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RESUMEN

La presente investigacion titulada “La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
el area de mantenimiento industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.”., se desarrolla
a raiz de la problematica identificada en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa ISISTEM Cia. Ltda., destaca las falencias encontradas en la misma, la cual
muestra cierta discrepancia en la percepcion y expectativa por parte de los clientes en
términos de calidad de servicio en el area de mantenimiento industrial de ISISTEM Cia.
Ltda., esto debido a factores importantes como limitada la difusion comunicacional entre la
empresa y sus clientes, un modelo estandar sobre satisfaccion de cliente para todas las areas
que ofrece servicios de la empresa y la ampliacion de la competencia. Lo que evidencia la
necesidad de la creacion de propuestas que mejoren estos aspectos importantes para la
sostenibilidad de la empresa. La metodologia que se utilizd en esta investigacion fue el
método hipotético deductivo. Parti6 con la formula de la hipotesis que se confirmé a medida
que la investigacion avanzo. Cabe recalcar que, se optd por utilizar un enfoque descriptivo
no experimental, que condujo al area de mantenimiento de la empresa ISISTEM Cia. Ltda.,

como objeto de estudio.

Los resultados de la investigacion constataron la influencia directa en la calidad de servicio
con la satisfaccion del cliente en el area de mantenimiento, desarrollado por medio de la
aplicacion de encuestas realizadas al personal involucrado en area de mantenimiento de la
empresa ISISTEM Cia. Ltda., y sus clientes. Posteriormente, la informacion recopilada fue
procesada y analizada mediante la utilizacion de la herramienta SPSS, que permitio constatar

la verificacion de la hipotesis propuesta.

Palabras claves: Calidad, Servicio, Satisfaccion, Cliente.



SUMMARY

This research titled “Service quality and customer satisfaction in industrial maintenance
in the company “ISISTEM Cia. Ltda.”., is developed because of the problems identified
in the quality of service and customer satisfaction in the company ISISTEM Cia. Ltda.,
highlights, the shortcomings found in it, which shows a certain discrepancy in the
perception and expectation on the part of clients in terms of quality of service in the
industrial maintenance area of ISISTEM Cia. Ltda., this due to important factors such as
limited communication diffusion between the company and its clients, a standard model
on customer satisfaction for all areas that the company offers services and the expansion
of competition. Which shows the need to create proposals that improve these important
aspects for the sustainability of the company. The methodology used in this research was
the hypothetical deductive method. It starts with the formula of the hypothesis that was
confirmed as the investigation progressed. It should be remembered that it was decided
to use a non-experimental descriptive approach, which led to the maintenance area of the
company ISISTEM Cia. Ltda., as an object of study.

The results of the research confirmed the direct influence on the quality of service with
customer satisfaction in the maintenance area, developed through the application of
surveys carried out to the personnel involved in the maintenance area of the company
ISISTEM Cia. Ltda., and its clients. Subsequently, the information collected was
processed and analyzed using the SPSS tool, which did not allow verification of the
proposed hypothesis.

Keywords: Quality, Service, Satisfaction, Customer.
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CAPITULO 1.
1. INTRODUCCION

En un mundo globalizado donde las empresas compiten por los clientes, para que
¢éstas permanezcan estables en el mercado necesitan de alguna ventaja que la diferencie del
resto. Por tal motivo, nace la necesidad en las organizaciones de mejorar continuamente la
calidad de servicio, no solo porque es una relacion integral de la empresa, sino porque
ademas permite a esta tener una herramienta que responda a situaciones vulnerables de la
misma. Cuando se trata de calidad, se habla sobre la medida en que se satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes. Esto, por medio de la comparacion de las
expectativas y lo percibido por parte del cliente en cuanto a el servicio o producto brindado.

(Cardozo, 2021), plantea que la calidad de servicio “no es solo un diferencial
competitivo, sino un elemento de extrema importancia para las relaciones comerciales. Eso
porque una mala experiencia puede afectar negativamente los procesos de compra y venta,
ademas de perjudicar la fidelizacion del contacto”. Dicho de otra manera, la calidad de
servicio va mas alla de una ventaja competitiva, ya que es un componente fundamental para
los vinculos comerciales debido a que un evento desafortunado puede traer consigo efectos
negativos en términos comerciales. (Muguira, 2019) argumenta sobre la satisfaccion del
cliente como “una métrica que ayuda a conocer como los productos o servicios de una
empresa cumplen o superan las expectativas de los consumidores, es vital valorar la
importancia de la satisfaccion del cliente y reconocer la manera en que ayuda a administrar
y mejorar un negocio”. En otras palabras, la satisfaccion de cliente es una medida que
permita conocer si el producto o servicio de una empresa cumple con los requerimientos de
cliente e identifica como mejorar la experiencia de estos.

Esta investigacion tiene como objetivo, determinar cémo influye la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente, en el area de mantenimiento industrial en la empresa
ISISTEM Cia. Ltda., ubicada en la ciudad de Quito. La cual, se dedica a la prestacion de
servicios técnicos integrados y que cuenta con seis areas, principalmente el area de
mantenimiento industrial, seguido de la rama automotriz, eléctrica, electronica, de
programacion y redes.

Partiendo con un diagnostico preciso de la situacion actual de la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente, por medio de la recopilacion de informacion esencial a través

del personal de la empresa y los clientes del area de mantenimiento industrial de la misma.
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Seguido de una exploracion y analisis para fundamentar las bases teoricas de los modelos
mas utilizados y mencionados referente a calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
literatura académica y organizacional. Para finalmente, proponer estrategias efectivas de
calidad de servicio por medio de un enfoque que cubra las expectativas y percepciones del
cliente, formando relaciones estables y que inspire a la empresa a ofrecer un servicio basado

en la excelencia.
1.1 Problema
1.1.1 Planteamiento del problema

A través del tiempo y en diversas partes del mundo, la busqueda de la calidad ha sido
parte fundamental en todas las sociedades. De acuerdo con (Gutiérrez A. M., 2004, pag. 1)
“la calidad, perfeccion y la mejora son ideales que han existido en todas las
culturas a lo largo de la historia”.

Las necesidades que presentan las empresas e industrias han crecido notoriamente, y
junto a esto exigencias y diferentes perspectivas de aquellos clientes que deciden confiar en
empresas de servicios técnicos integrados. Pese a su importancia, todavia existe
desconocimiento referente a la relacion e importancia entre estos dos componentes.

Cuando se trata de conseguir el éxito en una empresa, la calidad de servicio y la
satisfaccion de cliente son dos elementos importantes. Lo que ha desencadenado que las
empresas dedicadas a la prestacion de servicios técnicos integrados requieran desarrollar
nuevas estrategias externas e internas. (Gallo, 2014) manifiesta que, un estudio realizado por
Harvard Business Review, reveld una mejora del 5% en la retencion de los clientes puede
generar un impacto significativo en la rentabilidad de una empresa entre un 25% y un 95%.
Estos datos destacan la importancia de fomentar la satisfaccion y lealtad de los clientes por
medio de un servicio de alta calidad.

La empresa ISISTEM Cia. Ltda., ubicada en la ciudad de Quito, se especializa en la
prestacion de servicios técnicos integrados, proponiendo soluciones que respondan a
diversas necesidades relacionadas principalmente el mantenimiento industrial, seguido de la
rama automotriz, eléctrica, electronica, de programacion y redes para empresas e industrias.
A pesar de ello, se ha detectado ciertas diferencias entre la calidad de sus servicios en
relacion con la percepcion y expectativa de sus clientes. Esto debido a diversos elementos y

condiciones.
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En primera instancia, la empresa evidencia deficiente comunicacion con los clientes,
esto debido a la limitada difusion de informacion sobre sus procesos de calidad de servicio.
Motivo por el la cual ha contribuido una brecha de entendimiento entre la empresa y sus
usuarios, los cuales no tienen acceso a detalles claros y actuales sobre los procesos que
garantizan los estandares de calidad de la organizacion. Conjuntamente, la empresa no
cuenta con un modelo instituido concretamente para el area de mantenimiento industrial, que
tenga como objetivo diagnosticar, controlar y evaluar la calidad de sus servicios para
aumentar el nivel de satisfaccion de sus principales clientes. Adicional, se ha detectado la
ampliacion de la competencia de las empresas de prestacion de servicios técnicos integrados
o similares en el Ecuador, ya que las grandes industrias del Ecuador han optado por la
prestacion de servicios técnicos e industriales, lo que ha ocasionado pérdidas de clientes

estratégicos.
1.1.2 Formulacion del problema

(Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en el area de

mantenimiento industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.?
1.1.3 Justificacion

En vista de la problematica previamente identificada en el area de mantenimiento
industrial de la empresa ISISTEM Cia. Ltda., se destaca que la empresa se halla en un
entorno altamente competitivo, y que, pese a su experiencia en el area de servicios técnicos
integrados, se encuentra con desafio critico en cuanto a la comunicacion de los clientes y sus
procesos internos de calidad. Se ha visto la necesidad de realizar la presente investigacion,
con la finalidad de das propuestas viables a la empresa y que consecutivamente puedan ser
adaptadas.

El proposito de esta investigacion es evaluar y garantizar la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa ISISTEM Cia. Ltda., de manera que beneficie a la
relacion entre los clientes y la empresa y por consecuente fortalezca la sostenibilidad y éxito
de esta. Partiendo de esto, se propone la creacion de un modelo enfocado en estrategias para
la mejora de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en base a los resultados de la
investigacion donde los involucrados son el personal de la empresa y los clientes.

Los beneficiarios directos de esta investigacion son el area de mantenimiento de la
empresa ISISTEM Cia. Ltda., y sus clientes, quiénes son la fuente principal de datos

necesarios para realizar el analisis de la situacion actual en términos de calidad de servicio
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y satisfaccion del cliente. Sin dejar a un lado al resto de areas que completan la totalidad de
la empresa. Ya que, es la empresa y los clientes quienes pueden apreciar los cambios
implementados con mira a una mejora continua en los procesos de calidad y satisfaccion del
cliente.

La relevancia de esta investigacion se sustenta a partir del interés del investigador y
de las partes involucradas, demostrando, asi como una mayor calidad de servicio puede tener
un impacto directo con la satisfaccion del cliente. Beneficiando a la empresa no solo en
términos de retencion y crecimiento de los clientes, sino también que contribuyendo al
fortalecimiento de su reputacion en el mercado.

La factibilidad de esta investigacion se encuentra totalmente respaldada. Ya que,
todos sus argumentos seran de naturaleza original, y los recursos financieros para llevar este
estudio estan disponibles. Ademas de la existencia de estudios previos y literatura cientifica

que respaldan la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente.
1.1.4 Objetivos
1.1.5 Objetivo General

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en el area de

mantenimiento industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.
1.1.6 Objetivos Especificos

¢ Diagnosticar la situacion actual de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en el area de mantenimiento industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.

e Fundamentar las bases teoéricas para determinar la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el area de mantenimiento industrial en la empresa
ISISTEM Cia. Ltda.

e Proponer estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente en

el area de mantenimiento industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.
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CAPITULO 11
2. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes (Estado del arte)

Varios autores han encaminado sus estudios sobre el efecto que conlleva la calidad
de servicio vinculada con la satisfaccion del cliente, siendo este un factor determinante para
el éxito de la empresa. En este caso, las empresas de servicios técnicos integrados. Concorde
con estas investigaciones, se ha tomado como referencia las siguientes investigaciones:

(Basantes, Vinueza, & Coronel, 2016) en el articulo cientifico “Niveles de
satisfaccion de los usuarios del Hospital Andino Alternativo de Chimborazo”, concluyeron
que en el Hospital Andino Alternativo de Chimborazo:

los resultados de la investigacion se advirtieron algunas fallas o errores que se

producen cuando la institucion entrega el servicio. El descuido de los detalles, y el

no corregir algo equivocado o erréneo a tiempo, puede crecer y originar un problema
mayor, como en este caso los clientes del Hospital supieron manifestar algunos
problemas que se vienen presentando como es la larga espera para recibir la atencion
médica, ausencia de especialistas a tiempo completo, confusion de las historias
clinicas, atencion descortés brindada en la recepcion y en la sala de preparacion de

consulta externa. (pag. 99)

(Acosta, Godoy, & Pifia, 2018) en el articulo cientifico “Impacto de la calidad de los
servicios sobre la satisfaccion de los clientes en una empresa de mantenimiento”, mediante
del modelo SERVQUAL, concluyeron que la calidad del servicio que presta la empresa,
tiene un impacto en la satisfaccion de sus clientes; lo que permitird a la gerencia de la
empresa, focalizar sus esfuerzos en mejorar la calidad de los servicios, y especificamente,
considerando las dimensiones importantes, identificadas mediante el Analisis de Factores.

(Zavala & Vélez, 2020) en el articulo de investigacion “La gestion de la calidad y el
servicio al cliente como factor de competitividad en las empresas de servicios — Ecuador”,
concluyen que la gestion de la calidad es sin duda alguna, una muy buena estrategia de
fidelizacion y un factor relevante para asegurar la permanencia de cualquier tipo de
organizacion o empresa en el mercado y, un segmento estratégico para la economia de
cualquier pais, tanto para los paises avanzados como de las economias de la region de

Latinoamérica y el Caribe.
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(Silva, Macias, Tello, & Delgado, 2021) en el articulo cientifico “La relacion entre
la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de
una empresa comercial en México”, concluyen que, por medio de una mejor atencion y
servicio al cliente, la calidad de servicio compone una herramienta fundamental para que
una empresa sea sostenible y rentable.

(Miranda, Chiriboga, Romero, Tapia, & Fuentes, 2021) en el articulo “La calidad de
los servicios y la satisfaccion del cliente, estrategias del marketing digital. Caso de estudio
hacienda turistica rancho los emilio’s. Alausi”’, mediante la aplicacion del Modelo
SERVQUAL determinaron que: El diagnostico de la situacion actual de la Hacienda
Turistica Rancho Los Emilio’s en esta investigacion lo ubica en un nivel de satisfaccion alto,
sin embargo, falta mucho por hacer para lograr alcanzar los objetivos empresariales y lograr
posicionarse en el mercado local, provincial y nacional.

(Tapia, Chiriboga, Romero, & Noboa, 2022) en el articulo de

“Innovacion Tecnoldgica en la Gestion de la Calidad para la Satisfaccion del Cliente.
Caso de Estudio: Empresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento”, concluyen que, se
evidencia la escasa organizacion y capacitacion en los procesos de atencion al cliente, por lo
tanto, esto dificulta alcanzar resultados favorables para el crecimiento de la empresa dentro
de un mercado muy competitivo.

(Uquillas, Basantes, Vinueza, & Basantes, 2022) en el articulo cientifico
“Evaluacion de la calidad de los servicios educativos mediante el modelo SERVQUAL”, en
un estudio realizado a los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo han
concluido que, debido a la brecha en todas las dimensiones de la calidad del servicio, el nivel
de expectativas de los estudiantes es superior a sus percepciones y la calidad de los servicios
educativos se encuentra en un nivel inferior. (pag. 10)

De acuerdo con los autores citados, se establece que existe un impacto significativo
entre la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente. Evidenciando que cuando la

calidad del servicio es deficiente su resultado indiscutible sera la insatisfaccion del cliente.
2.2 Marco tedrico (fundamentacion)

2.2.1 Objeto de estudio

2.2.1.1 Historia

ISISTEM, es una empresa de servicios técnicos industriales y corporativo que nace

en el 2012 como persona natural. En la busqueda de expandirse y ser parte de proyectos
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muchos mas grandes, en el afio 2013 ISISTEM Cia. Ltda. Adquiere la razén social Davila
Teran y se convierte en una persona juridica, pero quedandose como nombre comercial
ISISTEM Cia. Ltda. Este cambio estratégico permitio a ISISTEM, consolidarse como una
empresa integradora de servicios técnicos industriales y corporativos, con la filosofia de
brindar soluciones técnicas en las areas la rama eléctrica, electronica, automotriz, de
programacion, montacargas y redes de la informacion. Conformada por un equipo selecto
de ingenieros y técnicos de diferentes areas, especializados capaces de realizar cualquier

servicio o proyecto que el cliente requiera, brindando un servicio fiable y garantizado.
2.2.1.2 Mision

Brindar soluciones tecnologicas a empresas e industrias mediante la integracion de
sistemas técnicos especializados, con la orientacion que el cliente precisa, y con personal

técnico calificado.
2.2.1.3 Vision

Consolidar a ISISTEM como la mejor empresa de proyectos y mantenimientos técnicos

a nivel de industrial y empresarial en sus distintas areas.

2.2.1.4 Servicios

2.2.1.4.1 Mantenimiento a plantas industriales

El area de mantenimiento industrial se encarga de actividades fundamentales que
garantizan el funcionamiento 6ptimo de las empresas que lo requiera. Esto lleva consigo, la
gestion del personal técnico, la adquisicion y manejo de materiales y la aplicacion de
conocimiento especializados de técnicos e ingenieros con el fin de asegurar la continuidad

operativa y vida util de la planta industrial.

2.2.1.4.2 Servicios eléctricos y automatizacion

El area de servicios eléctricos y automatizacion ofrece servicios relacionados con la
electricidad y la automatizacion industrial, en todas sus etapas como son el disefio,
instalacion, montaje, pruebas, puesta en marcha y mantenimientos. Cumpliendo con las
necesidades de las empresas en cuanto a electricidad y control automatico de procesos se

refiere.

21



2.2.1.4.3 Proyecto llave en mano

Este sector realiza servicios completos, siento participe en todas las fases de proyecto
que se necesita, partiendo con la planificacién, implementacion, puesta en marcha y
seguimiento de o los proyectos. Esto quiere decir que el cliente puede confiar libremente en
la empresa para encargarse de un proyecto en su totalidad. Refiriéndose metaforicamente

como si se entregara una llave al cliente.

2.2.1.4.4 Mantenimiento montacargas

El 4rea de mantenimiento montacargas se dedica al cuidado y mantenimiento de
montacargas de diferentes marcas. El personal lleva a cabo actividades como el
mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo en montacargas de combustion y

eléctricos.

2.2.1.4.5 Redes de la informacion

El area de redes de la informacion brinda una amplia gama de servicios para proteger
y maximizar la integridad de su infraestructura tecnoldgica de una empresa. Esto lleva
consigo la implementacion y gestion de las redes de informacion, seguridad informatica,

chequeo de sistemas y otros servicios relacionados con la informatica.

2.2.1.4.6 Sistemas de deteccion de incendios

El area de sistemas de deteccion de incendios garantiza la seguridad en cuanto a los
entornos de la empresa se refiere, por medio de la instalacién, mantenimientos de sistemas
de deteccion de incendios que protejan la vida humana, cuiden el medio ambiente y

disminuya el riesgo de incendios.
2.2.2 Calidad de servicio

La calidad de servicios se puede definir como “la diferencia entre las expectativas
del cliente y su percepcion de la experiencia de servicio recibida” (Parasuraman, Zeithaml,
& Berry, 1985, pag. 41). En otras palabras, la calidad de servicios hace referencia a la
discrepancia entre lo que el cliente espera del servicio recibido y la opinion que se lleva el
cliente basado en su experiencia al haber recibido el servicio.

Gronroos y otros investigadores sugieren a la calidad de servicios como “el resultado
de un proceso de evaluacion donde los clientes comparan sus percepciones de la prestacion

del servicio y su resultado, con sus expectativas” (Lovelock & Wirtz, 2009).
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2.2.2.1 Tipos de perspectivas de la calidad de servicio

(Lovelock & Wirtz, 2009, pag. 419) citando a David Garvin, menciona que la calidad
tiene diferentes puntos de vista dependiendo del contexto en el que encuentre, sin embargo,

existen cinco perspectivas generales que son:

2.2.2.1.1 La perspectiva transcendental de la calidad
Actia con la filosofia de la excelencia innata, en términos inquebrantables y de
optimo desempefio dentro de la organizacion, donde se comprende la calidad cuando se la

ve, tanto para gerentes como para clientes.

2.2.2.1.2 Perspectiva fundada en el producto

Se refiere a la calidad como una variable cuantificable, por ejemplo, sefiala las
diferencias sobre calidad entre la cantidad de un atributo del servicio o ingrediente del
producto. Puesto que esta perspectiva es objetiva, deja a un lado las expectativas y

necesidades de los clientes.

2.2.2.1.3 Perspectiva fundamentada en el usuario

Inician con la deduccion que el usuario al observar es quien define la calidad del
producto o servicio en cuestion. Dentro de esta perspectiva se relaciona la satisfaccion con
la calidad. Al ser objetiva, estd encaminada hacia la personalizacion de las necesidades de

los clientes.

2.2.2.1.4 Perspectiva basada en la manufactura
Esta relacionada entre la rama de la ingenieria y manufactura con la oferta. Esta
perspectiva se enfoca en la realizacion y cumplimiento especifico, que por lo general son

realizados como metas de productividad a alcanzar y de control de costos.

2.2.2.1.5 Perspectiva fundada en el valor

Esta perspectiva maneja a la calidad con los componentes de valor y precio,
definiendo a la misma como una excelencia costeable, comparando el desempefio y calidad
del producto o servicio con el precio. De tal manera, si es que el precio llegara a ser

modificado, no sea un factor negativo para la adquisicion del cliente.
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2.2.2.2 Modelo SERVQUAL

Utilizando la investigacion de grupos focales, (Zeithaml, Berry, & Parasuraman,
1992), proponen diez criterios que los consumidores realizan para evaluar la calidad de
servicio, de estos, se engloban en cinco atributos particulares de la gestion de servicios que
son:

La fiabilidad, hace referencia al atributo a la capacidad de ofrecer servicios de manera
confiable y estable de la empresa. Cumpliendo al término del servicio con lo que se ha
ofrecido al cliente y ofreciendo un servicio sin fallas. La responsabilidad se describe a la
cualidad donde muestra la capacidad que tiene la empresa para reconocer las necesidades al
cliente y solucionar de forma adecuada y eficiente los problemas de los clientes, desde su
primer contacto. La empatia se refiere a la propiedad que muestra la capacidad de la empresa
para entender las necesidades y expectativas al cliente, brindando un servicio personalizado,
adecuandose a las necesidades de cada cliente. La garantia se trata de la cualidad donde la
empresa muestra la capacidad de generar seguridad y confianza al cliente, por medio del
personal plenamente capacitado junto con la ejecucion de acciones que avalen la calidad del
servicio. Finalmente, la tangibilidad, se refiere al atributo relacionado con la apariencia
fisica del entorno donde la empresa presta el servicio, ademas los elementos tangibles que
forman parte del servicio, como por ejemplo las instalaciones, equipo, insumos de calidad,

entre otros.
2.2.2.3 Modelo EFQM

(Corma, 2012, pag. 48) sefiala que, el modelo europeo de excelencia, “pretende crear
un marco que, teniendo en cuenta que cada organizacion tiene sus propias peculiaridades,
sea lo suficientemente amplio como para que cualquier organizacion o unidad organizativa
que pueda llevar a cabo el autodiagnostico de la calidad de su gestion”. Este modelo consta
de nueve factores concernientes con todo lo relacionado con los fundamentos de gestion y
evaluacion de resultados de las empresas, en donde sobresalen dos criterios principales. Por
una parte, los criterios facilitadores referentes, que son aquellos que examinan como las
empresas realizan su gestion. Por otro lado, los criterios de resultados, donde se enfocan en
lo que estan logrando la empresa y los objetivos alcanzados con la gestion mencionada
anteriormente. Su objetivo nace del raciocinio de que la satisfaccion del cliente, el personal

de la empresa y la creacion de crear una huella positiva en la sociedad nace de que un

24



apropiado liderazgo por parte de los directivos por medio de la utilizacion adecuada de los

recursos ¢ implementacion de politicas y estrategias.
2.2.3 Satisfaccion del cliente

(Gutiérrez H. , 2010, pag. 17), deduce que, “para determinar los elementos
significativos para la satisfaccion del cliente y con ello para la competitividad de una
empresa, estan determinados por la calidad y los atributos del producto, el precio y la calidad
del servicio”. En otras palabras, es parte importante para la satisfaccion del cliente y la
competitividad de la empresa, la calidad de un producto o servicio, sus cualidades, el precio

y la atencion percibida.
2.2.3.1 Nivel de satisfaccion del cliente

(Editorial vértice, 2008, pag. 42) en el manual titulado “Aspectos practicos de la
calidad en el servicio”, argumenta que, el nivel de satisfaccion de un cliente es la diferencia
entre las expectativas y el valor percibido. Y se identifica tres niveles de satisfaccion. Por
tanto, se considera al cliente insatisfecho si la percepcion esta por debajo de las expectativas
del cliente. Mientras que, el cliente esta satisfecho si las expectativas son iguales a la
percepcion de este. Y, por otro lado, el cliente estara muy satisfecho si las expectativas

superan a la percepcion.
2.2.3.2 Niveles de expectativas de los clientes

(Gosso, 2008) citando a Karl Albretch, alude a la escala jerarquica compuesta de
cuatro niveles para las expectativas de un cliente satisfecho. Partiendo por el nivel basico
donde existen elementos obligatoriamente necesarios para definir el servicio. Seguido del
nivel esperado donde se presencia elementos que el cliente espera del servicio, y se
establecen generalmente modelos estandar ofrecido por el mercado. Por consiguiente, el
nivel deseado donde existen elementos que el cliente no espera, pero si conoce ya que el
modelo va mas alla de lo ofrecido por el mercado. Finalmente, en la ctispide se encuentra el
nivel inesperado, donde se presencia elementos que superan las expectativas y deseos del

cliente.
2.2.3.3 Enfoques de la satisfaccion del cliente

(Vavra, 2002) sostiene que la satisfaccion al cliente es algo subjetivo, por ello, menciona

que dentro de esta definicion existen dos enfoques diferentes, que son:
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Enfoque basado en la conformidad, esta perspectiva considera que un producto o
servicio es satisfactorio si este cumple o no con las especificaciones para las que fue
disefiado, junto con las especificaciones del cliente.

Enfoque basado en la expectativa, esta perspectiva se refiere a que un producto o
servicio es satisfactorio si cumple con las expectativas del cliente, en particular,
cuando se identifica los cambios constantes que producen las expectativas de los

clientes. (pag. 26)
2.2.3.4 Principales riesgos percibidos en la satisfaccion del cliente

(Gosso, 2008, pag. 80) sefiala que, contrario a los clientes de productos quienes optan
por detectar mayor riesgo en preventa. En el ambito de servicios el mayor riesgo detectado
se debe a la dificultad de generar comunicacion de forma generalizada. De modo que, si el
cliente no percibe el riesgo se genera un facilitador de la compra. Cabe recalcar, que estos
riesgos actuaran como un impedimento para el usuario por componentes como la

incertidumbre, la comparacion, entre otras.

2.2.3.4.1 Riesgo financiero

Los clientes detectan este riesgo cuando la compra da como resultado perdido en el
ambito financiero, de modo que no cubre sus expectativas. Este riesgo es ocasionado por
multiples razones como falla en los sistemas de informacion gerencial o una errénea
investigacion en el mercado, deduccion erronea sobre las expectativas de los usuarios, o
aumento innecesario de areas lo que dificulta la fluidez de la facilidad de acceso de la

informacion de los clientes con el area operativa, la gerencia, atencion al cliente, entre otros.

2.2.3.4.2 Riesgo con las dificultades con la interpretacion

Se refiere a que la insatisfaccion de los clientes se debe a que la gerencia, ya que, a
pesar de conocer lo que el cliente espera del servicio, no tiene la capacidad para hacerlo.
Este riesgo es ocasionado por motivos como, la ausencia del compromiso real con los
clientes, el inadecuado funcionamiento para cumplir con las demandas del cliente,
propension a hacer promesas exageradas debido a la gran cantidad de competencia existente,

deficiente adaptacion de las necesidades y requisitos especificos de los clientes, etc.
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CAPITULO III.
3. METODOLOGIA.
3.1 Diseiio de Investigacion

No experimental, esto por motivo que las variables que se estudiaron, la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, no fueron manipuladas intencionalmente. En su lugar,
se realizd una observacion detallada de ambas, ya que existe una alta relacion entre las
mismas.

Investigacion descriptiva

(Guevera, Vedesoto , & Castro, 2020, pag. 164), proponen que “la investigacion
descriptiva “tiene como objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de
conjuntos homogéneos de fendémenos, utilizando criterios sistematicos que permitan
establecer la estructura o el comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando
informacion sistematica y comparable con la de otras fuentes”.
Se seleccionaran aquellos datos que describan y expongan los eventos relacionados con la
investigacion. Mediante la utilizacion de herramientas visuales como graficas y tablas para
una mejor comprension de los resultados.
Investigacion de campo

(3

(Tamayo, 2003, pag. 62), define a la investigacion de campo como ‘el

desplazamiento del investigador al sitio de estudio, el examen y registro de los fenomenos
sociales y culturales de su interés mediante la observacion y participacion directa en la vida
social del lugar; y la utilizaciéon de un marco teérico que da relevancia a los datos sociales”.

Se obtendran datos directamente con el entorno de interés de la empresa ISISTEM Cia. Ltda.
3.2 Tipo de Investigacion.

La presente investigacion se caracterizo por la aplicacion de dos tipos de estudio:
Investigacion descriptiva

Investigacion de campo
3.3 Técnicas de recoleccion de Datos,
Para el procesamiento de datos de la encuesta se utilizo el paquete estadistico SPSS.

3.4 Poblacién de estudio y tamaiio de muestra,
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Poblacion

(Arias, 2006) delimita a la poblacion como “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para las cuales seran extensivas las conclusiones de
la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”.
La poblacion que se utilizo para realizar el estudio de la investigacion es de 17 empleados
distribuidos en diferentes areas como se detall6 a continuacion;
Tabla 1
Distribucion del personal de la Empresa ISISTEM Cia. Ltda.

Personal de la Empresa ISISTEM Cia. Ltda.
Area gerencial 3
Area administrativa 3
Area técnica 11
Total 17

Elaborado por: Grace Ati

Y 30 clientes del area de mantenimiento industrial en la Empresa ISISTEM Cia. Ltda.
Muestra

Debido a que ambas poblaciones son reducidas, se trabajo con el total de estas y no se
calculara la muestra.

Técnicas e instrumentos

Técnica

(La Madriz, 2019), sefiala a la técnica como “las actividades de campo que realiza el
investigador por hacer necesaria la informacion y extraer los datos que dan cuenta de lo
analizado”. Por tal motivo, en la investigacion se utilizo

La primera encuesta fue dirigida al personal involucrado al area de mantenimiento de la
empresa ISITEM Cia. Ltda.

La segunda encuesta se¢ aplico a los clientes del area de mantenimiento de la empresa
ISISTEM Cia. Ltda.

Instrumento

Para ambas encuestas se utilizo el cuestionario, para la correspondiente obtencion de datos

3.5 Hipétesis

(Dalen & Meyer, 1981) definen a la hipotesis como, “posibles soluciones del problema

que se expresan como generalizaciones o proposiciones. Se trata de enunciados que constan
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de elementos expresados seglin un sistema ordenado de relaciones, que pretenden describir
o explicar condiciones o sucesos ain no confirmados por los hechos”.

La calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el area de mantenimiento industrial en la
empresa [SISTEM Cia. Ltda.

Hi: La calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente en el drea de mantenimiento
industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.

Ho: La calidad del servicio no influye en la satisfaccion del cliente en el area de

mantenimiento industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.
3.6 Métodos de analisis, y procesamiento de datos
3.6.1 Coeficiente de Cronbach

Antes de realizar un analisis detallado de los resultados obtenidos en ambas
encuestas, se procedio al calculo del Coeficiente de Cronbach. Este coeficiente matematico
permiti6 estimar la fiabilidad y consistencia interna de las escalas utilizadas en las encuestas.
En esencia, se evalud la correlacion entre los diferentes items del instrumento utilizado para
medir la calidad de servicio y satisfaccion del cliente. De esta manera, se asegurd la
confiabilidad de los datos obtenidos en ambas encuestas y su precision para el analisis
realizado.

Encuesta realizada al personal en el area de mantenimiento de ISISTEM Cia. Ltda.
Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad encuesta al personal

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,751 8
Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Encuesta realizada a los clientes del area de mantenimiento de ISISTEM Cia. Ltda.
Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad encuesta a los clientes

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,953 15

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati
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CAPITULO 1V.
4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis de resultados

Encuesta realizada al personal en el area de mantenimiento de ISISTEM Cia. Ltda.
1. (En qué nivel recibe retroalimentacion de los clientes sobre la calidad de servicio
de la empresa?

Tabla 4

Retroalimentacion de los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 6 35,3 35,3 35,3
Medio 6 35,3 35,3 70,6
Medio alto 5 29.4 29,4 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Tlustracion 1

Retroalimentacion de los clientes

JEn qué nivel recibe retroalimentacion de los
clientes sobre la calidad de servicio de la empresa?

= Alto
Medio
® Medio alto

35%

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion
En base a los datos demostrados en el grafico, del 100% del personal que realizaron
la encuesta. El 35% de los encuestados consideran que existen un alto nivel de

retroalimentacion de los clientes. El otro 35% de los encuestados que existe un nivel medio.
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Mientras que, el 30% de los encuestados restantes consideran que existe un nivel medio alto.

Estos hallazgos determinan que, el personal recibe considerablemente retroalimentacion por

parte de los clientes en términos de calidad.

2. ;Selogra resolver la mayoria de los casos, en el primer contacto con el cliente al

momento de resolver una consulta o un problema?
Tabla 5

Resolucion de problemas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 17 100,0 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 2

Resolucion de problemas

.Se logra resolver la mayoria de los casos, en el
primer contacto con el cliente al momento de
resolver una consulta o un problema?

= Si

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

Los datos evidencian que del 100% de los encuestados consideran que se logran
resolver la mayoria de los casos en el primer contacto con el cliente al momento de resolver
una consulta o un problema. Este hallazgo determina que todo el personal considera que se

logra resolver en su totalidad la mayoria de los casos en el primer contacto con el cliente al

momento de resolver una consulta.
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3. En términos de calidad, ;Cual es el nivel del servicio entregado a los clientes?
Tabla 6

Servicio al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 13 76,5 76,5 76,5
Medio alto 3 17,6 17,6 94,1
Medio 1 5,9 59 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Tlustracion 3

Servicio al cliente

En términos de calidad, ;Cual es el nivel de servicio
entregado a los clientes?

6%

® Alto
Medio alto
= Medio

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

Los datos recopilados evidencian que, del 100% de los encuestados. El 76 % de los
encuestados consideran que el nivel de servicio entregado a los clientes es alto. Mientras
que, el 18% de los encuestados afirman que el nivel de servicio entregado a los clientes es
medio alto. Por otro lado, el 6% de los encuestados consideran que el nivel del servicio
entregado a los clientes es medio. Los resultados revelan que gran parte del personal
consideran que el nivel de servicio entregado a los clientes es mayoritariamente positiva. Sin

embargo, se denota un ligero porcentaje de los encuestados afirma que el servicio entregado
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a los clientes es medio, lo que podria generar problemas potenciales a largo plazo en cuanto

a satisfaccion del cliente.

4. (;Cual es su punto de vista sobre el nivel de cumplimiento de los estindares de
calidad establecidos por la empresa?

Tabla 7

Estandares de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio alto 7 41,2 41,2 41,2
Alto 6 35,3 35,3 76,5
Medio 4 23,5 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati
Ilustracion 4

Estandares de calidad

. Cual es su punto de vista sobre el nivel de
cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos por la empresa?

= Medio alto
Alto
= Medio

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

Por medio de los resultados obtenidos, se evidencié que del 100% de los encuestados.
El 41% de los encuestados afirman que a su criterio el nivel de cumplimiento de los
estandares de calidad establecidos por la empresa es medio alto. Mientras que, el 35% de los
encuestados consideran que el nivel es alto. Por otro lado, el 24% de los encuestados alegan

que el nivel es medio. Los datos obtenidos respaldan que, existe un ligero porcentaje que
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considera que el nivel de cumplimiento de los estandares de calidad establecidos por la

empresa es medio, esto evidencia la necesidad de una comunicacion clara y efectiva en

cuanto a los estandares y expextativas de calidad de algunos miembros del personal.

5. ¢En qué nivel, los servicios ofrecidos son adaptados en funcion de la
retroalimentacion y sugerencias de cada cliente?

Tabla 8

Adaptacion al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido Alto 8 47,1 47,1 47,1
Medio alto 6 35,3 35,3 82,4
Medio 3 17,6 17,6 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 5

Adaptacion al cliente

JEn qué nivel, los servicios ofrecidos son adaptados
en funcion de la retroalimentacion y sugerencias de
cada cliente?

= Alto
Medio alto
= Medio

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

En base a los resultados obtenidos, se determina que del 100% de los encuestados.
Un 47% de los encuestados que existe un nivel alto en cuanto a los servicios ofrecidos y la
adaptacion en funcion de la retroalimentacion y sugerencias de cada cliente. Mientras que,

el 35% de los encuestados consideran se encuentran en un nivel medio alto. Por otro parte
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el 18% de los encuestados califican en nivel medio. Los datos apuntan que mas de la mitad
de los encuestados no consideran que existe un nivel alto referente a la adaptacion de los
servicios en funcion de la retroalimentacion y sugerencias de cada cliente. Esto muestra que
los procesos y practicas no estan completamente para responder de manera agil y efectiva al
cliente.

6. ¢;Considera que los objetivos planteados por la empresa han sido alcanzados en su

area de trabajo?

Tabla 9
Objetivos planteados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mayormente alcanzados 11 64,7 64,7 64,7
Totalmente alcanzados 5 29,4 29,4 94,1
Parcialmente alcanzados 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 6

Objetivos planteados

JConsidera que los objetivos planteados por la
empresa han sido alcanzados en su area de trabajo?

6%

® Mayormente
alcanzados

Totalmente
alcanzados

m Parcialmente
alcanzados

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion
Los resultados recopilados senalan que, del 100% de los encuestados. Un 65%

consideran que los objetivos planteados por la empresa en su area de trabajo han sido
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mayormente alcanzados. Mientras que, un 29% de los encuestados consideran han sido
totalmente alcanzados. Por otro lado, un 6% de los encuestados afirman que los objetivos
planteados por la empresa en su area de trabajo han sido parcialmente alcanzados. Los datos
respaldan que solo el 29% de los encuestados han logrado alcanzar completamente dichos
objetivos, esto revela una brecha en el cumplimiento de metas, lo que indica una diferencia
importante entre lo que se espera lograr y lo que se ha logrado en realidad.

7. ¢(Esta familiarizado con las iniciativas de innovacion de la empresa?

Tabla 10

Innovacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy familiarizados 9 52,9 52,9 52,9
Algo familiarizados 7 41,2 41,2 94,1
No muy familiarizado 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 7

Innovacion

Esta familiarizado con las iniciativas de innovacion
de la empresa?

6%

® Muy familiarizados

41% Algo familiarizados

® No muy familiarizado

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

En base de los resultados obtenidos, que del 100% de los encuestados. Un 53%

determinan que estdn muy familiarizados con las iniciativas de innovacion de la empresa.
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Mientras que, un 41% alegan que se encuentran algo familiarizados con estas iniciativas. Por

otra parte, un 6% consideran que no se encuentran muy familiarizados con las mismas. Estos

hallazgos revelan que, se presencia una falta de comunicacion y difusion en dichas

iniciativas ya que existe un leve porcentaje que no ha recibido la suficiente informacién

sobre estas. Por consecuente, el personal que desconoce estas iniciativas no esta

comprometido con las mismas.

8. ¢Tiene acceso rapido y sencillo a la informacion y recursos necesarios para realizar

sus actividades en la empresa?
Tabla 11

Acceso Yy recursos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 16 94,1 94,1 94,1
No 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati
Hustracion 8
Acceso y recursos
. Tiene acceso rapido y sencillo a la informacion y
recursos necesarios para realizar sus actividades en
la empresa?
6%
= Si
No

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

En base a los resultados obtenidos, se evidencia que, del 100% de los encuestados.

Un 94% de estos consideran que tienen acceso rapido y sencillo a la informacion y recursos

37



necesarios para realizar las actividades en la empresa. Por otra parte, un 6% de estos afirman

que no tienen acceso rapido a la informacidon y recursos necesarios. Los resultados

corroboran que no se gestiona efectivamente la informacion de manera interna ya que existe

un pequefio porcentaje que considera fallas en la informacioén y recursos.

Encuesta realizada a los clientes del area de mantenimiento de ISISTEM Cia. Ltda.

1. ;Considera que sus necesidades y expectativas fueron completamente satisfechas
con el servicio brindando por la empresa?

Tabla 12

Necesidades y expectativas del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido Si 25 83,3 83,3 83,3
No 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 9

Necesidades y expectativas del cliente

JConsidera que sus necesidades y expectativas
fueron completamente satisfechas con el servicio
brindando por la empresa?

= Si

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion
En relacion con los resultados, del 100% de los encuestados. Un 83% de los clientes
consideran que sus necesidades y expectativas fueron completamente satisfechas con el

servicio brindado por la empresa. Por otro lado, un 17% de los clientes determinan que no
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fue asi. Los datos revelan que algunos clientes tuvieron una experiencia negativa debido a

la inconsistencia en la prestacion del servicio.

2. ¢;Qué tiempo transcurri6 desde su primera interaccion con la empresa hasta que su

consulta o problema se resolvié en su totalidad?

Tabla 13

Resolucion de problemas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Inmediato 6 20,0 20,0 20,0
Répido 6 20,0 20,0 40,0
En un tiempo razonable 12 40,0 40,0 80,0
Tard6 mas de lo esperado 4 13,3 13,3 933
Tard6 considerablemente 2 6,7 6,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 10

Resolucion de problemas

,Qué tiempo transcurrio desde su primera
interaccion con la empresa hasta que su consulta o
problema se resolvio en su totalidad?

7%

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

® Inmediato
Répido

= En un tiempo
razonable

® Tardd mas de lo
esperado
Tardé
considerablemente

En base de los resultados, se ha determinado que del 100% de los encuestados. Un

40% estos consideran que transcurri6 en un tiempo razonable su primera interaccion con la

empresa. Mientras que, el 20% de estos alegan que transcurrié en un tiempo inmediato. El
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otro 20% determinan que transcurrié en un tiempo rapido. Por otra parte, un 13% de los

encuestados establecen que tardo mas de lo esperado. Y, un 7% de los encuestados, alegan

que tardd considerablemente. Estos manifiestan problemas en la gestion eficiente la

demanda para resolver un problema o consulta en su totalidad.

3. ¢(Cuantas veces ha tenido que comunicarse con la empresa para resolver un
problema o inquietud en especifico?

Tabla 14

Tiempo de espera en resolucion de problemas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Una vez 9 30,0 30,0 30,0
Dos veces 16 53,3 53,3 83,3
Tres veces 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Hustracion 11
Tiempo de espera en resolucion de problemas
;Cuantas veces ha tenido que comunicarse con la

empresa para resolver un problema o inquietud en
especifico?

= Una vez

Dos veces

53% = Tres veces

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion
En base a los resultados, se deduce que, del 100% de los encuestados. Un 53% de los
clientes consideran que ha tenido que comunicarse dos veces para resolver un problema o

inquietud en especifico. Mientras que el 30% de estos expresan que se han tenido que
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comunicar una vez. Por otro lado, el 17% de estos alegan que tuvieron que comunicarse tres

veces. Esto indica una brecha en la comunicacion con el cliente que no permiten que al

primer contacto con el cliente se resuelva.

4. ;Cual es su percepcion con el nivel de la capacidad técnica y conocimiento del
personal que le brindé el servicio?

Tabla 15

Capacidad técnica y conocimiento del personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido Alto 8 26,7 26,7 26,7
Medio Alto 2 6,7 6,7 33,3
Medio 18 60,0 60,0 93,3
Medio bajo 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Tlustracion 12

Capacidad técnica y conocimiento del personal

. Cual es su percepcion con el nivel de la capacidad
técnica y conocimiento del personal que le brindé el
servicio?

7%

= Alto
Medio Alto

= Medio

= Medio bajo

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion
Los resultados muestran que, del 100% de los encuestados. Un 60% de los
encuestados revelan que su percepcion con el nivel de la capacidad y conocimiento del

personal es medio. Mientras que, el 27% de los encuestados consideran que el nivel es alto.
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Por otro lado, el 7% de los encuestados determinan que el nivel es bajo. El 6% restante de
los encuestados su percepcion del nivel es medio alto. Estos datos evidencian la necesidad
mejorar la capacitacion del personal.

5. ¢Coémo considera la calidad de los equipos o insumos utilizados para los servicios

que le ha brindado la empresa?

Tabla 16
Insumos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Excelente 6 20,0 20,0 20,0
Buena 9 30,0 30,0 50,0
Aceptable 10 33,3 33,3 83,3
Regular 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Tlustracion 13

Insumos

. Como considera la calidad de los equipos e
insumos utilizados para los servicios que le ha
brindado la empresa?

= Excelente
Buena

= Aceptable

= Regular

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

De acuerdo con los datos proporcionados, del 100% de los encuestados. Un 33% de
los encuestados consideran que la calidad de los equipos e insumos para los servicios
brindados por empresa es aceptable. Mientras que, el 30% de los encuestados determinan

que es buena. Por otro lado, un 20% de estos lo califican como excelente. Y, el 17% restante
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consideran que es regular. Los hallazgos revelan que existe un ligero porcentaje discrepa.

Por tal motivo, se evidencia la posibilidad de optimizar la calidad de los equipo e insumos.

6. (Como considera el nivel de la atencion al cliente durante su experiencia con la
empresa?

Tabla 17

Atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido Alto 10 33,3 33,3 33,3
Medio Alto 3 10,0 10,0 433
Medio 12 40,0 40,0 83,3
Medio bajo 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 14

Atencion al cliente

. Como considera el nivel de la atencion al cliente
durante su experiencia con la empresa?

= Alto
Medio Alto

= Medio

= Medio bajo

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

A partir de los resultados se deduce que, del 100% de los encuestados. Un 40%
considera que el nivel de atencion durante su experiencia con la empresa es medio. Mientras
que, un 33% de los encuestados lo califican como alto. Ademas, que un 17% de los

encuestados estiman que el nivel atencion es medio bajo. Y un 10% de los encuestados como
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medio alto. Esto refleja que la percepcion de los clientes sobre la atencion brindada por la

empresa no es uniforme. Adicional se destaca que un pequefio porcentaje, se encuentra

insatisfecho.

7. De las siguientes promociones, ;cual considera mas atractiva?

Tabla 18
Promociones
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Descuentos en los servicios 26 86,7 86,7 86,7
Regalos promocionales 2 6,7 6,7 93,3
Puntos acumulativos 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 15

Promociones

De las siguientes promociones, ;cual considera mas
atractiva?

= Descuentos en los
Servicios

Regalos
promocionales

= Puntos acumulativos

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

En base a los resultados, del 100% de los encuestados. Un 87% de los mismos,
consideran que prefieren descuentos en los servicios. Mientras que un 7% de los encuestados
prefieren puntos acumulativos. Y el 6% restante de los encuestados prefieren regalos
promocionales. Esto evidencia los clientes tienen una clara inclinacion por los descuentos

en los servicios que brinda la empresa como promocion.
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8. (El personal se aseguro que estuviera satisfecho/a con resultado final del servicio?

Tabla 19

Resultado final del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 25 83,3 83,3 83,3
No 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati
Hustracion 16
Resultado final del servicio
El personal se asegur6 que estuviera satisfecho/a
con resultado final del servicio?
= Si
No

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

A partir de los resultados, se deduce que, del 100% de los encuestados. Un 83% de

los encuestados consideran que el personal se asegur6 que el cliente estuviera satisfecho con

el servicio. Mientras que el 17% de los encuestados consideran que no. Esto indica una alta

satisfaccion entre la mayoria de los resultados. Sin embargo, debido al ligero porcentaje que

consideran que el personal no se aseguro que el cliente estuviera satisfecho con el resultado

final de su servicio. Es notable la importancia de mejora en la interaccion del personal con

los clientes, para abarcar la totalidad de clientes satisfechos.
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9. ¢(Esta usted de acuerdo en que el servicio brindando por la empresa cumplioé con

sus expectativas
Tabla 20

Cumplimiento de expectativas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 6 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 7 233 233 433
Neutro 12 40,0 40,0 83,3
En desacuerdo 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Tlustracion 17

Cumplimiento de expectativas

Esta usted de acuerdo en que el servicio brindando
por la empresa cumplié con sus expectativas

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

= Totalmente de
acuerdo
De acuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

De acuerdo con los datos obtenidos, del 100% de los encuestados. Un 40% de estos

califican como neutro el servicio brindando cumpli6 con sus expectativas. Mientras que, un

23% estan de acuerdo. Por un lado, el 20% de los encuestados estan totalmente de acuerdo.

Y el 17% restante de los encuestados estan en desacuerdo. Los resultados reflejan diversidad

en cuanto a opiniones sobre el cumplimiento de expectativas del servicio.
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10. ;Considera que la empresa utiliza tecnologia o técnicas novedosas para brindar su

servicio?
Tabla 21

Tecnologia y técnicas novedosas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 10 33,3 33,3 33,3
De acuerdo 3 10,0 10,0 43,3
Indiferente 11 36,7 36,7 80,0
En desacuerdo 4 13,3 13,3 93,3
Totalmente en desacuerdo 2 6,7 6,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 18

Tecnologia y técnicas novedosas

JConsidera que la empresa utiliza tecnologia o
técnicas novedosas para brindar su servicio?

7%

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

= Totalmente de

acuerdo
De acuerdo

» Indiferente

= En

desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo

A partir de los resultados, se infiere que, del 100% de los encuestados, un 37%

considera indiferente la utilizacién de tecnologia o técnicas por parte de la empresa para

brindar su servicio. En contraste, un 33% de los encuestados estan con esto. Ademas, un

13% de los encuestados estan en desacuerdo, al igual que un 7% estan totalmente en. Por

ultimo, un 10% de los encuestados se muestran de acuerdo con la estrategia de la empresa.
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11. ;En qué nivel considera que la empresa
requisitos especificos?
Tabla 22

Adaptacion a las necesidades del cliente

se ha adaptado a sus necesidades y

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Alto 9 30,0 30,0 30,0
Medio Alto 2 6,7 6,7 36,7
Medio 10 33,3 33,3 70,0
Medio bajo 6 20,0 20,0 90,0
Bajo 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 19

Adaptacion a las necesidades del cliente

JEn qué nivel considera que la empresa se ha
adaptado a sus necesidades y requisitos especificos?

10%

7%

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

= Alto
Medio Alto

= Medio

= Medio bajo
Bajo

Los resultados de la encuesta indican que, del 100% de los encuestados. Un 33% de

estos califica en un nivel medio la adaptacion a sus necesidades, servicios y requerimientos.

Mientras que un 30% de estos lo consideran en nivel alto. Mientras que un 20% califica esta

adaptacion como media baja. Un 10% bajo y un 7% medio alto. Esto refleja la necesidad de

identificar areas especificas para mejorar la adaptacion de los clientes.
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12. ;Qué tan accesibles considera los canales de comunicaciéon para contactar a la
empresa en caso de necesitarlo?

Tabla 23

Canales de comunicacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy accesibles 4 13,3 13,3 13,3
Accesibles 14 46,7 46,7 60,0
Regularmente accesibles 5 16,7 16,7 76,7
Poco accesibles 3 10,0 10,0 86,7
Inaccesibles 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 20

Canales de comunicacion

. Qué tan accesibles considera los canales de
comunicacion para contactar a la empresa en caso
de necesitarlo?

» Muy accesibles

Accesibles

o

= Regularmente

accesibles
47% = Poco

accesibles
Inaccesibles

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

Los datos recopilados revelan que, del 100% de los encuestados. Un 47% de los
mismos consideran que los canales de comunicacién para contactar a la empresa son
accesibles. Y un 13% opinan que son muy accesibles. Mientras que, un 17% de estos
consideran que es regularmente accesible. Por otro lado, el 13% de los encuestados y un
10% de los mismos tienen una percepcion negativa. Estos hallazgos, evidencian la

importancia de la retroalimentacion de los clientes en cuanto a la accesibilidad de los canales.
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13. ;Cémo considera la relacion entre el tipo de la calidad del servicio y los precios que
se cobran?

Tabla 24

Relacion calidad de servicios y precios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente aceptable 8 26,7 26,7 26,7
Aceptable 2 6,7 6,7 33,3
Neutral 12 40,0 40,0 73,3
No aceptable 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Tlustracion 21

Relacion calidad de servicios y precios

,Como considera la relacion entre el tipo de la calidad
del servicio y los precios que se cobran?

= Totalmente aceptable
Aceptable
= Neutral

= No aceptable

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

En base a los resultados, del 100% de los encuestados. Un 40% de los encuestados
se mantienen neutrales en cuanto a la relacion entre la calidad de servicio y los precios que
se cobran. Un 27% considera totalmente aceptable. Por otro lado, el 27% consideran que es
no aceptable. Mientras que un 6% de los encuestados considera la relacion calidad precio
aceptable. Esto evidencia, que gran parte de los clientes mantienen una posicion indiferente

en la relacion calidad precio de los servicios que ofrece la empresa.
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14. ;Considera que los precios de los servicios brindados son accesibles en comparacion

con otras empresas similares?
Tabla 25

Precios accesibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente aceptable 8 26,7 26,7 26,7
Aceptable 2 6,7 6,7 33,3
Neutral 12 40,0 40,0 73,3
No aceptable 7 23,3 23,3 96,7
Totalmente no aceptable 1 3,3 33 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 22

Precios accesibles

.Considera que los precios de los servicios
brindados son accesibles en comparacién con otras
empresas similares?

3%

® Totalmente
aceptable
Aceptable
= Neutral

7% = No aceptable

Totalmente no
aceptable

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

En base a los resultados, se infiere que, del 100%. Un 40% mantienen una percepcion

neutral. Mientras que un 27% consideran los precios totalmente aceptables. Sin embargo, un

23% de estos califican los precios como no aceptables. Y un 7% de los encuestados

consideran los precios como aceptables y un 3% los califica como no aceptables. Estos

hallazgos, destacan fallas en el equilibrio y satisfaccion en la base

de clientes.
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15. ;Consideraria pagar por un precio mas alto si se garantiza la calidad de los

servicios entregados?

Tabla 26
Garantia y calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente aceptable 3 10,0 10,0 10,0
Aceptable 5 16,7 16,7 26,7
Neutral 9 30,0 30,0 56,7
No aceptable 12 40,0 40,0 96,7
Totalmente no aceptable 1 3,3 33 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Ilustracion 23

Garantia y calidad

,Consideraria pagar por un precio mas alto si se
garantiza la calidad de los servicios entregados?

3%

= Totalmente
aceptable
Aceptable
= Neutral

= No aceptable

Totalmente no
aceptable

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

Analisis e interpretacion

De acuerdo con los datos recopilados, del 100% de los encuestados. Un 40%

consideran no aceptable respecto a pagar un precio mas alto por la garantia de calidad en los

servicios. Mientras que, un 30% de los encuestados muestran una posicion neutral. Ademas,

un 17% y un 10% de estos estarian dispuestos a pagar un precio mas alto por una mayor

calidad en los servicios entregados. Por otro lado, un 3% de los encuestados estan en contra
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de pagar un precio mas alto. Los resultados reflejan diversidad entre las percepciones de los

clientes.
4.2 Discusion de resultados

En base a los resultados de la encuesta realizada al personal, se observa que la mayoria
de los empleados reciben retroalimentacion de los clientes sobre la calidad del servicio. Esto
es positivo, ya que demuestra que el personal esta en contacto directo con los clientes y es
consciente de sus opiniones. Ademas, se destaca que una parte significativa del personal
considera que logra resolver la mayoria de los casos en el primer contacto con el cliente al
resolver sus consultas. Esto es esencial para brindar un servicio eficiente y satisfactorio.

Sin embargo, los datos también revelan algunos puntos de mejora. Existe un pequefio
porcentaje de encuestados que consideran que el servicio entregado a los clientes es solo
medio, lo que podria afectar la satisfaccion del cliente a largo plazo. También se observa que
hay areas en las que los estandares de calidad no se estan cumpliendo de manera 6ptima, lo
que resalta la importancia de una comunicacién clara y efectiva sobre los estandares y
expectativas de calidad entre el personal.

Otro aspecto importante es que la mayoria de los encuestados no consideran que los
servicios se adapten suficientemente en funcidén de la retroalimentacion y sugerencias de
cada cliente. Esto sugiere una falta de agilidad en responder a las necesidades especificas de
los clientes. Ademas, la gestion efectiva de la informacion interna parece ser un desafio, ya
que un porcentaje del personal informa sobre fallas en este aspecto. Esto puede afectar la
eficiencia y efectividad de los procesos.

Basandose en los datos recopilados a través de la encuesta, se encontr6 que algunos
clientes tuvieron experiencias negativas debido a la inconsistencia en la prestacion del
servicio. Esto esta estrechamente relacionado con el nivel de satisfaccion del cliente, ya que
la inconsistencia en el servicio puede afectar negativamente la percepcion del cliente y su
grado de satisfaccion con la empresa.

Ademads, se detectaron ciertas fallas en la gestion eficiente de la demanda para
resolver problemas y consultas. Este aspecto se vincula con el enfoque en la conformidad,
donde es esencial que la empresa pueda abordar las necesidades y consultas de los clientes
de manera efectiva y oportuna para cumplir con sus expectativas. Los resultados también
mostraron que existe una diversidad en las percepciones de los clientes, lo que resalta la

importancia de comprender sus expectativas individuales. La gestion de expectativas del
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servicio es esencial para asegurarse de que las promesas y compromisos de la empresa estén

alineados con lo que los clientes esperan recibir.
4.2.1 Hipotesis

Hi: La calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en el area de mantenimiento
industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.
Ho: La calidad de servicio no influye en la satisfaccion del cliente en el area de

mantenimiento industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.
4.2.2 Nivel de significacion

El nivel de significacion es a = 0,05; por tal motivo, se rechaza la hipodtesis nula y se acepta

la alternativa.
4.2.3 Calculo del Chi Cuadrado

La comprobacion de la hipotesis por medio de la prueba Chi Cuadrado se destaca por ser un
procedimiento estadistico ampliamente utilizado en investigaciones. Este método resulta
fundamental para la interpretacion entre dos variables de estudio.

Tabla 27

Pruebas del Chi-cuadrado

Pruebas del Chi-cuadrado

Significacion
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,5142 4 ,014
Razoén de verosimilitud 13,268 4 ,010
Asociacion lineal por lineal 7,069 1 ,008

N de casos validos 17

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

En la primera encuesta realizada al personal, se han considerado la pregunta 4 para
la variable independiente “calidad de servicio” y la pregunta 5 para la variable dependiente

“satisfaccion del cliente”, las respuestas se han categorizado en alto, medio alto y medio.
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Tabla 28
Pruebas de Chi- cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,0002 3 ,007
Razon de verosimilitud 10,813 3 ,013
Asociacion lineal por lineal 5,518 1 ,019

N de casos validos 30

Fuente: IBM SPSS version 29
Elaborado por: Grace Ati

En la segunda encuesta, dirigida a los clientes, se han considerado la pregunta 4 para
la variable independiente “calidad de servicio” y la pregunta 1 para la variable dependiente
“satisfaccion del cliente”. Para la pregunta 4 se utilizaron las categorias alto, medio alto,

medio y medio bajo, mientras que para la pregunta 1 utilizaron las opciones si y no.
4.3 Analisis

12,514 > 3 se Rechaza Ho
El valor calculado de la prueba Chi Cuadrado 12,514 es significativamente mayor que el
valor tabulado 4 en la encuesta al personal. Esto indica una relacion significativa entre la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente para el personal, lo que respalda la hipotesis de la
investigacion Hj, “La calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en el area de
mantenimiento industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.”
12,000 > 4 se Rechaza Ho
En la encuesta a los clientes, el valor calculado de la prueba Chi Cuadrado 12,000
también es mayor que el valor tabulado 4. Esto sugiere una relacion significativa entre la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en este grupo, respaldando la hipétesis de la investigacion
Hi, “La calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en el area de mantenimiento
industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.”
En ambas interpretaciones, el valor calculado de la prueba es mayor al valor critico, lo
que lleva a rechazar la hipétesis nula y respalda la hipotesis de la investigacion. Cabe destacar
que estas interpretaciones se realizan por separado para cada grupo encuestado que son el

personal y los clientes y resaltan la importancia de la relacion entre las variables en ambos casos.
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CAPITULO V.

5. CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

5.1

5.2

Conclusiones

Se ha identificado ciertas brechas que ameritan atencion. Tales como la
comunicacioén con el cliente, el cumplimiento de metas y la claridad en los estandares
y expectativas de calidad entre algunos miembros del personal.

Se ha comprobado de manera empirica, en respaldo con el analisis de bases teoricas
solidas, la existencia de factores claves que influyen en la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el area de mantenimiento industrial en la empresa
ISISTEM Cia. Ltda.

Ante las brechas ya identificadas, se ha creado una propuesta integral de gestion de
calidad de servicio, la cual detalla los procesos mas importantes y los objetivos
esperados con la interaccion con el cliente. La implementacion de esta propuesta
asegurara una mejora continua que permitira el fortalecimiento de la relacion con el

cliente.
Recomendaciones

Se recomienda a la empresa ISISTEM Cia. Ltda., la implementacioén de un programa
de capacitacion y desarrollo para el personal, donde se refuerce la habilidad de
comunicacion con el cliente para satisfacer sus necesidades y expectativas y la
comprension de los estandares y expectativas de calidad dentro de la empresa, con el
fin de ajustar procesos internos.

Se recomienda efectuar una planificacion integral, que detalle los procesos de calidad
de servicio y satisfaccion del cliente mas importantes. Esta planificacion debe
abordar de manera eficiente y efectiva las areas de mejora ya identificadas como la
comunicacion con el cliente, el cumplimiento de metas y la claridad en los estandares
y expectativas.

Se sugiere la implementacion de la propuesta en la empresa. Por un lado, el ajuste de
procesos internos en términos de calidad. Y por el otro, a los clientes expresar sus
opiniones y sugerencias. Esta implementacion, sera fundamental para lograr una
mejora en la calidad de servicio y una mayor satisfaccion del cliente en el area de

mantenimiento industrial.
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CAPITULO VI.

6. PROPUESTA

Tema: Estrategias para la mejora de calidad de servicio y satisfaccion en el area de

mantenimiento.

Nombre de la empresa: ISISTEM Cia., Ltda.

Objetivo de la propuesta: Proponer estrategias que aborden las brechas identificadas para

mejorar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el area de mantenimiento industrial

en ISISTEM Cia., Ltda.
Tabla 29
Estrategias enfocadas en el personal de ISISTEM Cia. Ltda.

Descripcion Responsable Tiempo

Beneficio

Plan de capacitacion en habilidades de comunicaciéon

Taller de escucha activa Facilitador de 2 meses

Aprender a escuchar de forma capacitacion
atenta y compresiva
identificando necesidades y
preocupacion de los clientes,
centrandose en la experiencia

real de los clientes.

Mejorar las
habilidades de
comunicacion del
personal para
contribuir a una
interaccion mas

efectiva con los

clientes.
Taller de resolucion de conflictos
Desarrollar técnicas para lidiar ~ Facilitador de 3 meses Desarrollar
con situaciones desafiantes y capacitacion habilidades para

complejas tanto con los clientes
como dentro de la empresa. Por
medio de la identificacion de
conflictos, la gestion de
emociones y la prevencion de

conflictos.

abordar y resolver

conflictos.
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Programa de mentores y acompafiamiento para el personal nuevo en el area de

mantenimiento.

Brindar orientacion y apoyoen  Coordinador Cuando las Transferencia de
el proceso de integracion y

de programa  circunstancias conocimiento y
formacion de los nuevos de mentores lo ameriten experiencia de los
miembros del equipo por parte

mentores.
de los miembros mas

Orientacion y
experimentados de la empresa,

apoyo entre el
mediante sesiones de

personal.
acompafiamiento y

Fomentar el
retroalimentacion a los

sentido de
miembros nuevos donde por un

pertenencia a la
lado se establezca objetivos

empresa.
relacionados con habilidades de
comunicacion, y por otro lado se
informe sobre los procesos de
calidad e innovacion en el area
de mantenimiento industrial.

Elaborado por: Grace Ati
Tabla 30

Estrategias enfocadas en los clientes de ISISTEM Cia. Ltda.

Descripcion Responsable Tiempo Beneficio

Programa de personalizacion de la experiencia del cliente
Establecer un programa que por

Equipo de 6 meses Incremento de la

medio de la tecnologia de datos tecnologia. Continuo  satisfaccion del cliente
personalice la experiencia del

mediante experiencias
cliente, por medio del analisis

personalizadas.
de comportamiento del cliente
utilizando registros de compras
pasadas y creando perfiles en

funcidn de ese historial.

Plan mejora en la gestion de quejas, dudas o problemas de los clientes.
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Implementar un plan que
desarrolle un proceso eficiente
para la gestion de quejas o
dudas de los clientes, por medio
de la definicion de procesos
claro para gestionar esta
problematica. Ademas de la
definicion de plazos para la
resolucion de los mismos y

seguimiento constante.

Equipo de 3meses  Enfoque por parte del

atencion al Continuo  personal en abordar las
cliente. quejas, duda y

Personal del problemas de los

area de clientes de forma
mantenimiento rapida.
industrial.

Programa de satisfaccion garantizada

Implementar programa de
satisfaccion garantizada para
los clientes, donde aquellos que
no estén completamente
satisfechos con el servicio
recibido podran solicitar una
revision o reevaluacion
automatica de su caso.
Esto se realizara por medio de
un sistema de encuestas de
experiencia del cliente en linea,
enviadas automaticamente
después de cada interaccion. Y
en dicha encuesta insertar
descuentos para atraer mas

ventas.

Equipo de Diario  Proporcionar confianza

atencion al y seguridad al cliente,
cliente en manteniendo la
conjunto con el retencion de estos. E

personal del incrementando las

area de posibilidades de las
mantenimiento ventas del servicio
industrial. ofrecido por la

empresa.
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8. ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO @ e i ?s?r%cién

Facultad de Ciencias Politicas y Administrativas [JeEmpresas
Carrera de Administracion de Empresas UnaCh

TEMA: LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
AREA DE MANTENIMIENTO INDUSTRIAL EN LA EMPRESA ISISTEM CIA LTDA.
CUESTIONARIO PARA LA ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE ISISTEM CIA.
LTDA.
Introduccion: Estimado integrante de esta empresa, su experiencia y conocimiento son
importantes para mi proyecto investigacion. Por tal motivo, me pongo en contacto con usted.
La informacion recolectada serd utilizada inicamente para fines académicos.
Objetivo: El objetivo de esta encuesta es recopilar informacion significativa por medio de
su perspectiva para la comprension sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
el area de mantenimiento industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.
1. (En qué nivel observa que recibe retroalimentacion de los clientes sobre la
calidad del servicio de la empresa?
0 Alto 1 Medio
[0 Medio alto [0 Medio bajo
2. ¢Se logra resolver la mayoria de los casos, en el primer contacto con el cliente
al momento de resolver una consulta o un problema?

0 Si 7 No
3. En términos de calidad, ;Cual es el nivel del servicio entregado a los clientes?
[1 Alto (1 Medio bajo
[0 Medio alto [0 Bajo
[l Medio

4. ;Cualessupunto de vista del nivel de camplimiento de los estandares de calidad
establecidos por la empresa?

0 Alto [0 Medio bajo
[0 Medio alto [0 Bajo.
[l Medio

5. ¢En qué nivel, los servicios ofrecidos son adaptados en funcién de la
retroalimentacion y sugerencias de cada cliente?

0 Alto
[1 Medio alto [l Medio bajo
[1 Medio [l Bajo
6. (Considera que los objetivos planteados han sido alcanzados en su drea de
trabajo?
{1 Totalmente alcanzados '] Parcialmente alcanzados
[J Mayormente alcanzados 7 No alcanzados

7. ¢(Esta familiarizado con las iniciativas de innovacion de la empresa?
[J Muy familiarizado 71 Algo familiarizado
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[0 No muy familiarizado (7 No estoy familiarizado en
absoluto
8. ¢;Tiene acceso rapido y sencillo a la informacién y recursos necesarios para
realizar sus actividades en la empresa?

0 Si [0 No
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO [C[A]|Carrerade
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Unach

ENCUESTA PARA EL CLIENTE EN EL AREA DE MANTENIMIENTO
INDUSTRIAL EN LA EMPRESA ISISTEM CiA LTDA.
Introduccion: Estimado cliente, me pongo en contacto, porque su opinion y experiencia son
importantes para el éxito de mi proyecto de investigacion. Sus respuestas seran en su
totalidad anonimas y utilizadas tinicamente para fines académicos.
Objetivo: El objetivo de esta encuesta es recopilar informacion significativa para la
comprension sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el area de
mantenimiento industrial en la empresa ISISTEM Cia. Ltda.
1. ;Considera que sus necesidades y expectativas fueron completamente
satisfechas con el servicio brindando por la empresa?
0 Si [0 No
2. (Qué tiempo transcurri6 desde su primera interaccion con la empresa hasta que
su consulta o problema se resolvi6 en su totalidad?

Carrera de Administracion de Empresas

[1  Inmediato [l Tardo mas de lo esperado
1 Répido '] Tardod considerablemente
) En un tiempo razonable
3. ¢(Cuantas veces ha tenido que comunicarse con la empresa para resolver un
problema o inquietud en especifico?
[J Una vez [ Cuatro veces
[J Dos veces [1  Mayor a cinco veces
[1 Tres veces
4. ;Cual es su percepcion con el nivel de la capacidad técnica y conocimiento del
personal que le brindé el servicio?

0 Alto [0 Medio bajo
[0 Medio alto [ Bajo
[l Medio

5. (Cémo considera la calidad de los equipos o insumos utilizados para los
servicios que le ha brindado la empresa?
[0 Excelente [ Regular
[0 Buena [0 Deficiente
[0 Aceptable

63



6. (Como considera el nivel de la atencion al cliente durante su experiencia con la

empresa?

[l Alto [l Medio bajo
[1 Medio alto [l Bajo
1 Medio

7.  Delas siguientes promociones, ;cual considera mas atractiva?
[0 Descuentos en los [ Regalos promocionales

servicios 'l Programas de lealtad

[l Paquetes de servicio a '] Puntos acumulativos

precios especiales

8. (El personal se asegur6é que estuviera satisfecho/a con resultado final del
servicio?
0 Si [0 No

9. ¢ Esta usted de acuerdo en que el servicio brindando por la empresa cumplié
con sus expectativas?

[1 Totalmente de acuerdo 0 En desacuerdo
[1 De acuerdo [1 Totalmente en desacuerdo
[0 Neutro

10. ;Considera que la empresa utiliza tecnologia o técnicas novedosas para brindar
su servicio?
'l Totalmente de acuerdo "1 En desacuerdo
[0 De acuerdo [ Totalmente desacuerdo
[ Indiferente
11. ;En qué nivel considera que la empresa se ha adaptado a sus necesidades y
requisitos especificos?

0 Alto [0 Medio bajo
[0 Medio alto [ Bajo
1 Medio

12. ;Qué tan accesibles considera los canales de comunicacion para contactar a la
empresa en caso de necesitarlo?
(7 Muy accesibles [0 Poco accesibles
[ Accesibles [0 Inaccesibles
[0 Regularmente accesibles
13. ;Cémo considera la relacion entre el tipo de la calidad del servicio y los precios
que se cobran?

[ Totalmente aceptable [ No aceptable
"1 Aceptable '] Totalmente no aceptable
1 Neutral

14. ;Considera que los precios de los servicios brindados son accesibles en
comparacion con otras empresas similares?
[ Totalmente aceptable [ Aceptable
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[ Neutral [0 Totalmente no aceptable
[1 No aceptable
15. ;Estaria dispuesto a pagar un precio mas alto si se garantiza la calidad de los
servicios entregados?

71 Totalmente aceptable 71 No aceptable
[ Aceptable [ Totalmente no aceptable
'] Neutral
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: LA CALIDAD DE SERVICIO

un servicio de calidad ayuda a
corregir errores, ya que es posible
identificar los momentos en que los
consumidores necesitan mas ayuda.

(Cardozo, 2021)

Retencion del cliente

Tipo de calidad de los insumos.
Nivel de atencidn al cliente.

Tipos de promociones.

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Es un conjunto de estrategias y Porcentaje de satisfaccion del

acciones que buscan mejorar el Servicio al cliente cliente.

servicio al cliente, asi como Ia Porcentaje de resolucion en

relacion entre el consumidor y la primera instancia.

marca. La clave para ese soporte esta Nivel de retencion del cliente.

en la construccion de buenas

relaciones y un ambiente positivo,

servicial y amigable, que garantice a

los clientes salir con una buena

impresion.  De esta forma, el | Relacion entre el consumidor y| Nivel de aceptacion de la marca. Técnica

consumidor quedara. feliz con el Nivel de fiabilidad de la marca. Encuesta

soporte y habré retencion del cliente. | Marca ) o

Porque obtuvo calidad en su Nivel de cumplimiento de la Instrumento

transaccion. Ademas de eso, ofrecer calidad de la marca. Cuestionario
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VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Precio

Tipo de aceptacion de la
percepcion de precios. Tipo
de aceptacion a la
competencia de precios.
Tipo de aceptacion de

sensibilidad al precio.

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Para determinar los elementos | Calidad Porcentaje de satisfaccion de

significativos para la satisfaccion del término de servicio. Nivel de

cliente y con ello para Ia conformidad. Porcentaje de

competitividad de una empresa, estan objetivos alcanzados.

determinados por la calidad y los | Atributos del servicio Nivel innovacion del servicio Técnica

atributos del producto, el precio y la Nivel de personalizacién Encuesta

calidad del servicio”. (Gutiérrez, Porcentaje de facilidad acceso. Instrumento

2010) Cuestionario
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