (200 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo
y el 1,05% (4 clientes) indiferente.



Porcentaje

40

Tabla 15: Puntualidad a la hora de prestar el servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 4 1.1 1.1 1.1
De acuerdo 204 53.7 53.7 54.7
Totalmente de acuerdo 172 45.3 45.3 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 11: Puntualidad a la hora de prestar el servicio.
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Analisis e interpretacion:

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 45.26% de los encuestados
que ascienden a 172 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan
totalmente de acuerdo que los trabajadores de la empresa acuden con puntualidad a prestar su
servicio, frente al 53,68% (204 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo y el 1,05% (4

clientes) indiferente.



Tabla 16: Confiabilidad y seguridad del servicio.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 217 57.1 57.1 57.1
Totalmente de acuerdo 163 42.9 42.9 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 12: Confiabilidad y seguridad del servicio.
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Analisis e interpretacion:

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 42.89% de los encuestados

que ascienden a 163 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan

totalmente de acuerdo que el servicio prestado por la empresa de total confiabilidad y seguridad,

frente al 57,11% (217 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo.
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Tabla 17: Buena comunicacion al momento de prestar el servicio.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 176 46.3 46.3 46.3
Totalmente de acuerdo 204 53.7 53.7 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 13: Buena comunicacion al momento de prestar el servicio.
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Analisis e interpretacion:

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 53,68% de los encuestados

que ascienden a 204 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan

totalmente de acuerdo que los trabajadores utilizan una buena comunicacién al momento de

prestar el servicio, frente al 46,32% (176 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo.
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Tabla 18: Seriedad y responsabilidad al momento de prestar el servicio.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 179 47.1 47.1 47.1
Totalmente de acuerdo 201 52.9 52.9 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 14: Seriedad y responsabilidad al momento de prestar el servicio.
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Analisis e interpretacion:

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 52,89% de los encuestados

que ascienden a 201 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan

totalmente de acuerdo que los trabajadores de la empresa demuestran seriedad y responsabilidad

al momento de prestar su servicio, frente al 47,11% (179 clientes) que manifiestan estar en de

acuerdo.
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Tabla 19: Disponibilidad en horarios convenientes.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 182 47.9 47.9 47.9
Totalmente de acuerdo 198 52.1 52.1 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 15: Disponibilidad en horarios convenientes.
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Analisis e interpretacion:

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 52,11% de los encuestados

que ascienden a 198 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan

totalmente de acuerdo que la empresa de servicio estd disponible en horarios convenientes,

frente al 47,89% (182 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo.
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Tabla 20: Informacion correspondiente de las tarifas del servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 13 3.4 3.4 34
Indiferente 20 5.3 5.3 8.7
De acuerdo 225 59.2 59.2 67.9
Totalmente de acuerdo 122 32.1 32.1 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios, afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 16: Informacién correspondiente de las tarifas del servicio.
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Analisis e interpretacion:

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 32,11% de los encuestados
que ascienden a 122 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan
totalmente de acuerdo que los trabajadores le ofrecen informacion correspondiente de tarifas
del servicio prestado frente al 59,21% (225 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo, el

5,26% (20 clientes) que su respuesta fue indiferente y el 3,42% (13 clientes) en desacuerdo.
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Tabla 21: Recomendacion de la empresa.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 6 1.6 1.6 1.6
De acuerdo 86 22.6 22.6 24.2
Totalmente de acuerdo 288 75.8 75.8 100.0
Total 380 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de las empresas de multiservicios afio 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 17: Recomendacion de la empresa.
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Analisis e interpretacion:

De los resultados obtenidos en la investigacion se concluye que el 75.79% de los encuestados

que ascienden a 288 clientes de las diferentes empresas de multiservicios, sostienen que estan

totalmente de acuerdo que recomendarian la empresa a sus amigos, familiares, etc. Frente al

22.63% (16 clientes) que manifiestan estar en de acuerdo y el 1,58% (6 clientes) en desacuerdo.
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11.1.2. Datos sociodemogréficos de las encuestas realizadas a los trabajadores.

Tabla 22: datos sociodemograficos de los trabajadores

Perfil sociodemogréficas de los encuestados aplicados a los trabajadores de las
empresas de multiservicios
. Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia .
relativo acumulado
Adultos jovenes 42 93,3
Edad Adultos 3 6,7 100
Tercera edad - -
. Masculino 12 26,7
Genero Femenino 33 73,3 100
Residencia Urbana 40 88,9 100
Rural 5 11,1
Casado 3 6,7
Divorciado - -
Estado Soltero 24 53,3 100
Union libre 18 40,0
Etnia Mestizos 43 95.6 100
Afroecuatoriano 2 4,4
Primaria 1 2,2
Estudios Secundaria 29 64,4 100
Universidad 15 33,3
Ocupacion Empleado privado 43 95,6 100
Profesional independiente 2 4,4
. Aki Voy 8 17,8
Er%?li;odgse Mandaditos Express 5 11,1
Rapi Raptor 20 44,4 100
en cada
empresa Easy Xpress 8 17,8
Servientrega 4 8,9

Elaborado por: Los autores.
Analisis e interpretacion

De acuerdo al total de las encuestas realizadas a los trabajadores sobre el perfil
sociodemografico realizado de las empresas del multiservicio del canton La Mana se demostro
que el total de los adultos jovenes con edades entre 18 y 35 afios son los de gran parte que
laboran y representan un 93,3% de los encuestados (42). También, se demuestra que el género
femenino labora mayormente y representan un 73,3% de los encuestados (33). Se demuestra
que la residencia urbana es la que mayormente labora y esto representa un 89,9% de los
encuestados (40). Se demostro también que el estado civil de la mayoria de los trabajadores es
soltero representando un 53,3% de los encuestados (24). También se evidencio que la mayor
parte de los trabajadores son de etnia mestiza y esta representando un 95,6% de los encuestados

(43). Se demostrd que la superioridad de los trabajadores su nivel de estudios es secundaria y
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esto estd representando un 64,4 de los encuetados (29). También se demuestra que los
trabajadores que predominan son empleados privados representado un 95,6% de los
encuestados (43). Se demostro que la empresa Rapi Raptor es la que cuenta con mayor cantidad

de trabajadores y representa un 44,4% de los encuestados (20).
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11.1.3. Tabulaciones de las encuestas realizadas a los trabajadores de las empresas de
multiservicios.

Tabla 23: La relacion entre el jefe y el trabajador.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 16 35.6 35.6 35.6
Totalmente de acuerdo 29 64.4 64.4 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 18: La relacién entre el jefe y el trabajador.

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Analisis e interpretacion:

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el
64,44% de los encuestados que ascienden a 29 colaboradores de las diferentes empresas de
multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo que la relacion con sus jefes es

positiva, frente al 35,56% (16 colaboradores) que manifiestan estar en de acuerdo.



Tabla 24: Materiales y equipos disponibles.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 18 40.0 40.0 40.0
Totalmente de acuerdo 27 60.0 60.0 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 19: Materiales y equipos disponibles.
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Analisis e interpretacion:

De acuerdo Totalmente de acuerdo

De acuerdo a la informacidn obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

60,00% de los encuestados que ascienden a 27 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo que disponen de los materiales y

equipos necesarios para realizar correctamente su trabajo, frente al 40,00% (18 colaboradores)

gue manifiestan estar en de acuerdo.
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Tabla 25: Se desempefia correctamente en su &rea de trabajo.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 11 24.4 24.4 24.4
De acuerdo 29 64.4 64.4 88.9
Totalmente de acuerdo 5 11.1 11.1 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afo del 2022.

Elaborado por: Los Autores

Figura 20: Se desempefia correctamente en su area de trabajo.

Indiferente

Analisis e interpretacion:

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

11,11% de los encuestados gque ascienden a 5 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran gque estan totalmente de acuerdo que las condiciones de espacio, ruido,

temperatura e iluminacion, le permiten desempefiar su trabajo con normalidad, frente al 64,44%

(29 colaboradores) que manifiestan estar en de acuerdo y el 24,44% (11 colaboradores)

indiferente.
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Tabla 26: Informacion clara acerca del pedido.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 24 53.3 53.3 53.3
Totalmente de acuerdo 21 46.7 46.7 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios, afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 21: Informacién clara acerca del pedido.
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Analisis e interpretacion:

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

46,67% de los encuestados que ascienden a 21 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo en obtener informacién clara,

dependiendo de la actividad que se le encomiende realizar, frente al 53,33% (24 colaboradores)

que manifiestan estar en de acuerdo.



Porcentaje

Tabla 27: Nuevas maneras de realizar una tarea.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 17 37.8 37.8 37.8
Totalmente de acuerdo 28 62.2 62.2 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afio del 2022.

Elaborado por: Los autores.

Figura 22: Nuevas maneras de realizar una tarea.

De acuerdo

Analisis e interpretacion:

Totalmente de acuerdo

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

62,22% de los encuestados que ascienden a 28 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo en que comparten informacion cuando

se encuentra nuevas maneras de realizar una tarea, frente al 37,78% (17 colaboradores) que

manifiestan estar en de acuerdo.
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Tabla 28: Conocimiento de las expectativas de venta o servicio.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 25 55.6 55.6 55.6
Totalmente de acuerdo 20 44.4 44.4 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios, afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 23: Conocimiento de las expectativas de venta o servicio.
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Analisis e interpretacion:

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

44,44% de los encuestados que ascienden a 20 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo en tener conocimiento en las

expectativas de ventas o servicios en determinadas fechas o temporadas, frente al 55,56% (25

colaboradores) que manifiestan estar en de acuerdo.
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Tabla 29: Ambiente de confianza entre compafieros.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 9 20.0 20.0 20.0
Totalmente de acuerdo 36 80.0 80.0 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 24: Ambiente de confianza entre comparieros.
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Analisis e interpretacion:

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

80,00% de los encuestados que ascienden a 36 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo que existe un ambiente de confianza

entre compafieros, frente al 20,00% (9 colaboradores) que manifiestan estar en de acuerdo.
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Tabla 30: Beneficios econémicos.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 9 20.0 20.0 20.0
De acuerdo 26 57.8 57.8 77.8
Totalmente de acuerdo 10 22.2 22.2 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afo del 2022.

Elaborado por: Los autores.

Figura 25: Beneficios econémicos.
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Analisis e interpretacion:

Totalmente de acuerdo

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

22,22% de los encuestados que ascienden a 10 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo que los beneficios econdémicos que

recibe, satisfacen sus necesidades bésicas, frente al 57,78% (26 colaboradores) que manifiestan

estar en de acuerdo y el 20,00% (9 colaboradores) indiferente.
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Tabla 31: Recibe incentivos de parte de la empresa.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 2.2 2.2 2.2
Indiferente 2 4.4 4.4 6.7
De acuerdo 27 60.0 60.0 66.7
Totalmente de acuerdo 15 33.3 33.3 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 26: Recibe incentivos de parte de la empresa.
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Analisis e interpretacion:

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el
33,33% de los encuestados que ascienden a 15 colaboradores de las diferentes empresas de
multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo que recibe incentivos por parte de la
microempresa (bonos, reconocimientos, otros), frente al 60,00% (27 colaboradores) que
manifiestan estar en de acuerdo, el 4,44% (2 colaboradores) indiferente y el 2,22% (1

colaborador) en desacuerdo.
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Tabla 32: Satisfaccion de su puesto de trabajo.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 22 48.9 48.9 48.9
Totalmente de acuerdo 23 51.1 51.1 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 27: Satisfaccion de su puesto de trabajo.
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Analisis e interpretacion:

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

51,11% de los encuestados que ascienden a 23 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo que estan satisfechos con su puesto

de trabajo, frente al 48,89% (22 colaboradores) que manifiestan estar en de acuerdo.
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Tabla 33: Libertad para realizar los pedidos.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 2.2 2.2 2.2
desacuerdo
De acuerdo 14 31.1 31.1 33.3
Totalmente de acuerdo 30 66.7 66.7 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios, afio del 2022.

Elaborado por: Los autores.

Figura 28: Libertad para realizar los pedidos.
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Analisis e interpretacion:

Totalmente de acuerdo

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

66,67% de los encuestados que ascienden a 30 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo en tener suficiente libertad para

realizar sus tareas, frente al 31,11% (14 colaboradores) que manifiestan estar en de acuerdo y

el 2,22% (1 colaborador) totalmente en desacuerdo.
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Tabla 34: Conocimiento necesario para realizar el trabajo.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 14 31.1 31.1 31.1
Totalmente de acuerdo 31 68.9 68.9 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afio del 2022.

Elaborado por: Los autores.

Figura 29: Conocimiento necesario para realizar el trabajo.

De acuerda

Analisis e interpretacion:

Totalmente de acuerdo

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

68,89% de los encuestados que ascienden a 31 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo que cuentan con el conocimiento

necesario para realizar su trabajo, frente al 31,11% (14 colaboradores) que manifiestan estar en

de acuerdo.
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Tabla 35: Capacitacion para mejorar en su trabajo.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 14 31.1 31.1 31.1
Totalmente de acuerdo 31 68.9 68.9 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 30: Capacitacion para mejorar en su trabajo.
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Analisis e interpretacion:

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

68,89% de los encuestados que ascienden a 31 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran gue estan totalmente de acuerdo que reciben capacitaciones para mejor

su trabajo, frente al 31.11% (14 colaboradores) que manifiestan estar en de acuerdo.



Tabla 36: Rapidez ante la demanda del servicio.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 18 40.0 40.0 40.0
Totalmente de acuerdo 27 60.0 60.0 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 31: Rapidez ante la demanda del servicio.
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Analisis e interpretacion:

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

60,00% de los encuestados que ascienden a 27 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran gque estan totalmente de acuerdo en demostrar rapidez ante la demanda

de un producto o servicio, frente al 40,00% (18 colaboradores) que manifiestan estar en de

acuerdo.
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Tabla 37: Se toma en cuenta su experiencia en la microempresa.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 9 20.0 20.0 20.0
De acuerdo 9 20.0 20.0 40.0
Totalmente de acuerdo 27 60.0 60.0 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afo del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 32: Se toma en cuenta su experiencia en la microempresa.
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Analisis e interpretacion:

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el

60,00% de los encuestados que ascienden a 27 colaboradores de las diferentes empresas de

multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo en que se tomen en cuenta sus

experiencias al realizar cambios en la microempresa, frente al 20,00% (9 colaboradores) que

manifiestan estar en de acuerdo y el 20,00% (9 colaboradores) indiferente.
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Tabla 38: Facilidad de resolver incidente de la entrega.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 10 22.2 22.2 22.2
Totalmente de acuerdo 35 77.8 77.8 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 33: Facilidad de resolver incidente de la entrega.
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Analisis e interpretacion:

En base a la informacion obtenida se obtuvo los siguientes resultados: se concluye que el
77,78% de los encuestados que ascienden a 35 colaboradores de las diferentes empresas de
multiservicios, aseguran que estan totalmente de acuerdo en resolver con facilidad los
incidentes presentados para dar complimiento a su entrega, frente al 22,22% (10 colaboradores)

que manifiestan estar en de acuerdo.
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11.1.4 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS VARIABLES

Tabla 39. Elementos que conforman la calidad de servicio en las empresas de multiservicios del Canton La

Mana

Elementos que conforman la calidad de servicio en las empresas de multiservicios del
Canton La Mané.

PORCENTAJE DE

ELEMENTOS ACEPTACION
1 | Recompensas por consumo permanente
2 | Le entrega el pedido a tiempo
3 | Cubre sus necesidades
4 | Les genera confianza
5 | Entrega el pedido a tiempo
6 | Sonamables
7 | Precio accesible
8 | Preocupacion en ofrecer un buen servicio
9 | Materiales y equipos para un buen servicio 78.16 %
10 | Conocimiento del servicio a ofrecer
11 | Puntualidad
12 | Confiablidad y seguridad
13 | Comunicacion
14 | Seriedad u responsabilidad
15 | Disponibilidad en diferentes horarios
16 | Informacion de tarifas del servicio
17 | Es recomendable

Elaborado por: Los autores.
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Tabla 40: calidad de servicio agrupada.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Bueno 83 21.8 21.8
Excelente 297 78.2 100.0
TOTAL 380 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de las empresas de multiservicios afio del 2022.
Elaborado por: Los autores.

Figura 34. Calidad de servicio que ofrece los empresas de multiservicios en La Mana

a0

G0

2
5
G
[+
5 40 78.16%
o
20
21.84%
o
Bueno Excelente

Analisis e interpretacion

El grafico 34 demuestra que 78.16% de los clientes encuestados de las empresas de
multiservicios consideran que la calidad de servicio prestado es excelente y un 21.84% es
bueno. Ademas, se puede interpretar a partir de los resultados descriptivos que la calidad de
servicio prestado por las empresas de multiservicios del canton La Mana afecta positivamente
en la satisfaccion de los clientes porque los resultados demuestran que los clientes estan
satisfechos con el servicio prestado en un 78% con referencia a los diecisiete items que
componen en las preguntas. Los elementos corresponden a recompensas por consumo
permanente, cubre sus necesidades, les genera confianza, entrega el pedido a tiempo, son
amables, precio accesible. Preocupacion en ofrecer un buen servicio, materiales y equipos para
un buen servicio, conocimiento del servicio a ofrecer, puntualidad, confiablidad y seguridad,
comunicacion, seriedad y responsabilidad, disponibilidad en diferentes horarios, informacion

de tarifas del servicio, es recomendable.
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Resultados encontrados en las encuestas que generaron insatisfaccion en los clientes de

las empresas de multiservicio del Cantén La Mana.

ELEMENTOS PORCENTAJES
Demasiado tiempo entregar el pedido 51.05%
Variedad de precios al momento de prestar el 43.68%
Servicio

Andlisis he interpretacion

De las encuestas realizadas a los clientes para conocer la calidad de servicio que ofrecen las
empresas de multiservicios, nos reflejan un grado de insatisfaccion en algunas de sus
actividades como lo es el tiempo que demora en entregar un pedido con un porcentaje de
51.05% de indiferencia ante esta forma, también tenemos la variedad de los precios en cada uno
de los servicios prestados que generan insatisfaccion en los clientes con un porcentaje de
43.68%. Con los resultados obtenidos se plantea una propuesta que permita mejorar el tiempo

de entrega, y variabilidad en el precio.
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11.1.5 ANALISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES.

Figura 35. Sedimentacion de los componentes.

Grafico de sedimentacion

2,0

Autovalor
[=]

0.5

0,0

1 2 3 4 5 5] T 8 9

Numero de componente

Analisis e interpretacion:

Una vez obtenido el grafico de sedimentacion se observacion que los autovalores que son
mayores a 1 corresponden a las cuatro primeras componentes. Esto demuestra que los
autovalores de la primera componente es 1,865, la segunda componente es 1,8645, la tercera
componente es 1,644, y finalmente la cuarta componente tiene autovalores mayores a 1 y
corresponde a 1,039. Las deméas componentes que tienen valores menores a uno no se los

considera para el analisis.



11.1.6 MATRIZ DE COMPONENTE

Tabla 41: Matriz de componente
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Matriz de componente?

Componente

1

2

3

7. Considera que el precio
cobrado por el servicio que
ofrece la empresa es el
adecuado.

,833

-,304

,204

,178

4. La empresa le entrega su
pedido a tiempo

,819

-,338

,166

,188

2. Considera usted que la
empresa cuenta con las
cualidades necesarias para
cubrir sus necesidades.

,507

,396

-,348

-,196

1. La empresa de su eleccion le
recompensa con (rifas, tiques
de sorpresas, entregas gratis,
etc) por consumos
permanentes.

,300

,689

-,076

-,044

8. Los trabajadores de la
empresa se preocupan en que
su pedido llegue en buen
estado.

,063

991

,163

,065

3. La empresa le genera
confianza al momento de
realizar su pedido.

,246

,168

-,594

-,256

6. Esta usted de acuerdo con
que la empresa realice cambios
de personal regularmente.

-,171

,399

972

,297

5. El trabajador a la hora de
entregar su pedido lo hace de
manera amable.

,240

,394

,561

-,427

9. Cuenta la empresa con los
materiales y equipos necesarios
para brindar un buen servicio.

,029

379

-,302

, 769

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

a. 4 componentes extraidos.

Elaborado por: Los Autores

Analisis e interpretacion

Una vez obtenido todos los resultados de las variables analizadas y mediante el método de

extraccion que son los componentes principales, se pudo obtener los factores que inciden en la

calidad de servicio prestado por los trabajadores de las empresas de multiservicios.
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La tercera componente para identificarlas estd asociada fundamentalmente 3 y 6, cuyos
coeficientes de saturaciones son representativamente -0,594 y 0,572. Esto nos dice que los
clientes que quieren calidad en el servicio que prestan las empresas (es decir con valores altos
de la tercera componente) tiene poca confianza ya que el coeficiente es negativo y consideran

un cambio regularmente del personal ya que su valor es elevado.
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11.2 PROPUESTA:
11.2.1 Tema:

Disefio de un plan estratégico para mejorar la calidad de los servicios y la satisfaccién de los

clientes de las empresas de multiservicios del Canton La Mana.

11.3 DATOS INFORMATIVOS

Beneficiarios: Trabajadores, propietarios y clientes de las empresas de multiservicios.
Ubicacion: Cantén La Mana, Provincia de Cotopaxi

Tiempo de aplicacion: 18/07/2022 hasta 18/08/ 2022 realizandolo los dias jueves y viernes

cumpliendo un total de 20 horas.
Responsables: Cordova Bustamante Elvis Alexander, Teran Lopez Ingrid Alexandra

11.4 ANTECEDENTE DE LAS EMPRESAS DE MULTISERVICOS DEL CANTON
LA MANA

Las empresas de multiservicios del cantén La Mana, se constituyeron de derecho privado cuya
responsabilidad es satisfacer las necesidades de las personas del cantdn, siendo como pionera
de empresa de multiservicios EASY SPRESS que surgié hace aproximadamente 4 atras, tuvo
un gran impacto ante la sociedad ya que las personas optaban por contratar los servicios de

aquella empresa sin la necesidad de salir de casa.

Sin olvidarnos de la crisis satinaria COVID 19 que afecto a nivel mundial, esto le dio la
oportunidad de que se crearan nuevas empresas y sobre todo generando fuentes de trabo a
quienes lo necesitaban, tuvieron un gran impacto base a la necesidad de la comunidad de poder

adquirir y hacer llegar a las personas todo tipo de necesidad en la que se le podria ayudar.

En la actualidad existen aproximadamente 5 empresas que estan legalmente posesionadas en el
canton, y su proposito crear en la mente de sus clientes expectativas positivas, una buena calidad
de servicio, que el valor percibido sea confortable consiguiendo asi la satisfaccion y la

fidelizacidn de sus clientes.
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11.5 JUSTIFICACION

La presente propuesta esta encaminada en mejorar la calidad de servicio prestado por los
trabajadores de las empresas de multiservicios del cantén La Manéa con la finalidad fortalecer
la satisfaccion de los clientes, puesto que los resultados obtenidos en las encuestas nos reflejan
un alto indice de clientes insatisfechos, uno de los motivos es el tiempo de demora para realizar

el servicio y también el valor a pagar por el servicio prestado.

Se efectué mediante la situacion que se enfrenta que es la creciente de niveles de competencia
de aquellas empresa irregulares o ilegales por lo tanto de necesita contar con modelo de calidad
acorde a las necesidades de los clientes brindandole un valor agregado de eficiencia y calidad

en el servicio prestado.

Es importante ya que el diagnostico efectuado mediante las encuestas, se pudo observar que
existente inconformidad entre los clientes de las diferentes empresas de multiservicios por el
tiempo que se demoran por cumplir el pedido y el valor a pagar por el servicio ya que es muy
variado y les provoca una inseguridad al momento de solicitar sus servicios, a base de estos
criterios es necesario crear estrategias de calidad de servicio y es cierto constituye una gran
inversion, las empresas deberan considerar estos cambios estratégicos si buscan mejorar su

rentabilidad y ganarle a la competencia.

Los clientes componen el principal ingreso para las empresas por ellos es importante la
busqueda de eficiencia y eficacia del buen eso de las estrategias de calidad de servicio que le

ayudaran a determinar el éxito total para obtener la satisfaccion de los clientes.
11.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Para las empresas de multiservicios del canton La Mana la planificacion estratégica es un
elemento importante para tomar decisiones debido a los problemas que presentan, la cual es

una alternativa de implementar estrategias para mejorar el desempefio organizacional.

Con respecto a sus procesos internos que requieren ser establecido como son: mision, vision,
valores corporativos donde indican que son y donde quieren llegar en un futuro, se realiza la
matriz FODA para minimizar las amenazas, debilidades y aprovechar las fortalezas,
oportunidades que tienen las empresas; proponiendo estrategias de acuerdo a las falencias que

poseen las mismas con su respectivo presupuesto.
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Las empresas debes adaptarse a los cambios y las necesidades del mercado por lo que el mundo
comercial es cambiante y debe ir innovando de acuerdo a las necesidades de los clientes,
siempre manteniendo alerta a lo que sucede en el mercado y poder reaccionar de la mejor
manera al cambio de precios y el tiempo. Ademas, las empresas deben administrar de manera

efectiva los recursos para poder alcanzar los resultados que se desean obtener.

11.7 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

11.7.1 Objetivo general

Desarrollar un plan estratégico mediante la aplicacion de la Matriz DAFO con el fin de mejorar

la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes usando nuevos planes de marketing.

11.7.2. Objetivos especificos

e Establecer la filosofia empresarial de las empresas de multiservicios del Canton La Mana

e Evaluar la situacion actual de los servicios que prestan las empresas multiservicios del
Canton La Mana, mediante un DAFO.

e Proponer estrategias para mejorar la satisfaccion de los clientes implementando

herramientas tecnologicas.

11.8 FILOSOFIA EMPRESARIAL
11.8.1 Mision de la propuesta

Las 5 empresas legalmente constituidas en el cantén La Mana se dedican a brindar el servicio
de Delivery, entregando los productos que el cliente desee de manera oportuna, mas sin

embargo en las encuestas realizadas se encontrd 2 problemas:

1. El precio de la carrera es muy variado no hay un precio estipulado por lo que muchos de
sus clientes optan por preferir empresas piratas.

2. Eltiempo de demora en entregar el pedido

11.8.2 Vision de la propuesta

Se prevé que para el afio 2023 todas las empresas de multiservicios obtén por utilizar la
propuesta de mejora en el servicio que se brindarad estableciendo un solo precio y tiempo

estipulado del pedido y asi el cliente quede totalmente satisfecho.
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11.9 Matriz de estrategias general FODA

La matriz FODA es una herramienta en el analisis estratégico, puesto que permite examinar los
factores internos como externos de las organizaciones, permite un analisis a nivel horizontal y
vertical, tanto factores positivos como negativos los cuales pueden ser controlables y no

controlables.

Tabla 42: Matriz FODA.
MATRIZ FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Cuentan con instalaciones propias. 1. Falta de planificacion estratégica.
2. Son empresas reconocidas en el 2. Tecnologia obsoleta.
mercado. 3. Precios inestables de las carreras.

3. Conocen el mercando en el que se

desenvuelven.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Incremento poblacional 1. Ingreso de empresas ilegalmente

2. Contar con tecnologia avanzadas constituidas.

3. Poblacién econdémicamente activa por 2. Disminucion de los precios de la

ende no tiene tiempo de realizar sus competencia.

compras solicitando el servicio de 3. Cambio de preferencias o gustos del

Delivery. cliente.

Elaborado por: Los Autores

11.9.1 Matriz estratégica

Después de haber analizado la matriz FODA, se presenta las siguientes estrategias a
implementar en las empresas de multiservicios con la finalidad de transformar la debilidad en

fortalezas y aprovechar las oportunidades para prevenir futuras amenazas.



Tabla 43: Matriz estratégica.
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Factores
internos

Factores
externos

FORTALEZAS

1. Cuentan con
instalaciones
propias.

2. Son empresas
reconocidas en el
mercado.

3. Conocen el

mercando en el que
se desenvuelven.

DEBILIDADES

1. Falta de
planificacion
estratégica.

2. Tecnologia obsoleta.

3. Precios inestables de
las carreras.

OPORTUNIDADES
4. Incremento poblacional

5. Contar con
avanzadas

tecnologia

economicamente
ende no tiene
tiempo de realizar sus
compras  solicitando el
servicio de Delivery.

Poblacion
activa por

ESTRATEGIAS FO

v Determinar el nivel
de satisfaccion que
tienen los clientes
con la atencion que
brinda la empresa.

v" Adoptar las
capacidades del
personal
enfocandolos al
crecimiento
frecuente del
mercado,

manteniendo
realimentaciones

continuas.
v"Incrementar la

confianza de los

clientes mediante

nuevas propuestas.

ESTRATEGIAS DO

v’ Adquirir nuevas
tecnologias para
evitar retraso en las
entregas del servicio
brindado.

v Determinar una
estructura interna de
los precios  por
recorrido, parada y
kilometraje; asi todas

las empresas
establezcan un
mismo precio.

AMENAZAS

1. Ingreso de empresas
ilegalmente
constituidas.

2. Disminucion de los
precios de la
competencia.

3. Cambio de
preferencias 0 gustos
del cliente.

ESTRATEGIAS FA

v' Comprometer al
personal a trabajar en
equipo.

v" Encontrar los medios
publicitarios idoneos
para dar a conocer
los servicios y las
tarifas establecidos.

ESTRATEGIAS DA

v" Mantener los precios
fijos dentro  del
mercado

v Reestructurar y dar a
conocer la estructura
organizacional
ademas de delimitar
pardmetros en cada
area, promoviendo al
acceso de nuevos
nichos de mercado.

Elaborado por: Los Autores
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11.9.2 MATRIZ DE PLANIFICACION

Tabla 44: Matriz de planificacion de la propuesta.

Planificacion (objetivos, filosofia, mision y vison)

OBJETVIOS DE LA
PROPUESTA

Establecer la filosofia
empresarial de las empresas de
multiservicios del Cantén La

Mana

Evaluar la situacion actual de
los servicios que prestan las
empresas multiservicios del
Canton La Mana, mediante un

DAFO.

Proponer  estrategias  para
mejorar la satisfaccién de los
clientes implementando

herramientas tecnologicas.

FILOSOFIA.

MISION
PROPUESTA

Las 5 empresas legalmente

DE LA

constituidas en el Canton La
Mana se dedican a brindar el
servicio de Delivery,

entregando los productos

que el cliente desee de
manera oportuna, Mas sin
embargo en las encuestas
realizadas se encontr6 2

problemas:

3. El precio de la carrera es
muy variado no hay un
precio estipulado por lo

muchos de

que sus

clientes  optan  por

preferir empresas piratas.

4. El tiempo de demora en

entregar el pedido

VISION DE LA

PROPUESTA

Se prevé que para el afio

2023 todas las
empresas de
multiservicios  obtén

por utilizar la propuesta
de mejora en el servicio
que se brindara
estableciendo un solo
precio y  tiempo
estipulado del pedido y
asi el cliente quede

totalmente satisfecho.

Elaborado por: Los autores



11.9.3 MATRIZ DE PLAN DE ACCION

Para el plan de accion se medira de la siguiente manera:

i Semaforo rojo, situacion critica.

i Semaforo amarillo, situacién medianamente critica.

E

Semaforo verde, situacion normal.

Tabla 45: Matriz de plan de accién.

OBJETIVO AL CABO DE UN INDICADOR SITUACION
ANO

RESPONSABLE

ACCION CORRECTIVA

Establecer la filosofia | Mision y vision de
empresarial de las empresas | la propuesta de

de multiservicios del Cant6n | mejora en el

La Mana servicio.

Duefios de las
empresas de
multiservicios del
canton la Mana.

Documento estableciendo nuevas
politicas y filosofias.

Evaluar la situacion actual de | Entornos internos
los servicios que prestan las | Y externos como lo
empresas multiservicios del | son: Debilidades,

Canton La Mana, mediante un | @menazas,
DAFO. fortalezas y
oportunidades.

Duefios de las
empresas de
multiservicios del
canton la Mana.

Creacion de una nueva matriz
Dafo, conociendo la situacion
actual de su entorno interno y
externo.
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OBJETIVO AL CABO DE UN
ANO

INDICADOR

SITUACION

RESPONSABLE

ACCION CORRECTIVA

Proponer estrategias para
mejorar la satisfaccion de los
clientes implementando
herramientas tecnolégicas.

Estrategias de
mejora.

Publicidad
Aplicacion movil
Equipamiento de
vehiculos

Duefios de las
empresas de
multiservicios del
cantén la Mana.

Cancelacion y devolucién de
recursos.

Elaborado por: Los autores

78



11.9.4 MATRIZ DE EVALUACION
Tabla 46: Matriz de evaluacion
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Perspectiva

Estratégicos

Politicas

Plan de accion

Plan de
mejora en la
calidad de
servicio.

Publicidad para promocionar el servicio
que prestan las empresas de
multiservicios en el cantén La Mana.

Disefiar una aplicacion con los precios
establecidos segun las paradas o
Kildmetros recorridos los servicios y
productos que ofrecerian.

Adecuar sus vehiculos y asi el pedido
llegue intacto al cliente

Las campafas
publicitarias se realizaran
semanalmente.

El precio del pedido y el
valor de la entrega son
visibles al finalizar la
compra. Al mismo
tiempo, también el costo
de envio generalmente se
fijia para la zona
seleccionada.

Prestar un mejor servicio.

Disefio de propuestas o estrategias
para mejorar la calidad de servicio
de los trabajadores de las
empresas de multiservicios del
canton La Mana para fortalecer la
satisfaccion de los clientes.

Elaborado por: Los autores.



11.9.5 MATRIZ DE SEGUIMIENTO
Tabla 47: Matriz de seguimiento.

ACTIVIDAD INDICADORES JIEDIO DE, RESPONSABLES CRONOGRAMA
VERIFICACION
EFM AMJ JAS OND
Publicidad e Publicidades en e Reproduccion e Duefios de las
los medios de de la empresas de
comunicacion. publicacién en multiservicios
Facebook,
TikTok y
radios del
canton.
Aplicacién movil e Descargade la e Aplicacion e Duefios de las
aplicacion movil movil activa empresas de
para servicios a 2417 (24 horas multiservicios
domicilio del dia, 7 dias a
la semana).
Equipamiento de e Cajaycajuela o Utiligacién de e Duefios de las
Vehiculo para motos lacajaola empresas de
cajuela en sus multiservicios
vehiculos.

Elaborado por: Los autores
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11.10 ESTRATEGIA

Las estrategias que se proponen implementar en las empresas de multiservicios del Cantén La
Mana son de crecimiento y diferenciacién el cual posee un conjunto de acciones estructuradas,
las mismas que les permitiran a las empresas legalmente constituidas tener una ventaja

competitiva y a su vez ofrecer valor agregado a los clientes.
Estrategia N°1
Publicidad

Para las empresas de multiservicios una estrategia es difundir publicidad sobre el servicio que
brindan, lacomodidad y la conformidad que generarian en sus clientes se lo realizaria por medio
de las redes sociales (Facebook, TikTok, Instagram y WhatsApp Business), radio y folletos
informativos y asi conozcan los clientes sobre los servicios y las nuevas politicas que se

brindarian.

Tabla 48: Tabla de estrategias de la propuesta.
PROPONER Y DIFUNDIR PUBLICIDAD QUE GARANTICE EL CRECIMIENTO
DE LAS EMPRESAS

Recursos materiales
Suministros de oficina,
internet, equipos de
computacion, estacion
radial.

METAS ESTRATEGIAS POLITICAS TACTICAS
Aumentar las ventas | Buscar un medio | Las campafias | Publicar en redes
de los servicios | publicitario publicitarias se | sociales sobre las
mediante campafas | accesible que | realizarén nuevas politicas y
publicitarias comunique los | semanalmente. estrategias que
atrayentes a los | anuncios y coloque utilizarian las
clientes ofreciendo | los servicios de la empresas de
los nuevos precios y | empresa. multiservicios.
la seguridad que su | Crear  publicidad
pedido llegue | dinamica, con
intacto y a tiempo. | videos que llamen la
atencion del cliente.
RESPONSABLES | TIEMPO RECURSOS RESULTADOS
ESPERADOS
Gerente propietario | la  publicidad se | Recursos humanos -Aumentar el nimero
y empleado realizaria cada dia | Administrador y | de demanda.
durante 6 meses empleados -Llamar la atencién

de los clientes.
- Reconocimiento de
las empresas.

Elaborado por: Los Autores.
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Presupuesto para la publicidad

El propuesto en costo de publicidad radial se pagaria mensualmente $120,00 transmitida todos
los dias en el programa de su eleccion, la publicidad de TikTok Instagram y WhatsApp seria
totalmente gratuita ya que contamos con esas herramientas a nuestro alcance y podemos
aprovechar al maximo de ellas, en Facebook una publicidad pagada siempre tendrd mas

relevancia, esta tiene un costo de $50 por publicidad; se realizaria una por mes.
Estrategia N°2

Disefiar una aplicacion con los precios establecidos segun las paradas o kilémetros recorridos
los servicios y productos que ofrecerian (entregas, alimentos, comida rapida, medicinas,
bebidas, mensajeria, paqueteria depdsitos, servicios bancarios, pagos de Agil ya y

recaudaciones de servicios basicos)
Modelo de la aplicacion

¢ Como funcionaria la aplicacion?
Una parte importante del sistema son:

e Establecimientos de restaurante: comidas rapidas, cafeterias y locales comerciales pueden
convertirse en socios. El criterio principal para la colaboracion es la calidad del producto.

e Mensajeros de entrega: Trabajan sin un horario dificultoso, en un instante conveniente y en
un modo conveniente. Al mismo tiempo, no son empleados de la empresa, pero reciben una
remuneracion por entrega.

e Alta velocidad de descarga de los pedidos.

e Fécil navegacion

e Comoda visualizacion en pantallas de diferentes tamafios como lo son también disefio
adaptativo.

e Nada distrae a los visitantes del propdsito del servicio, la eleccién de la comida o de un

servicio diferente.

Podria acceder al sitio desde una computadora de mesa, computadora portétil, teléfono mévil o
Tablet. Y en todas partes se mostrard correctamente, los elementos seran de un porte facil de

usar e informacion importante a la vista.
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Puede ver el menu de los establecimientos seleccionados, estimar el tiempo aproximado vy el

costo de entrega. Para realizar un pedido, deberd iniciar sesion o registrarse.
Precios y Envios

El precio del pedido y el valor de la entrega son visibles al finalizar la compra. Al mismo
tiempo, también el costo de envio generalmente se fija para la zona seleccionada. Y no depende
del monto del pedido. No existiria un valor minimo de pedido dependera solamente del

kilometraje y la hora del pedido.
Componente de administracion del sistema.

La aplicacion seria un sistema totalmente automatizado. Sin embargo, los administradores

(operadores, secretaria) de Uber o servicios a domicilios trabajarian todos los dias:

e brindan asistencia total al cliente
e registran y analizan posibles conflictos en el momento de realizar el servicio

e ayudan a resolver dificultades técnicas, etc.

Durante el desarrollo de la actividad, es necesario organizar correctamente los roles de los

usuarios y los niveles de acceso asociados a ellos.
Un ejemplo de organizacion de los roles del usuario:
Propietarios y administrador: acceso completo a todos los datos y funciones de las empresas.

Administrador de contenido: acceso a las actualizaciones de informacion en péginas,

agregando noticias, etc.

Secretaria: acceso disponible a pedidos actuales en la region, la capacidad de afirmar
manualmente un pedido, acceso a mensajes, contacto telefonico con clientes y correos, informes

de trabajo.

Se crean informes y herramientas para diferentes empleados teniendo en cuenta las
caracteristicas del negocio. El acceso a la informacién correspondiente dependiendo del rol del

empleado.
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¢ Qué maés es de primordial importancia para su desarrollo?

Cuando se desarrolla especificamente de disefio y se planifica el presupuesto, es importante
tener en cuenta las siguientes caracteristicas ademas de la funcionalidad basica y descrita

anteriormente:

e Recopilacion de estadisticas y persecucion de enlaces.

e Servicios de monitoreo de posibles errores.

Capacidad para estimar la aplicacién.

La aplicacion debera contener el pago de alojamiento y el pago del dominio del sitio en el
cuadro de presupuesto, asi como el costo de la publicacion de la aplicacion en GooglePlay o

AppStore.

Después del su inicio, el proyecto necesitara un soporte técnico y una actualizacion periddica.
De esta forma se asegura el funcionamiento permanente del servicio, podra corregir errores en
las aplicaciones, agregar nuevas y novedosas funciones, reaccionar a los comentarios de los

visitantes para medir la calidad del servicio.

El valor por mantener y crear la aplicacion permanente seria de $200,00

Estrategia N°3

Adecuar sus vehiculos y asi el pedido llegue intacto al cliente.

Es importante conocer cuéles son las caracteristicas mas importantes de una moto para Delivery
o0 dedicadas al servicio a domicilio, y asi poder elegir una que sea econémica y durable, ya que
esta sera la Unica modalidad de operacién para muchos negocios por un buen servicio y

gestionar el tiempo.

Uno de los aspectos que tienen mayor relevancia entre los clientes es como llega su pedido; ya
sea comida, regalos o bebitas, etc. Por ende, nuestra Ultima propuesta para mejorar la
satisfaccion de la demanda, seria equipar el vehiculo de manera adecuada y asi el producto

llegaria intacto a las manos del comprador.
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¢, Como adecuar el vehiculo?

e caja para moto de reparto con iluminacion interna.

e cajuela para motocicletas para pedidos grandes.

Presupuesto para la adecuacion

El precio de las cajas para moto varia segn su tamafio la grande tiene un costo de $200,00 la
mediana $150,00 y la pequefia $80,00 mientras que las cajuelas para motocicletas estan en
$280,00.

11.11 PRESUPUESTO GENERAL DE LAS PROPUESTAS

Tabla 49: Tabla de presupuesto general de la propuesta.

PRESUPUESTO GENERAL

Propuestas Descripcion Valor unitario | Valor total
Publicidad Publicidad radial y Facebook 170.00 1.020.00
Aplicacion Permanente, estable 200.00 200.00
Adecuacion Caja y cajuela para motos 430.00 2.150.00
Total 3.370.00

Elaborado por: Los Autores




86

12 IMPACTOS

12.1. Impacto Social

A nivel social genera aumento de beneficios para los duefios y trabajadores de las empresas de
multiservicios, en primera instancia tenemos el mejoramiento de la calidad del servicio de los
involucrados, se lo realiz6 mediante el disefio de las estrategias, se producird un impacto social

notable, favoreciéndolos por completo y generando satisfaccién en los clientes.

12.2. Impacto Técnico

La aplicacion de la matriz DAFO nos permitio conocer las debilidades y amenazas que se
encuentran en el entorno de las empresas de multiservicios, Tomando en cuenta las
oportunidades y fortalezas y creando asi un impacto técnico al momento de generar la propuesta
de mejora en el servicio de los trabajadores de las empresas de multiservicios, ganando asi una

demanda satisfactoria de clientes en el cantdn La Mana.

12.3 Impacto Econdémico

Al mejorar la calidad de servicio entre las empresas de multiservicios se da apertura a lograr
mejorar las utilidades econdmicas, en vista de que se permitird aumentar los niveles de
rendimiento laboral de los trabajadores como consecuencia se consiguiera la fidelidad y
preferencia, por lo cual se proyectd que el impacto econdomico de la propuesta es alto porque

contribuira a incrementar los ingresos de las empresas en estudio.
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13 PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION

Tabla 50: Presupuesto para la elaboracion del proyecto

ACTIVIDADES CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
UNITARIO
Recursos humanos
Investigadores 2 | 200,00 $ 400.00
Subtotal $400.00
Recursos materiales
Lapiceros 7 $0,40 $2,80
Cuadernos 2 $1,25 $2,50
Impresiones 600 $0,05 $ 30,00
Anillados 3 $1,50 $4,50
Resma de papel Bon 1 $4,00 $4,00
Subtotal $43,80
Recursos varios
Gastos transporte 50 $1,50 $ 75,00
Alimentacion 80 $1,50 $ 120,00
Subtotal $ 195,00
Recursos tecnoldgicos
Internet (horas) 40 $0,50 $ 20,00
Pendrive 1 $17,00 $17,00
Subtotal $ 37,00
Costos del proyecto de investigacion. $ 675,80
Imprevistos 10% $67.75
TOTAL $743,30

Elaborado por: Los autores
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

14.1. Conclusiones

Luego de haber desarrollado la investigacion correspondiente y haber conocido la situacion

actual de las empresas de multiservicios del Cantén La Mana y de los clientes se llegé a las

siguientes conclusiones.

Dentro de los factores de calidad de servicio entre las empresas de multiservicios del
Cantén La Mana, se pudo comprobar mediante las encuestas realizadas a los trabajadores
que existe la fiabilidad en donde los trabajadores estan prometidos de manera precisa y
fiable al momento de desempefiar el servicio, la garantia ya que engloba la confianza de
los trabajadores al momento de prestar el servicio generando la confianza y empatia ya
que buscan la manera de poder sentir y comprender los deseos de los clientes.

En cuanto al nivel de satisfaccion de los clientes por el servicio prestado por las empresas
de multiservicios del cantén La Mana se realizé en tres niveles mediante agrupacion de
variables desde la variable 1 hasta la 9: mala (9-21), buena (22-34) y excelente (35-45).
La agrupacion comprueba usando la estadistica descriptiva que el 78.16% de los clientes
consideran que la calidad de servicio es excelente. Ademas, un 21.84% indica que es
bueno el servicio prestado por las empresas de multiservicios. Los encuestados
respondieron que no estan conformes con el tiempo y entrega de los pedidos y la diferencia
en los precios que cobran. Por lo tanto, se debe mejorar en los tiempos de entrega de
pedidos y estandarizar el valor a pagar por el servicio.

Una vez analizados los resultados mediante la aplicacion estadisticas SPSS 25, se pudo
obtener el nivel de calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes con un valor
minimo de 21.84% y maximo de 78.16% entre las empresas de multiservicios del Canton
La Man4, por lo que se considerd importante el disefio de un plan estratégico para mejorar
la calidad y por ende generar una mejora en el servicio prestado y aumentar la satisfaccion
de los clientes, con estrategias de mision, vision, con la descripcion de los procesos de

mejora en el servicio.
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14.2. Recomendaciones

Las siguientes recomendaciones van dirigidas a los duefios y trabajadores de las empresas de

multiservicios del cantén La Mana.

Como duefios de la investigacion se les recomienda a los gerentes de las empresas y
trabajadores que tomen en cuenta el ambiente social poniendo en practica las capacitaciones
que le bridan los duefios de las empresas con el trato a los clientes con el propdésito de
mejorar el nivel técnico de los trabajadores en cuando al servicio actual que estan brindando
sobre las entregas a domicilio.

Mantener constante evaluaciones de la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los
clientes, con la finalidad de renovar y actualizar las estrategias acordes a las necesidades de
los clientes y los duefios de las empresas implementar un sistema de incentivos para los
trabajadores que presenten u buen desempefio laboral y animando a los demas a un
rendimiento mejor.

Se les recomienda a los duefios de las empresas de multiservicios del Cantén La Mana la
implementacion de nuevas estrategias de mejora en el servicio con el modelo utilizando la
matriz DAFO y conocer la situacion actual con la competencia y los clientes, considerando
la propuesta de mejora para superar las deficiencias en los servicios que ofrecen los

trabajadores de las diferentes empresas y fortaleciendo la satisfaccion de los clientes.
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16 ANEXOS
Anexo 1. Datos informativos del tutor del proyecto

DATOS PERSONALES

Nombre: Fabian Xavier

Apellidos: Martinez Ortiz

Lugar y fecha de nacimiento: | Quito, 30 de diciembre del 1984

Cedula de identidad: 160050885-5

Nacionalidad: Ecuatoriana

Teléfono/ celular: 0984305355 / 03231247 / 032312692

Direccién domiciliaria: José Tamayo y Luis Cordero, Esquina. Edif. Swiis Plaza.
Licencia de conducir: TIPO-B

Correo electronico: xavierfxmo7@hotmail.com

Estudios regulares

Instruccién Primaria: Quito Luz de América.
Bachiller Quimico Biologo: Colegio Vicentino.
Ingeniero en Comercio Exterior, Integracion | UTE, Quito 2010

y Aduanas:
Suficiencia en el Idioma Inglés: Escuela Superior Politécnica del Ejército,
2011

Maestria en Gestion Empresarial: UTPL, Loja. Afio: 2014




Anexo 2. Datos informativos del investigador del proyecto

Nombres: Elvis Alexander
Apellidos: Cérdova Bustamante
Nacionalidad: ecuatoriano.

Fecha de nacimiento: 03 de julio del 2000

Cédula de identidad: 0504258559 » 7

Teléfono/ celular: 0967862586 \f/

Direccién domiciliaria: Chipe Hamburgo 2 | L I
Canton: La Mana

Correo electronico: cordovaelbusta@gmail.com

Unidad Educativa Chipe Hamburgo - Bachiller en Ciencias


mailto:cordovaelbusta@gmail.com

Anexo 3. Datos informativos del investigador del proyecto
DATOS PERSONALES

Nombres: Ingrid Alexandra
Apellidos: Teran Lopez
Nacionalidad: ecuatoriana.

Fecha de nacimiento: 27 de diciembre de 1998
Cédula de identidad: 0504258187
Teléfono/ celular: 0997305038

Direccion domiciliaria: La Mana, Cotopaxi

Canton: La Mana

Correo electronico: ingrid.teran8187 @utc.edu.ec
TITULOS OBTENIDOS

Unidad Educativa La Mana — Bachiller en Ciencias

Pedro Leén de Berrazueta — Maestra Artesanal



Anexo 4. Encuesta a los clientes de las empresas de multiservicios del cantéon La Mana

. UNIVERSIDAD
- TECNICA DE
COTOPAXI
/’,

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS-CARRERA DE INGENIERIA

COMERCIAL

PERIODO ACADEMICO: OCTUBRE 2021-FEBRERO 2022
CUESTIONARIO PARA ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES DE LAS
EMPRESAS DE MULTISERVICIOS DEL CANTON LA MANA

TEMA DE INVESTIGACION: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN
LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LAS EMPRESAS DE MULTISERVICIOS
DEL CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI, ANO 2022

Objetivo: Recopilar informacion sobre la situacion actual de la calidad del servicio brindado

por los trabajadores de las empresas de multiservicios del cantén La Mana.

Compromiso: Nos comprometemos a guardar absoluta reserva y confidencialidad sobre la

informacion que usted nos proporcione. Desde ya expresamos nuestros Sinceros

agradecimientos por la gentil colaboracion.

Encuesta para evaluar la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes de

las empresas de multiservicios del canton La Mana.

DATOS GENERALES

1.Edad

2.Género Femenino Masculino

3.Residencia Urbano Rural

4.Estado Civil | Soltero Union Libre
Casado/a Viudo/a
Divorciado/a

4.Residencia Urbano Rural

5.Etnia Indigena Mestizo
Afrodescendiente Montubio
Negro
Mulato Blanco

Afroecuatoriano Otros




6.Nivel de | Primaria Secundaria
Estudios Universidad Ninguno
7.0cupacion Comerciante Empleado
Privado
Comerciante Profesional

independiente

Empleado publico Quehaceres
Domésticos
VALORACION 1 2 3 4 5
SIGNIFICADO Totalmente En Indiferente | De acuerdo | Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Easy Aki Voy Rapi Mandaditos Servientrega
Pregunta Xpress Raptor EXxpress g
Cual de las siguientes
empresas de multiservicios es
la de su preferencia.
1 2 3 4 5

1 La empresa de su eleccion le recompensa con (rifas,
tiques de sorpresas, carreras gratis, etc) por consumos
permanentes.

2 Considera usted que la empresa cuenta con las
cualidades necesarias para cubrir sus necesidades.

3 La empresa le genera confianza al momento de realizar
su pedido.

4 La empresa le entrega su pedido a tiempo

5 El trabajador a la hora de entregar su pedido lo hace de
manera amable.

6 Esta usted de acuerdo con que la empresa realice
cambios de personal regularmente.

7 Considera que el precio cobrado por el servicio que
ofrece la empresa es el adecuado.

8 Los trabajadores de la empresa se preocupan en que su
pedido llegue en buen estado.

9 Cuenta la empresa con los materiales y equipos
necesarios para brindar un buen servicio.




10 | Los trabajadores de la empresa tienen un vasto
conocimiento en donde adquirir su pedido.

11 | Los trabajadores de la empresa acuden con
puntualizada a prestar su servicio.

12 | El servicio prestado por la empresa es para usted de
total confiabilidad y seguridad.

13 | Los trabajadores utilizan una buena comunicacion al
momento de prestar el servicio.

14 | Los trabajadores de la empresa demuestran seriedad y
responsabilidad al momento de prestar su servicio.

15 | La empresa de servicio esta disponibles en horarios
convenientes.

16 |Los trabajadores le  ofrecen  informacion
correspondiente de tarifas del servicio prestado.

17 | Recomendarias la empresa a tus amigos, familiares,

etc.




Anexo 5. Encuesta a los trabajadores y directivos de las empresas de multiservicios del

- UNIVERSIDAD
- TECNICA DE
COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS-CARRERA DE INGENIERIA
COMERCIAL
PERIODO ACADEMICO: OCTUBRE 2021-FEBRERO 2022
CUESTIONARIO PARA ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS TRABAJADORES DE
LAS EMPRESAS DE MULTISERVICIOS DEL CANTON LA MANA

cantén La Mana

TEMA DE INVESTIGACION: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN
LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LAS EMPRESAS DE MULTISERVICIOS
DEL CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI, ANO 2022

Objetivo: Recopilar informacién sobre la situacion actual de la satisfaccion de los clientes
sobre la atencion brindada por los trabajadores de las empresas de multiservicios del cantén La
Mana

Compromiso: Nos comprometemos a guardar absoluta reserva y confidencialidad sobre la
informacion que usted nos proporcione. Desde ya expresamos nuestros Sinceros
agradecimientos por la gentil colaboracion.
Encuesta a los trabajadores para evaluar la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion de los clientes de las empresas de multiservicios del cantén La Mana.

DATOS GENERALES

1.Edad

2.Género Femenino Masculino

3.Residencia Urbano Rural

4.Estado Civil | Soltero Union Libre
Casado/a Viudo/a
Divorciado/a

4.Residencia Urbano Rural

5.Etnia Indigena Mestizo
Afrodescendiente Montubio
Negro




Mulato Blanco
Afroecuatoriano Otros
6.Nivel de | Primaria Secundaria
Estudios Universidad Ninguno
7.0cupacion Comerciante Empleado
Privado
Comerciante Profesional
independiente
Empleado publico Quehaceres
Domeésticos
VALORACION 1 2 3 4 5
SIGNIFICADO Totalmente En Indiferente | De acuerdo | Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Easy | Aki Voy Rapi Mandaditos | Servientre
Pregunta Xpress Raptor EXxpress ga
En cual de las siguientes
empresas de
multiservicios usted
labora.
N° Preguntas 1 2 4 5
1 Es positiva la relacién entre usted y su jefe de la

empresa.

2 Dispone de los materiales y equipos necesarios para
realizar correctamente su trabajo.

3 Las condiciones de espacio, ruido, temperatura e
iluminacion, le permiten desempefiar su trabajo con
normalidad.

4 Obtiene informacidn clara, dependiendo de la actividad
que se le encomiende realizar.

5 Comparte informacién cuando encuentra nuevas
maneras de realizar una tarea.

6 Tiene conocimiento de las expectativas de ventas o

servicios en determinadas fechas o temporadas.




7 Existe un ambiente de confianza entre comparieros.

8 Los beneficios econdmicos que recibe, satisfacen sus
necesidades basicas.

9 Recibe incentivos por parte de la microempresa (bonos,
reconocimientos, otros).

10 | Esté satisfecho con su actual puesto de trabajo.

11 | Tiene suficiente libertad para realizar sus tareas.

12 | Cuenta con el conocimiento necesario para realizar su
trabajo.

13 | Recibe capacitaciones para mejorar su trabajo.

14 | Demuestra rapidez ante la demanda de un producto o
servicio.

15 | Se toma en cuenta su experiencia al realizar cambios en
la microempresa.

16 | Resuelve los problemas en su puesto de trabajo.




Anexo 6. Arbol del problema

Ausencia frecuente del Lentitud a la hora de
personal. entregar los pedidos.
Puesto de trabajo Procedimiento

CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACION
DE LOS CLIENTES

Operaciones Personal Medio ambiente

Clientes que dan
Falta de supervision. buenas referencias.
Demasiado estrés. Se reciben muchos

pedidos en las noches.

Falta de motivacion.
Falta de protocolos de
seguridad.



Anexo 7. Validacion por expertos (1) de cuestionario para encuesta a trabajadores y

clientes de las empresas de multiservicios.

La Mana, 04 de julio del 2022

M.Sc Héctor Chacha Armas
Docente

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO LA MANA

Presente

De mi consideracion:

Nosotros, Cordova Bustamante Elvis Alexander con Cl 0504258559 y Teran Lopez Ingrid
Alexandra con Cl 050425818-7, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de
solicitarle, se nos ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual sera
aplicada para la realizacion del proyecto de investigacion con el tema: “CALIDAD DE
SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LAS
EMPRESAS DE MULTISERVICIOS DEL CANTON LA MANA, PROVINCIA DE
COTOPAXI, ANO 2022 previo a la obtencion del Titulo de Licenciatura comercial.

Por la gentil atencion que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

Cérdova Bustamante Elvis Alexander Teran Lopez Ingrid Alexandra



VALIDACION DE LA ENCUESTA

Apreciacion Cualitativa

Criterios
Excelente Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redaccion X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa

Es aplicable sim cambio alguno; los factores si estan acorde a las variables de estudio de la

investigacion y muestra que hubo una exclusiva revision de la literatura.

Observaciones

Ninguna

Validado por:

T

M.Sc Héctor Chacha Armas
Cl. 0602163446

Docente investigador del Instituto Superior Tecnologico “La Mana”




Anexo 8. Validacion por expertos (2) de cuestionario para encuesta a trabajadores y

clientes de las empresas de multiservicios.
La Mana, 04 de julio del 2022

Lcda. M.Sc. Dolores Magaly Cedefio Troya
Docente

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO LA MANA

Presente
De mi consideracion:

Nosotros, Cordova Bustamante Elvis Alexander con Cl 0504258559 y Teran Lopez Ingrid
Alexandra con ClI 050425818-7, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de
solicitarle, se nos ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual sera
aplicada para la realizacion del proyecto de investigacion con el tema: “CALIDAD DE
SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LAS
EMPRESAS DE MULTISERVICIOS DEL CANTON LA MANA, PROVINCIA DE
COTOPAXI, ANO 2022 previo a la obtencion del Titulo de Licenciatura comercial.

Por la gentil atencion que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

J‘(Bh(\, } '

Cérdova Bustamante Elvis Alexander Teran Lopez Ingrid Alexandra




VALIDACION DE LA ENCUESTA

Criterios

Apreciacion Cualitativa

Excelente Bueno | Regular

Deficiente

Presentacion del instrumento

Calidad de la redaccion

Relevancia del contenido

Factibilidad de aplicacion

X[ X| X| X

Apreciacion cualitativa

Es aplicable sim cambio alguno; los factores si estan acorde a las variables de estudio de la

investigacion y muestra que hubo una exclusiva revision de la literatura.

Observaciones

Ninguna

Validado por:

Y
M.Sc. Magaly Cedefio Troya

Cl. 0801416538

Jefe Académico del Instituto Superior Tecnologico “La Mana”




Anexo 9. Validacion por expertos (3) de cuestionario para encuesta a trabajadores y

clientes de las empresas de multiservicios.

La Mana, 04 de julio del 2022

M.Sc. Alex Ramiro Roméan Robalino
Docente

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO LA MANA

Presente

De mi consideracion:

Nosotros, Cordova Bustamante Elvis Alexander con Cl 050425855-9 y Teran Lopez Ingrid
Alexandra con ClI 050425818-7, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de
solicitarle, se nos ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual sera
aplicada para la realizacion del proyecto de investigacion con el tema: “CALIDAD DE
SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LAS
EMPRESAS DE MULTISERVICIOS DEL CANTON LA MANA, PROVINCIA DE
COTOPAXI, ANO 2022 previo a la obtencion del Titulo de Licenciatura comercial.

Por la gentil atencion que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

J ‘S\ \(\lz; |

Cérdova Bustamante Elvis Alexander Teran Lopez Ingrid Alexandra



VALIDACION DE LA ENCUESTA

Apreciacion Cualitativa

Criterios
Excelente Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redaccion X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa

Es aplicable sim cambio alguno; los factores si estan acorde a las variables de estudio de la

investigacion y muestra que hubo una exclusiva revision de la literatura.

Observaciones

Ninguna

Validado por:

M. Sc. Alex Roméan Robalino

Cl. 0602243602

Rector del Instituto Superior Tecnoldgico “La Mana”
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Anexo 11. Evidencias fotogréficas

Fotografia 1: Encuesta a los trabajadores de las empresas de multiservicios del Canton
La Mana.

* Depdsitos Bancarios
* Comidas y bebidas
* Medicinas




Fotografia 2: Encuesta a los clientes de las empresas de multiservicios del Canton La
Mana.
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Anexol12: Aval de traduccién idioma inglés.

" UNIVERSIDAD o CENTRO
- TECNICA DE = DE IDIOMAS
COTOPAXI =

O — )
AVAL DE TRADUCCION

En calidad de Docente del Idioma Inglés del Centro de Idiomas de la Universidad Técnica de
Cotopaxi; en forma legal CERTIFICO que:

La traduccion del resumen al idioma Inglés del proyecto de investigacion cuyo titulo versa:
“LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LAS EMPRESAS DE MULTISERVICIOS DEL CANTON LA MANA,
PROVINCIA DE COTOPAXI, ANO 2022”, presentado por Cérdova Bustamante Elvis
Alexander y Teran Lopez Ingrid Alexandra, egresados de la Carrera de: Administracion de
Empresas, perteneciente a la Facultad de Ciencias Administrativas, lo realizd bajo mi
supervision y cumple con una correcta estructura gramatical del Idioma.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad y autorizo al peticionario hacer uso del
presente aval para los fines académicos legales.

La Mana, agosto del 2022

Atentamente,

.
2,0

A

Mg. Fernando Toaquiza
DOCENTE CENTRO DE IDIOMAS-UTC
Cl: 0502229677



Anexo 13: Similitud de contenido.

Quriginal

by Tumitin
Document Information

Analyzed document WORD CORDQVA ELVIS-TERAN INGRID.docx (D143241900)
Submitted 2022-08-25 08:28:00
Submitted by Marilin
Submitter email marilin.albarrasin@utc.edu.ec
Similarity 8%
Analysis address marilin.albarrasin.utc@analysis.urkund.com

Sources included in the report

SA

SA

SA

SA

SA

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI / WORD CASILLAS RONNY-PUENTE MAYRA.docx
Document WORD CASILLAS RONNY-PUENTE MAYRA.docx (D143174668) on

Submitted by: marilin.albarrasin@utc.edu.ec og 3

Receiver: marilin.albarrasin.utc@analysis.urkund.com
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Document MEDINA-ZAMBRANO COMERCIAL docx (D54409108) oo 4

Submitted by: carmen.ulloa@utc.edu.ec o

Receiver: carmen.ulloa utc@analysis.urkund.com

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI / HURTADO- NARANJO COMERCIAL.docx

Document HURTADO- NARANJO COMERCIAL.docx (D54408998) SIS
oo

Submitted by: carmen.ulloa@utc.edu.ec
Receiver: carmen.ulloa utc@analysis.urkund.com

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI / TESIS DE GRADO DE BYRON CELA Y JANET CHUCAD-
2020-2021.docx

Document TESIS DE GRADO DE BYRON CELA Y JANET CHUCAD-2020-2021docx (D98016918)  H5 1
Submitted by: mario.navarrete4890@utc.edu.ec

Receiver: mario.navarrete4890.utc@analysis.urkund.com

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI / WORD CORDOVA ELVIS-TERAN INGRID.docx

Document WORD CORDOVA ELVIS-TERAN INGRID.docx (D143174669) oo 4
Submitted by: marilin.albarrasin@utc.edu.ec He
Receiver: marilin.albarrasin.utc@analysis.urkund.com
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