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Resumen

El principal objetivo del proyecto es evaluar léidad de servicio técnico
de climatizacion de la empresa ELECLIRE que ofreservicios de
mantenimiento, instalacion y reparacion para awamdicionados. Para ello se
tomaron los objetivos especificos a fin de establéas referentes tedricos que
ayuden al constructo metodoldgico de la calida@leservicio; el estudio busca
analizar la situacion actual de la empresa en peras de satisfaccion del
cliente, calidad e identificar los factores quduyén en la percepcion del cliente.
La metodologia de la investigacion se basO0 en uimgee mixto, en lo
cuantitativo se seleccion6 el modelo SERVPERF adogeie descriptivo que
busca la valoracion del desempefio basado en laspogones y orientado a los
821 clientes registrados en la base de datos,sdeubles se escogio 262 clientes
a encuestar. Para el enfoque cualitativo se tomeoaesideracion preguntas al
cliente interno o dicho de otra forma se encueatans colaboradores y a uno de
los clientes de la empresa lo cual refleja de fodimecta el criterio que tienen del
servicio que se brinda por parte de la empresarésdtados de la investigacion
estuvieron marcados hacia la tendencia del pocsopal, la puntualidad a los
puntos de servicio y que el personal no aparentadabida capacitacion. La
propuesta va dirigida a la capacitacion del pedsamaemento de mano de obra
calificada y la adquisicion de vehiculos que ayadaa mejorar la calidad de

servicio técnico de climatizacion que ofrece la ersa.

Palabra Clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion del cliente, aicendicionado,
SERVPERF.

XV



Abstract

The main objective of the project is to evaluate tjuality of the air
conditioning technical service of the company ELHRE, which offers
maintenance, installation and repair services forcanditioners. For this, the
specific objectives were taken in order to estabiiee theoretical references that
help the methodological construct of quality in #ervice; the study seeks to
analyze the current situation of the company inapeters of customer
satisfaction, quality and identify the factors thaftuence the perception of the
client. The methodology of the investigation wasdzhon a mixed approach, in
the quantitative, the SERVPERF model was seleciddavdescriptive approach
that seeks the assessment of performance basesta@ppons and oriented to the
821 registered customers in the database, of wdhiolse 262 clients to survey.
For the qualitative approach, questions are takEndonsideration to the internal
customer or in other words, their employees andafriee company's clients are
surveyed, which reflects directly the criterionytheave of the service provided
by the company. . The results of the investigatieere marked towards the
tendency of the few personnel, the punctualityheofoints of service and that the
personnel does not appear a due training. The pab® aimed at staff training,
increased skilled labor and the acquisition of gkds that will help improve the

quality of the air conditioning technical servidéeoed by the company.

Key Word: Quality of Service, Customer Satisfaction, Air @dioning,

SERVPERF.
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Introduccion

En los dltimos afios la ciudad de Guayaquil ha exytado altos
indices de temperatura, de acuerdo con los regidablnstituto Nacional de
Meteorologia e Hidrologia (INAMHI), llegd a 34° @rante el mes de abril,
precedido de 33 ° C en febrero y en marzo (Instiigcional de Meteorologia e

Hidrologia, 2018).

Este precedente indica que la demanda de sistes&sigios de
climatizacion son una necesidad de los guayaquslefigro de mejorar el
ambiente y la temperatura de su habitat. Muchasesag ofrecen, actualmente,
la venta de equipos de climatizacion, pero no sierhpgndan la asesoria que el

consumidor necesita.

Los equipos de climatizacion se han convertidorepraducto que ayuda
mejorar las condiciones climaticas, aumentandofacdidad y que ayuda a
disminuir la humedad, permitiendo que los usuddgeen ambientes mas
confortables, sean estos en el ambito resideaimral o de ocio, como los

centros comerciales y hoteles.

Las condiciones climaticas expuestas han empujadda demanda por
este servicio se incremente, segun datos deldtsstitacional de Estadisticas y
Censos (INEC) sobre el Nivel Socioeconémico (N®B)la ciudad de Guayaquil
y en los cantones de Samboronddn y Duran existea de 3 372 viviendas en
un total de 281 sectores, lo que indica que posegracidad adquisitiva y
requieren de este servicio, la cual debe de ceotauna unidad de negocio

especializada en sistemas de climatizacion, dongguario pueda encontrar



asesoria técnica con la finalidad de atender ataderoferente (Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos, 2011).

La competencia entre empresas de este giro deineggpcada vez mas
agresiva, por esta razon cada compafia debe deammgjoras en dar un
servicio eficiente, multiplicando ofertas, mejorargiis estandares de calidad,
buenas practicas, técnicas, rapidez en el tiempespeliesta lo que le ayudara a
captar la atencion de los clientes y fidelizarkuste esta necesidad del mercado
nace la compafia ELECLIRE con base en la ciudd@udg/aquil, ofreciendo
servicio de disefio, instalacion, reparacion y manigento de sistemas de aire

acondicionado en los sectores privados y publicos.

El servicio al cliente es considerado como valaciadal en productos
tangibles, esto se constituye coma la esenciasdent@resas de servicio. El
personal técnico es determinante en cuanto a kcickgal de proporcionar el
servicio de la empresa ofertante, puesto que t@epeion del servicio que se
ofrece va a mejorar la captacion de mas oportuegldd negocio que la empresa

de aire acondicionado ofrece a sus clientes.

La percepcion gue tienen los clientes externoaad la calidad en la
atencion que reciben de una compafia dependeatitente de la calidad del
servicio que esta ofrezca. En consecuencia, laigah de una organizacion que
desea alcanzar niveles superiores en calidad dieisaetebe estar focalizada en la
creacion y reforzamiento de una cultura cuya beadassatisfaccion de su propio

recurso humano (Diaz, 2013).

El presente trabajo de investigacion se desaréolarcuatro capitulos,

descritos a continuacion: Capitulo I, en el maedwito donde se estudiaran los



conceptos de calidad de servicio, necesidadedidete; expectativas del cliente,
la percepcion que tiene el cliente al momento dibdireel servicio, las
dimensiones de la calidad de servicio, los modedosvaluacion para medir la
calidad de un servicio. Este capitulo ayudaraabester los pilares medulares de
la investigacion, ofreciendo conceptos que pernetgender la importancia y

validez del tema de estudio.

Capitulo II, se analizara el marco referencial eggeriencias de otras
empresas de servicio similares a la del estudidpoede se podra comparar y
formar criterios de referencia de empresas debsded servicio, y se realizara

una descripcion de la empresa ELECLIRE.

Capitulo Ill, con la ayuda del software IBM SPSA&tiStics 22 se obtendra
los resultados que esta herramienta de investigaéeahica y de la recopilacion e
informacion a través de la encuesta SERVPERF. Szitle el procedimiento y
como se determind la muestra en base a la poblaoiduestada que tomaremos
de los clientes de ELECLIRE. El andlisis de losiltaslos dara muestras reales de
como el cliente esta percibiendo el servicio oftegor la empresa. En el de
desarrollo de este capitulo se evaluara los elem@&senciales con la finalidad de

llegar a conclusiones que respondan las pregusthksidvestigacion.

Capitulo IV, en este capitulo se desarrolla la pegpa de este estudio que
permitira realizar recomendaciones y sugerenciadactinalidad de que la
empresa pueda mejorar sus procesos o estable@gegists de calidad de
servicio. De esta manera se pretende contestaedamta de la investigacion,
misma que se refiere a la medicion de calidad decse que ofrece la empresa

ELECLIRE. Con estos resultados se podran disefiaplementar estrategias,



cambios y mejoras para lograr una excelente cakddds servicios que ofrece en

busca de satisfacer a sus clientes y en busquetzeses.

Antecedentes

La calidad de servicio es una herramienta quengsesas deben de
utilizar al momento de prestar sus servicios, efaator importante ya que genera
satisfaccion a sus clientes internos y externobe@e estar vinculada de una u
otra manera con el valor agregado, la cultura ezgaional y propiedad inherente
gue buscan la satisfaccion de las necesidadesddientes, es la percepcidon que
tiene el cliente y este asume la conformidad deadservicio para satisfaccion de

su necesidad.

A nivel mundial existen empresas que poseen patditile calidad de
servicio, con la finalidad de satisfacer las netzdes del cliente. La empresa
espafola Clima Madrid se especializada en solusidaelimatizacion y tiene
exclusividad de ser centro de servicio técnicoriado para equipos Samsung

(Enyon, 2018).

Sus esfuerzos estan dirigidos a politicas dealidando valor
estratégico y comprometiéndose con todos los resumsteriales y humanos
necesarios para conseguir el objetivo de la satigfa total de sus clientes, la
empresa se fija que en estos tiempos la compdéativy la creciente demanda de
equipos Yy servicios calificados de climatizaciontgucon la necesidades de dar
como resultado la satisfaccion y las expectatiea®sl clientes, hacen que sus

procesos sean mejorados constantemente (Fern2des,

Las expectativas varian no solo en calidad de@enprecios, o

accesorios, los clientes necesitan que las empaesizen con rapidez, eficiencia,



eficacia y confiabilidad en la entrega del servigquerido, todo esto se resume
en la percepcion de calidad y esto se conviertearequisito indispensable de
competencia a nivel global, las empresas que aguashnovar obtienen una

ventaja competitiva.

Otra referencia es la compafia “Proyectos y SawvicifrDA.”, con base
en la ciudad de Cartagena de Indias, empresactel sk climatizacién que tiene
claras sus politicas de calidad de servicio y se@mtra certificada bajo normas
ISO 9001 e ISO 14001, las que representan norroagEds de sistema de gestion

de calidad bajo la normativa técnica internacion@Rroyectos y Servicios, 2018).

Estas certificaciones demuestran el interés dmf@esa de mantener las
normativas con los mas altos estandares en cabdgdridad y conservacion del
medio ambiente en los distintos servicios ofrecidosno son el disefio, montaje
y mantenimiento de sistemas de aire acondiciorladmal hace que estos
servicios sean de regidos por estrictos paramdegaslidad ya que sus procesos
son altamente controlados a través de revisionestaates con sus clientes a fin
de mantener el apego de términos y objetivos estialols con la finalidad de la

satisfaccion total a sus clientes.

Las empresas del sector de servicio de climatinaestan siempre
buscando la satisfaccion total de sus clientesehdo de la calidad de servicio
una herramienta que esta ineludiblemente presarttalas y cada una de las
fases de elaboracion y son constantemente mejoladzadidad y la mejora de
esta son de total responsabilidad de todos y cadlael los funcionaros de la

empresa trabajando en equipo para su desarroiigo(E:2018).



La colaboracion con los clientes y proveedoresngrimcipio
fundamental para la mejora continua de los servjd¢eocalidad es la consecuencia
de una correcta ejecucion y revision de todosifderaas de trabajo de manera

continua, la calidad del servicio dominara en &l a la competencia.

En la actualidad el significado de calidad de s#owes representada por
caracteristicas de las empresas sobre las accjoresstas ofrecen a sus clientes
en base a sus necesidades, el cliente es quiaraevgl concluira si el servicio

recibido es satisfactorio de acuerdo con su neaésid

La calidad de servicio es la percepcion de un wienerca de la
correspondencia entre el desempeifio y las expegatiglacionados con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativaditativos de un bien o

servicio (Berry, Thomas, 1992).

La calidad es responsabilidad de toda la orgarinate la empresa desde,
gerentes, empleados y todos quienes estén en twotarcel cliente final, la
participacion en conjunto tiene como finalidad darorganizadamente los
errores con el objetivo de evitar cero erroreslaericio brindado, si todos los
involucrados tienen el entusiasmo de lograr ladedlide servicio, la percepcion
del cliente es que el servicio puede ser recibaoauna amplitud de diferencia o
discrepancia que pueden existir entre los deseapectativas de estos (Jarvi,

2012).

Problema de la investigacion

ELECLIRE es una empresa especializada en seréciodo en
mantenimiento, reparacion y asesoria en climatiraen sectores residenciales,

comerciales e industriales, durante el ultimo ahenhpresa ha recibido una serie



de quejas por parte de los clientes, debido dtada atencion rapida a los
requerimientos de servicio. Esto en gran medidiebe a la poca disponibilidad
de personal técnico capacitado, a que no tralfagaa de horarios de oficina y
que todo esta ligado al gerente y propietario gypervisa cada una de las
solicitudes de servicio, esto ha conllevado a deente no se sienta atendido a

satisfaccion.

Entre otras causas se encontraron es que las lhemtasde trabajo son
muy costosas, por lo que no han podido definir dgasna cuadrilla operacional,
la compariia posee solamente dos vehiculos para pagdizar a todo el
personal en el cumplimiento de las visitas técnicagramadas, que son factores

gue también causan insatisfaccion a sus clientes.

La relacion de estos factores influye negativamertt en la imagen de
la empresa, asi como en una adecuada interven@dreguipos de climatizacion,
ademas que estas situaciones afectan logicamesatidéaccion al cliente. El
efecto de estos problemas se ven reflejados dinectiz en la percepcion de
satisfaccion de servicio que el cliente recibehksamientas y vehiculos son
materiales necesarios para optimizar los procestsalajo y siendo la empresa
una compafia que ofrece servicio estas carenc&aantliza el logro de los
objetivos gerenciales. Estos factores generanaguelientes sientan algo de
incomodidad al momento de acercase a la empresgugtamente esa

inconformidad la que se busca contrarrestar degdonmediata.

Formulaciéon del Problema

Como se puede notar en todo este escenario yaekpliesto la pregunta

de investigacion del presente estudio es:



¢,De qué manera la medicion de la calidad del sernécnico de
climatizacion aumentara la satisfaccion de senatidiente en la empresa

ELECLIRE?

Justificacion

La empresa ELECLIRE, objeto de este estudio deviestigacion, esta
motivada a realizar una medicion en la calidadetteico, especificamente en la
satisfaccion del servicio técnico de climatizadjue ofrece a sus actuales

clientes.

Es de vital relevancia la medicion de satisfacdérservicio que permitira
a la empresa a obtener una muestra clara de claapescepcion del cliente y su
satisfaccion ante los servicios ofrecidos los @iatran los principales

beneficiados.

El estudio permitira a la empresa tomar los conrestnecesarios a fin de
mejorar y beneficiarse de nuevos procedimientastrategias que planteen

mejoras para lograr el objetivo de calidad de s&vi

Ademas de la empresa, otros beneficiados sonitrges pues se planifica
este proyecto en funcién de obtener una sensaeigatfaccion positiva de los
servicios entregados, ya que no solamente que praoém los mismos en futuras
prestaciones del servicio, sino que ademas lostebesatisfechos recomendaran a

otros la buena calidad del servicio que la orgami@apropone.

ELECLIRE aporta tanto a la sociedad como al eséedia prestacion de
sus servicios generando trabajo a sus colaborag@es pagos de impuestos y
obligaciones gubernamentales que contribuyen t@rftoncionamiento de la

sociedad y al sostenimiento del sector publico.
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La empresa se alinea en la actualidad al PlaroNakdel Desarrollo
(PND) 2017-2021- “Toda una Vida”, que toma comotpude partida que la
economia debe de estar al servicio de la socistawjo esta definicion

constitucional una economia social y solidaria.

Dentro de los objetivos del Plan nacional de Dedlarel que se alinea a
la investigacion es el Objetivo 5: Impulsar la proiividad y competitividad para

el crecimiento econdmico sostenible de maneratrdalitiva y solidaria.

Ademas, el estudio responde a la linea de inveshigale Medicion de

calidad del servicio de la Maestria en Administvaaile Empresas.

Objetivos

Objetivo General

Evaluar la calidad del servicio técnico de climatibn de la empresa ELECLIRE,
a través de una investigacion de campo que simaglgosterior disefio de plan

de estrategias en la mejora del servicio al cliente

Objetivos especificos

Establecer los referentes tedricos que ayudematmeacto metodoldgico de la
calidad en el servicio para la satisfaccion aintBede la empresa.

Analizar la situacion actual de servicio ofrecidold empresa en los parametros
de satisfaccion y calidad.

Identificar los factores que influyen en la perdépale la calidad de servicio que
ofrece la empresa. mejorar

Proponer un disefio de estrategias de mejoramiehg®edvicio al cliente
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Preguntas de Investigacion

El estudio permite formular preguntas para la itigasion que ayudaran a
reforzar por qué realizamos la medicion de caluigldservicio técnico de
climatizacion de la empresa, estas preguntas rdspamel eje principal del

estudio. Las preguntas del estudio son:

¢,Cuadles son los constructos tedricos metodolégigesustente la medicion de la
calidad en de la satisfaccion al cliente de la esg?

¢ Existen factores que han impactado negativamartepercepcion de la calidad
de servicio que ofrece la empresa?

¢,Cual es el nivel de servicio ofrecido de la emgegslos parametros de
satisfaccion y calidad?

¢,Cual es la mejor forma de ofrecer calidad de Geruilos clientes de la

empresa?
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Capitulo |

Fundamentacion Teodrica

El presente capitulo hace referencia a la caligeskdvicio de forma
general y de qué manera se puede aplicar a la sangeeclimatizacion que esta
siendo objeto de estudio, se desarrollara los sspe&sodricos en el cual se
describira el modelo aplicado a esta investigac@mno es el modelo

SERVPERF.

Estos aspectos conceptuales de la calidad de isequie se aplican en este
caso de estudio identifican componentes y atribcoso la satisfaccion del
cliente y otros aspectos que estan directamergeioakdos a la medicion de la

calidad del servicio técnico que la empresa ofrece.

Se han definido cuales son los constructos tedrieossarios para que la
investigacion tenga resultados favorables a la esaprel respaldo tedrico se

define con las palabras clave que, conforman slepite marco.

Calidad de Servicio

Al momento de medir la calidad de servicio se aeiea que cuando un
cliente recibe un servicio lo hace con la premisgether diferentes criterios;
definen la calidad del servicio. (Handrinos, Fadin& Rotsios, 2015). Como la
diferencia de percepciones por parte de los clergos instrumentos de escala
variada presentan un nivel alto de validez y faedi que muchas empresas
pueden utilizar para entender de mejor forma lpeetativas y percepcion que

tienen los clientes sobre el servicio que brindRivas, 2012).
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Su funcionabilidad que no es otra cosa que el desemiento del
técnico, de la prestacion y tratamiento al clignsel interaccion con los

prestadores del servicio, simultdaneamente (Jie&hEng, 2018).

Segun Churchill & Peter (2013) la tradicionalmertacebida calidad de
servicio (desde el punto de vista del ofertanteeadeicio) asi como las
especificaciones establecidas para la prestaciéemdeio, hace que la calidad de
servicio se observe desde una perspectiva detelgemo una relacion calidad de

servicio y satisfaccion del cliente como lo muekdrsiguiente figura.

CALIDAD
PROGRAMADA

Conceptos de calidad y enfoque de gestion. Adamtad@amison, 2009)

La calidad del servicio al cliente es el diferedoiaclave entre compafias
buenas, malas e indiferentes. El servicio de aberali cliente de buena calidad
hace que los clientes vuelvan; el mal servicidiahte aleja a los clientes,

llevandolos con sus amigos, familiares y compariéeasabajo. Siendo todo lo
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demas igual, el servicio al cliente de buena cdlikala ventaja sobre la
competencia. Independientemente de la industrid,esjan los nueve principios

clave del buen servicio al cliente que siempreetiesentido comercial.

Luego de analizar desde la bibliografia se puede dee hay muchos
consideraciones que seguir al momento de desarebkarvicio, sin embargo se
escoge el modelo de Tigani (2016) que esta resuooiddas siguientes

caracteristicas:
1. Atraer nuevos clientes cuesta mas que retenetesi@xistentes.

Un cliente satisfecho se queda con una compafim@stiempo, gasta mas y
puede profundizar la relacion. Por ejemplo, umtédeliz de una tarjeta de
crédito puede contratar los servicios financie®$adcompafia y luego tomar un
seguro de viaje. Esta es una venta facil, en camojgar con campanas de
marketing directo, anuncios de television y otnofogues sofisticados y costosos

para atraer nuevos clientes.
2. El servicio al cliente cuesta dinero real

Los costos reales estan asociados con la prowigi@ervicio al cliente y las
empresas gastan de acuerdo con el valor del cli&ntssted es un cliente de alto
valor o tiene el potencial de ser de alto valarifyiea un servicio mas cuidadoso.
Las empresas reducen el costo del servicio altelierediante el uso de sistemas
telefonicos de respuesta de voz, outsourcing deasede llamadas a lugares mas
baratos y autoservicio en Internet. Sin embargoefapresas corren el riesgo de

alienar a los clientes a través de la prestaciamdservicio impersonal.

Algunas comparfiias de banca por Internet estaniadedafla tendencia al

cobrarles a los clientes que se pongan en contaatellos. A cambio, los
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clientes reciben mejores tasas de interés debjdstas generales reducidos y

estan satisfechos con eso.
3. Comprender las necesidades de sus clientesdgcalons

Para comprender las necesidades de sus cliemgsesiente escuche la voz del
cliente y actle en consecuencia. La escucha eeltelse puede hacer de muchas
maneras, por ejemplo, formularios de comentarimspras misteriosas y
encuestas de satisfaccion. Algunas empresas imaolaclos empleados senior en
la escucha de los clientes para garantizar quieleisiones beneficien tanto al

cliente como a la empresa.
4. Buen proceso y disefio del producto es importante

La buena calidad del servicio al cliente es soldagtor para satisfacer las
necesidades de los clientes. Los productos y predeen disefiados satisfaran las
necesidades de los clientes mas a menudo. Los neovos de calidad, como Six
Sigma, consideran el costo de calidad resultanfgatesos o productos malos

(Camison, 2009).
5. El servicio al cliente debe ser consistente

Los clientes esperan una calidad constante datgeal cliente; con una
apariencia y sensacion similar y familiar cadagee se pongan en contacto con
la empresa. Si se visita una peluqueria costosailye una bienvenida amistosa,
una bebida y un gran peinado. Estas fuera de dtadiy visitas la misma cadena
de peluqueria y no recibes una bienvenida amistaest de beber y un buen corte

de pelo.
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¢ Eres un cliente satisfecho que volvera a utiegarcadena? Probablemente no,
ya que no recibié el mismo servicio al cliente, gganas que un buen corte de

pelo.
6. Los empleados también son clientes

El movimiento de gestion de calidad trajo el conaele clientes internos y
externos. Tradicionalmente, el foco estaba enllestes externos con poca

atencion a como interactuaban los departamentesot.

La mejora de las relaciones con los clientes ygederes internos ayuda a
brindar un mejor servicio al cliente a los cliendggernos, a traves de tiempos de

entrega reducidos, mayor calidad y mejor comunicaci

El modelo Cadena de Beneficios del Servicio deBadw por la Universidad de
Harvard enfatiza la relacion circular entre emptsadlientes y accionistas. Los
empleados con poco personal y poco capacitadofemecan un servicio de
atencion al cliente de buena calidad, lo que a@edos clientes (Churchill &

Peter, 2013).

Se debe hacer un esfuerzo igual en atraer, motinegtener a los empleados que
en el caso de los clientes, lo que en dltima imsdaorinda mejores rendimientos
para los accionistas. Los mejores rendimientos lparaccionistas significan que
hay mas dinero disponible para invertir en emplsador lo que el circulo

continda.
7. Abrir todos los canales de comunicacion

El cliente desea comunicarse con usted de muchasrasa cara a cara, por
correo, teléfono, fax y correo electronico, y eapeque todos estos canales de

comunicacion estéen abiertos y se entremezclemféntie.
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Esto presenta un desafio técnico, ya que requiesaiucion integrada y
simplificada que proporcione al empleado la inforida que necesita para

brindar un servicio eficaz al cliente.
8. Cada contacto con el cliente es una oportumdaal brillar

Si un contacto con el cliente se refiere a un modeterrumpido, los empleados
habilitados podran resolver el reclamo rapidamerasiblemente mejorando la
percepcion del cliente sobre la compafia. Al retlec esta informacion, se
pueden tomar medidas correctivas, deteniéndoseasuweurrencias del error

(Grande, 2013).

Si informa a los clientes sobre nuevos productesreicios cuando se contactan
con usted, puede realizar una valiosa venta, diemilo su centro de costos en un
centro de beneficios. Esto solo es posible cuaede tina buena relacion con su
cliente, donde comprende sus necesidades especlfica&ampo de ventas
especifico tendra buenas posibilidades de éexitqugeel cliente esta pre-vendido

segun la reputacion de la compainia.
9. La gente espera un buen servicio al clienteéast partes

Un dia normal es: viajar en un taxi, comprar cafdajar. Esperar que tu
transporte llegue a tiempo, limpio y tenga un coaimnable. Las personas se
sienten frustradas cuando sus expectativas nonsglen, y cada vez mas exigen

una mayor calidad del servicio en mas areas deidas.

Proporcionar un excelente servicio al cliente et correcto es el santo
grial de la mayoria de las compafias. Vale la peoardar que todos

experimentamos el servicio al cliente todos los.d?P@demos aprender de estos y

17



aplicarlos en nuestra propia linea de trabajo,quueta que sea. La calidad del

servicio al cliente lo hara destacar de sus cormiqieds.

9 Consideraciones  Atraer nuevos clientes es mas caro
en el servicio al

cliente El servicio al cliente cuesta cinero

Comprender las necesidades de sus clientes

Buen proceso y disefic del procuc:o

El servicio al cliente debe ser consistente

Los empleados tamrbién son clientzs

Abrirtodos los canales ce comunicacion

Cada contacto cor =l cliente es una oportunidad para brillar

La gente oseera un busr servicio al cliente

Figura 2. Las 9 consideraciones en el servicidiehie. Adaptado de (Tigani,
2016)

La satisfaccion del cliente

Lograr la plena satisfaccion de un cliente se antwien uno de los
objetivos mas importante para cualquier giro deonieg La empresa debe de
estar enfocada a la satisfaccion del cliente, prawdo beneficios tangibles y
cuantificables en la empresa, ya que la misa depgadin buen servicio para su
supervivencia. (Heras, Manasanch, & Bohigas, 2006).

Churchill y Peter (2013) sefialaron que en los @siriempos la frase
“customer satisfaccion’se ha convertido en una expresion frecuente yaeue
habla sobre la relacion de la empresa y los ppaintes del mercado en el que se
desenvuelve. El cliente se forma un criterio cudadempresa satisface de

manera extraordinaria todas sus expectativas \sitackes. Existen varios tipos
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de clientes, conocer cada tipo de cliente llevdeaeanpresa a identificar
estrategias e implementarlas, a los tipos de elses los identifica segun estos

autores de la siguiente forma:

: Cliente
Cliente e
Ocasional 3 q
siempre
requiere

Cliente:

Descontents

Cliente
Dportunista

1

- Cliente
Hablador

Figura 3 Tipos de Clientes. Tomando de (Churchifieyer, 2013)

Todo servicio es un proceso secuencial, estassserdan a la interna
para luego exteriorizarla en la empresa prestadm®eservicio, los procesos de
prestacion o produccién de servicios tiene comalifiad la satisfaccion del

cliente.
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Segun Jarvi (2012) la satisfaccion del clienteresancepto dificil de

estudiar porque lo que hace feliz a un clienteemesariamente hace feliz a otro.

Las personalidades difieren y los requisitos vadi& una situacion a otra.
Teniendo esto en cuenta, la satisfaccion del eisatdefine como una evaluacion
tanto individualista como situacional que los diésnhacen sobre las experiencias

de compra especificas.

Se han llevado a cabo investigaciones considerdblé&s disciplina de
marketing sobre la satisfaccion del cliente, coa t@oria inicial proveniente de
autores como. A partir de esto, la satisfacciddeseribe cominmente como una
comparacion entre las expectativas previas a lgpuel cliente y sus

percepciones posteriores a la compra (Tigani, 2016

Aunque esto proporciona un paradigma simple saimredos clientes
evaluan su nivel de satisfaccion, la individualidiatterente de tales evaluaciones
hace que sea dificil generalizar los hallazgostdgemnes mas amplias. Como
tal, es importante centrarse en perfiles de clgeaspecificos para dar sentido al
paradigma, en este caso, los clientes de la induigrla construccion residencial.
Los prestadores de servicios no estan exentontiengentos al momento de
ofrecer sus servicios e influyen en su comportatajencontinuacion, se

mencionan algunas percepciones.

Como se discutié anteriormente, las expectativassgaran con las
percepciones para determinar los niveles de satista El concepto de
percepciones proviene de la teoria del comportamiefa percepcion como el
proceso de organizar, interpretar y derivar eliSgado de los estimulos a través

de los sentidos de ver, oir, tocar, saborear y béemterpretacion de tales cosas
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es subjetiva y esté influenciada por las necesglandividuales, estados de

animo, recuerdos, experiencias y valores (Chur&Heter, 2013).

Se dice que el contenido de las percepciones prevel entorno fisico y
social y es probable que sean importantes lasteaisticas definidas
anteriormente en el proceso de decision de coraprdecir, aspectos de calidad
del servicio, precio y calidad del producto. Coraareenciond anteriormente,
estos se desarrollaran progresivamente a lo lada construccion hasta la

finalizacion del proyecto.

Hoy en dia, la fidelizacion de quienes recibeneamisio hacen que los
especialistas en marketing busquen informaciénesodimo satisfacer al cliente.
El aumento de los beneficios de la lealtad provam& reduccion de los costos
de comercializacion, el aumento de las ventaggdaccion de los costos
operativos. Ademas, los clientes leales brindafuarte boca a boca, crean

referencias comerciales, brindan referencias gsian consejos asesores.

Por lo tanto, la lealtad de los clientes tienduante impacto en el
desempeiio de la empresa y es considerada por naughpafias como una
fuente importante de ventaja competitiva. Los mgealonsistentemente altos de
lealtad de los clientes no solo crean una tremeadtaja competitiva, sino que
también aumentan la moral y la productividad deelopleados. Por otro lado, la
defeccion persistente del cliente tiene un impdetstador en el desempefio de

una compafia (Lee & Cunningham, 2013).

Ademas, los beneficios de la lealtad del client@ehan proveedor de
servicios o productos incluyen una menor sensdailidel precio del cliente, un

gasto reducido para atraer nuevos clientes, unar megjtabilidad organizacional.
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Ademas, la lealtad puede ser hacia una marcaplservicio. La lealtad también
conduce a actitudes y comportamientos positivanocka repeticion del
mecenazgo Yy las compras, y recomendaciones pasitjua influyen en otros
clientes reales o potenciales. Una base de clitgdtes es un activo valioso para
una organizacion. Reduce la necesidad de buscaosickentes y genera
comentarios precisos de que los productos y sesvi® la organizacion
satisfacen las necesidades de un grupo particelpexsonas (Rowley & Dawes,

2014).

Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF se presenta con la estructuua deestionario
con el proposito de evaluar la calidad de sendcie se ofrecié en una empresa u
organizacion, este modelo toma en cuenta cincaopunedibles: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y dfesrtangibles. El modelo
SERVPERF esta constituido por preguntas de resmigsiltiples, este modelo
utiliza las percepciones como una buena aproximaxi@ satisfaccion del cliente
gue se define como el estado de animo de una ege@nrecibe un servicio al
comparar el rendimiento percibido de un producsemvicio con sus expectativas
(Kotler, 2006) esta herramienta permite tambiéruavaasi como también es un
instrumento de comparacion y mejora con todasriganizacion y empresas que

brindan un servicio (Buil, Martinez, & Montanef12).

El modelo SERVPERF se basa en el resultado dataesin considerar
las expectativas del cliente y consiste en doegpald primera estd comprendido
por 22 afirmaciones, que tienen como propositotitiear las expectativas

generales de los clientes sobre un servicio, larsigparte esta dedicada a las
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percepciones, estan formadas por las mismas 2@aafiones anteriores, la
diferencia es que no se hace referencia a un geespecifico en comparacion al
servicio que el cliente recibe de una organizacg@gun Cronin y Taylor (1992)
establecieron una escala mas concisa que SERVQUAllamaron SERVPERF,;
la escala esta basada exclusivamente en valoraai@nas percepciones, la
escala intenta utilizar y superar las limitaciodedas expectativas en la medicion

de la calidad percibida.

Se define a la calidad objetiva, real o mecanicaael desprendimiento
de la comprobacion de superioridad de un estanddifahe y de la cuantificacion
de esta, esto se relaciona con la descripcion cidencia de un producto
(Hernandez, 2012). En cuanto con la calidad swijet la relaciona con
apreciacion que tiene el cliente o consumidor eguelrcepcion de ciertos
parametros del servicio prestado. Se manifiestacgaedo la calidad se define
desde el punto de vista del cliente 0 consumido, @lquiere un matiz subjetivo,
idiosincratico, ya que se trata de una evaluacéynipida siendo asi, una forma
personal de interpretacion dando sentido a losakis externos (Robledo,

2014).

La calidad se vincula con el valor y la satisfanai@l cliente (Kotler y
Armstrong, 2003) en un sentido mas amplio, la ealids definida como la
totalidad de aspectos y caracteristicas de un ptoduservicio relacionados con
la habilidad de satisfacer las necesidades deiteli&egun (Kotler, 2005) la
calidad va mas alla de la calidad del no teneratie$e la misma empieza con las
necesidades de lo que espera el cliente y concluyéa satisfaccion del valor o

servicio percibido.
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La importancia de explicar la relacién que existeesla calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en compamaaon la competencia de la
empresa, se analiza la dimension de la calidagémié&c® para lo cual se sugiere
un analisis la cual se concentra en la participadala empresa sobre su
capacidad de promocionar, aplicar y brindar vadpegado al servicio del cliente
y que a su vez superen lo que ofrezca la competelaticomo lo muestra la
figura 4. Es de suma importancia que la calidadedteicio es directamente
proporcional en el comportamiento del cliente siiente recibe un buen trato o

un mal servicio la reaccion en inmediata (Picakdaytinez, 1991)

ALTA
Cliente
Calidad del Satisfecho
Servicio
Recibido
Cliente
Insatisfecho
» ALTA
BAJA Calidad del servicio

. Como lo Recibe?

Figura 4 Dimensiones de la calidad. Adaptado dea@d® y Matinez, 1991)

La empresa que tiene una fuerte ventaja compesiéwaaracteriza porque
la organizacion estéa dirigida por los deseos ynéesidades de los clientes, la
empresa debe tener en cuenta no solo a sus cligr@les que son quienes
reciben el servicio sino que también debe de pragtacion a su cliente interno
gue son los colaboradores de la empresa, si edtos motivados, bien tratados y
satisfechos con sus obligaciones, ellos formaerarg de responsabilidad,
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empoderamiento y prestacion de funciones para ¢uloplobjetivos plateados

por la empresa (Editorial Vértice, 2012).

Dentro de una empresa la calidad de servicio égéta@mente relacionada
a la calidad percibida, esta es subjetiva y seretdé como el juicio o
discernimiento que tiene el cliente sobre la exuaatey superioridad del producto
o servicio (Assael, 2015) a su vez (Bell, 20I®ta que las percepciones son la
medida que mas se ajusta al analisis siemprendouao existan medidas
objetivas, la calidad percibida a partir de un isemofrecido es considerada la
mejor forma de conceptualizar y evaluar la calidadervicio; segun (Ching &
Fauvel, 2013) la medicion de calidad de servicioedger vista como un proceso o
dicho de otra forma, la medicion de calidad esesecial de las actividades que se

ofrecen, los principales conceptos son:

Primera: Identificacion de las necesidades y expeets del cliente; estas
necesidades y expectativas dependen de la cabdaenida que corresponde a los
atributos que el cliente solicita de acuerdo aneaesidades por tanto la empresa
identifica y conoce sus términos para poder sagésfa. La calidad esperada, que
es la condicion del servicio que no siempre soti@kgs pero que el cliente
desea que sea satisfecha y que suelen tener te doerponente subjetivo y por
altimo la calidad potencial que son las caracteestdel servicio que el cliente

desconoce pero que al ser ofrecidas el clienteaglositivamente.

Segunda: Captura de datos mediante medicionesativals y
cuantitativas; las cuantitativas se realiza meditag encuestas, productos de las
22 preguntas de la escala de Likert, el resultadesths ayudara a formar un

concepto real de como el cliente percibe el sarvaie ofrece la empresa. Y las
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cualitativas se apoyaran mediante encuestas amnaisterno y uno de los

clientes de empresa.

Tercera: Proceso de datos y obtencién de informaei@roceso de datos
del modelo ServPerf explica claramente los cinagarpatros que se buscan
identificar, de este proceso se obtiene la inforémaque refleja el estado en el
gue se encuentra la empresa de la cual se vaiaaar{&olorzano & Aceves,

2013).

Cuarta: Integracion de los resultados obtenidos jgamejora de la gestion
de las areas clave de la empresa; esto formamgeia metodologia de la

investigacion y posterior propuesta de mejora [zaesmpresa.

Para poder formular las 22 preguntas de la encaedtace referencia a

las percepciones que corresponden a cinco dimerssamcalidad:

La Tangibilidad o elementos tangibles: Son aquealementos fisicos que
acompafan a la prestacion del servicio ofreciddgpempresa, estos se refieren a
la presencia fisicas de sus instalaciones, equipaigriales y personal, por lo que
el cliente puede emitir un criterio parcial de didad de servicio brindado por la

empresa que van desde la primera pregunta a lecuar

Fiabilidad: Es la habilidad que la empresa tiera pader suministrar su
servicio en el tiempo preciso, cuando el mismoregaerido en su forma 'y
procedimiento correcta, estas interrogantes sevadrsen las preguntas de la

cinco a la novena.

Capacidad de respuesta: Es la actitud que la eenpfece en el momento
de brindar su servicio con rapidez, esto deperdieta forma de cumplir con

tiempo el compromiso pactado con el cliente ashmissta capacidad de
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respuesta se mide en la accesibilidad que le eligarie para contactar a la
empresa, dicho en otras palabras es la voluntagpgsicion para brindar ayuda a
los clientes y proporcionar el servicio de formpida, las interrogantes se

aprecian desde las preguntas 10 hasta la 13 (Jo20@0).

Seguridad: Su dimension esta basada en la crelditiue los clientes
sienten hacia la empresa que busca solucionardbsepnas y satisfacer las
necesidades del cliente, se debe de considerda g@nepresa debe de trasmitir
seguridad de forma que mantenga y cree buena osjputde su nombre,
transmitiendo confianza, capacitando a su persoegitando interaccion dafina

con el cliente, las encontrara desde la pregunteadta la 17.

Empatia: La empresa debe de ofrecer una atenciablam
individualizada hacia el cliente, dicho de otrarar es el contacto de forma
directa entre la empresa y el cliente; la empatigroa cuando exista buena
comunicacion entre las dos partes, informando témdetalles del servicio

planteadas al final de la encuesta desde las gyl hasta la 22.
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Figura 5 Dimensiones del modelo de valoracion SEHERIP.
Adaptado de (Berry, 1994).

Desde otro punto de vista varios autores han deswobre calidad de
servicio, lo que para ellos es, el concepto deladlde servicio, a continuacion, se

detalla los mas relevantes para el presente estudio

La calidad de servicio esta en funcion de las olas#nes, percepciones y
evaluaciones del cliente. Los clientes percilderalidad de servicio de forma mas
amplia o por el simple hecho de distinguir la cadidie servicio por el producto
adquirido o contratado, de esto surge la impemesasidad de que las empresas
de servicio definan la calidad de sus servicios Yadnisma forma los puedan

calificar la calidad del servicio que reciben (fie & Tang, 2018).

Por otro lado, desde hace varios afos la necedmattecer y recibir

servicios esta en auge y el concepto de calidadiécio desde la éptica del
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cliente hace que la busqueda de satisfacer sesidades sea una prioridad para
las empresas que cada vez se capacitan y adgbegidades de marketing de
servicios, estas caracteristicas y calidad dedoscsos hacen surgir procesos de
entrega y produccioén los cuales el cliente padicipntro de estos procesos

(Scheidt & QChung, 2018).

Marco Conceptual

Valor de producto: Es el grado de utilidad o aptitud de las cosasa par
satisfacer las necesidades o proporcionar bienestaleite; esta cualidad posee
algunas realidades consideradas bienes, por Issonastimables. Los valores
tienen polaridad en cuanto son positivos 0 negsaiyvia jerarquia en cuanto son

superiores o inferiores (Solérzano & Aceves, 2013).

Percepcion del servicioQue se puede comprender o percibir; se puede
recibir o cobrar, Segun Bernal (2013) la percepe®el proceso por el cual el
individuo connota de significado al ambiente. Ecamponente de la satisfaccion
del cliente sobre ciertas dimensiones especifiebsaitvicio como tangibilidad,

seguridad, empatia, fiabilidad, capacidad de restpyp.21).

Expectativas de servicioEs la esperanza de realizar o conseguir algo, la
posibilidad razonable de que algo suceda. La parpercibe algo que
inicialmente es falso o inexistente y su propiadumta ayuda a que esa creencia
se haga realidad. Salvo que se trate de un produetm o desconocido para el
cliente o consumidor, este se ve reflejado en etxpsriencias pasadas en
relacion con servicios o bienes parecidos, lagerféas buenas o malas que

tengan de otros clientes (Tschohl, 2008).
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Marco Legal

En el desarrollo de este trabajo de investigactdidentifica algunos
aspectos que vinculan a normativas internacionatesionales que influyen en
el concepto de disefo, seleccion, mantenimienfoditicas de calidad

relacionadas al mercado de la climatizacion.

Norma Técnica Ecuatoriana INEN

Esta norma técnica del Instituto Ecuatoriano denNdizacion 2495
(INEN, 2012) establece la metodologia para deteaniaclase de eficiencia
energética, del método de ensayo y de las carstatas para acondicionadores de
aires sin ductos de tipo paquete (Aires Acondialmsalipo Ventana) o dividido
(Aires Acondicionados Tipo Split) hasta capacidaddfriamiento de 24.000
BTU/h ademas de establecer que las unidades dacainglicionado que ingresen
al pais deben de cumplir con la norma ISO 515d¢ptena recomienda que estas
unidades deben de mantener condiciones de coftextionamiento, realizando
por lo menos cada seis meses una limpieza a ossfiserpentines y ventiladores,
la temperatura a la que debe de estar graduadoebstato tiene que ser de 21°C

a 23°C para evitar que el equipo consuma mas energi

Este es el fundamento que le otorga a la empregpastunidad de repetir
la venta de servicio a sus clientes cuantas vecenga que limpiar filtros y dar
mantenimiento a las partes de los aires acondidandarte del servicio de la
empresa es prevenir gastos energéticos de sutesliademas de dafos
imprevistos por no atender a tiempo a los equip@scjmatizan las oficinas,

residencias o comercio, de no ser asi, las incatadds de tener un ambiente
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confortable muchas veces sin ventanas al inclenoaihde de la ciudad de

Guayaquil.

La Norma Técnica Ecuatoriana (NTE) INEN-ISO 514@apastemas de
refrigeracion mecanicos usados para enfriamiemtagfaccion, requisitos de
seguridad (ISO 5149:1993, IDT) se refiere a la 6dgd de los sistemas de
refrigeracion y sus peligros asociados esenciakenamt las caracteristicas fisicas
y quimicas de los refrigerantes al igual que lasipnes y temperaturas que
ocurren en los ciclos de refrigeracion ya que uaaipulacion o fugas de este
componente quimicos ya que pueden tener efectemestpor ser toxicos,
inflamables o explosivos y representan riesgo phaparsonal ademas de ser
perjudiciales para la atmosfera provocando el efesternadero a la capa de

ozono (INEN, 2017).

Con esta norma, se asegura que la empresa, nogea en el efecto
invernadero que los gases refrigerantes tienen comgecuencia negativa en la
capa de ozono, ademas, que los clientes no percbatores dentro de las
instalaciones por fugas del gas refrigerante agureetun olor similar a orine de

gato, muchas veces poco percibidas y otras engmn@simuy concentradas.

Ley Orgénica de Defensa al Consumidor

ELECLIRE al ser una empresa prestadora de senésigsobligada y
regulada a cumplir con las generalidades de |aQrgganica de Defensa al
Consumidor, esta ley indica que, los ciudadanoatedanos son victimas
permanentes de todo tipo de abusos por parte deesaggpublicas y privadas de

las que son usuarios y consumidores.
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Que, de conformidad con lo dispuesto por el numéds! articulo 23 de la
Constitucion Politica de la Republica, es debelEsgéhdo garantizar el derecho a
disponer de bienes y servicios publicos y privadeshptima calidad; a elegirlos
con libertad, asi como a recibir informacion adeélewaveraz sobre su contenido

y caracteristicas;

Que, el Art. 92 de la Constitucion Politica d&kgpublica dispone que la ley
establecera los mecanismos de control de calidaghrbcedimientos de defensa
del consumidor, la reparacion e indemnizacion gdicebncias, dafios y mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupaé los servicios publicos no
ocasionados por catastrofes, caso fortuito o fugiagor, y las sanciones por la

violacion de estos derechos;

Que, el articulo 244, numeral 8 de la Carta Fundémhsefiala que al Estado le
correspondera proteger los derechos de los conewsidsancionar la
informacion fraudulenta, la publicidad engafiosadalteracion de los productos,

la alteracion de pesos y medidas, y el incumplitoieie las normas de calidad;

Que, en la actualidad la Defensoria del Puebl@ pesis limitaciones, ha
asumido de manera eficiente la defensa de loss#srdel consumidor y el

usuario, a través de la Defensoria Adjunta del Qmicor y Usuario.

Por lo descrito ELECLIRE se ajusta al Capitulo Maleey Organica de Defensa

al Consumidor (2015), que determina lo siguiente:
Capitulo V Responsabilidades y Obligaciones del Pveedor —

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Es obligaaile todo proveedor,

entregar al consumidor informacion veraz, sufi@entara, completa y oportuna
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de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modoéagte pueda realizar una

eleccion adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del SeovieiTodo proveedor esta
en la obligacidén de entregar o prestar, oportueticientemente el bien o
servicio, de conformidad a las condiciones estatdsode mutuo acuerdo con el
consumidor. Ninguna variacién en cuanto a pre@etade reposicion u otras
ajenas a lo expresamente acordado entre las psgtasnotivo de diferimiento.

Concordancias: CODIGO CIVIL (LIBRO V), Arts. 1740

Concordancias: Ley Organica De Régimen Tributarierho, Lorti, Arts.

103 Caodigo Civil (Libro 1V), Arts. 1764, 1766

Art. 22.- Reparacion Defectuosa. - Cuando un bigato de reparacion
presente defectos relacionados con el servicizestd e imputables al prestador
del mismo, el consumidor tendra derecho, dentioglaoventa dias contados a
partir de la recepcion del bien, a que se le regiareosto adicional o se reponga
el bien en un plazo no superior a treinta diaspsijuicio a la indemnizacion que
corresponda. Si se hubiere otorgado garantia pptazo mayor, se estara a este

ultimo.

Art. 25.- Servicio Técnico.- Los productores, faantes, importadores,
distribuidores y comerciantes de bienes deberagueaseel suministro
permanente de componentes, repuestos y serviciceeclurante el lapso en que
sean producidos, fabricados, ensamblados, imp@tadidstribuidos y
posteriormente, durante un periodo razonable dgbeen funcion a la vida util
de los bienes en cuestion, lo cual sera determidadmnformidad con las normas

técnicas del Instituto Ecuatoriano de Normaliza¢iB{EN).

33



Art. 27.- Servicios Profesionales. - Es deber deVeedor de servicios
profesionales, atender a sus clientes con calidanetimiento estricto a la ética
profesional, la ley de su profesion y otras conekado relativo al cobro de
honorarios, el proveedor debera informar a su tdiedesde el inicio de su
gestion, el monto o parametros en los que se rpgmafijarlos dentro del marco
legal vigente en la materia y guardando la equatedel servicio prestado.
Concordancias: Cédigo De Procedimiento Civil, A847. Cadigo Civil (Libro

IV), Arts. 2021.

Con esto, se propone que la ley de consumidorraifia muchos clientes
gue se sienten presionados porque piensan quespeE pierden garantia de
fabricacion cuando un técnico externo da mantemitaie instalacion a los

equipos, por lo tanto, el apoyo de esta ley es allentes y a la empresa.
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Capitulo II

Marco Referencial

En este capitulo se presenta la revision de estsitialares al caso de
investigacion, especificamente relacionados cadamlde servicio técnico y el
entorno en el que desarrolla el mercado del amadicionado del mundo y en el

Ecuador.

El caso referencial que se uso fue el de la emmgsaiola “Refred” con
base operativa en la ciudad de Barcelona que ofexoécio técnico de
climatizacion, la empresa ofrece un servicio depra categoria ya que cuenta
con profesionales capacitados para la reparaci@uuipos de aire
acondicionado, esto hace que la atencidon sea da p&isfaccion al cliente. La
empresa fue fundada en el afio 1987 esta trayestmrifiel muestra de
experiencia en instalacion y reparacion de aireadicionados ya sea en

domicilio particulares, comercios y centros puldi¢Refred, 2018).

La empresa reduce al maximo el riesgo de averi@sezguipos, se hacen
cargo de las tareas necesarias de mantenimienésteirabajo se prueban
componentes siempre de la supervision y tareatuefias por su personal técnico
especializado. Ademas, da servicio a empresa tetdsssectores instalando y
reparando equipos de refrigeracion, camaras destamign y preservacion de

alimentos, vitrinas, armarios frigorificos y sudids de agua fria.

Otra caracteristica que destacar de la empreseefuerza este marco
referencial es que la empresa se ha adaptadaarndsios sociales y tecnoldgicos

de nuestros tiempos, por ello se actualizan y toroagiencia de estos cambios,
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entre los dltimos avances esta incursionar en dean(iécnicas tecnoldgicas
orientadas a automatizar una vivienda) app tele&&y software para servicio
técnico.

Situacion de la empresa Eleclire

La empresa empez0 a ejercer sus actividades corte e los servicios
profesionales particulares del gerente a clientesegtuvieron siempre vinculados
a sus servicios tanto de refrigeracion como deatlzacion, por circunstancias
profesionales del gerente se vio en la necesidadodealizar la empresa
contratando personal técnico los cuales fueron preipio, cubriendo cuatro
hasta diez visitas promedio por dia, en jornadasasi de 8 y hasta 10 horas con
ejercicio semanal de lunes a sabado; siempre cwlwri®os sectores urbanos y

perimetrales de la ciudad de Guayaquil .

Una de las necesidades que cubre ELECLIRE en elaterdonde presta
Sus servicios, es la de ofrecer a sus clientegderss residenciales, comerciales
e industriales los servicios para nuevas instai@siode aire acondicionado,
equipos que son adquiridos por importadores y coalggados al cliente final ya

gue en el pais no existe empresas que fabriqubngiaroductos.

Estos productos de climatizacién surgen a travéslidates que estan
construyendo viviendas, oficinas, plantas indusisig requieren de mano de obra
calificada para la instalacion de aires acondialosa luego la fidelizacién en
muchas ocasiones queda de parte del cliente he@apresa para posteriores
planes de mantenimientos de estos equipos ya ddswl es por esto que el

mercado de la construccion es de mucha importapaia el desarrollo y
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permanencia a través del tiempo de esta emprestagoea de servicio en

climatizacion.

Ante el crecimiento de atenciones varios cliente$ueron atendidos y se
reprogramaban las atenciones para otro horaria,ceditemporadas invernales el
volumen de atencion por lo general se incrementastp conlleva a una
sobrecarga de trabajo teniendo como consecuenciaragpuesta de atencion
retrasada, para estas temporadas la empresa dmemiitea contrata de dos a
cuatro personal técnico para cubrir esta necesjpEd, en muchas ocasiones no

es suficiente para cubrir las atenciones solictadia empresa.

Descripcion de la Empresa

La empresa ELECLIRE tiene su sede en la ciudadudg/aguil. Se
caracteriza por brindar a sus clientes soluciamegjiales a través de servicios de
ingenieria aplicada en electricidad, climatizagiefrigeracion, siendo la
climatizacion su fuerte para los ingresos y seogigjue la empresa tiene

(ELECLIRE, 2017).

Como se ha indicado hasta esta pattestiedio, la empresa brinda a sus
clientes una solucion integral ofreciendo serviciesngenieria aplicada en
electricidad, climatizacion y refrigeracion, sieddalimatizacion su fuerte para

los ingresos y servicios que la empresa tiene.

En base a estas lineas de negocio como son eildadki climatizacion y
refrigeracion se fusionan sus primeras tres Igtfasman el nombre de la

empresa como se muestra en la siguiente figura 6.

37



% | ELECLIRE

Figura 6 Logo ELECLIRE

La empresa crecid informalmente en sus prime@®2, pero luego
establecio vinculos sociales y profesionales cgpessonal, lo que hizo que se
fundamentaran los pilares principales con los quata ELECLIRE que fueron

realizados con varias asesorias profesionalesay seh:
Politica

La empresa se especializa en el sertécnico de soluciones integrales en
reparacion, instalaciéon y mantenimiento es todseciesistemas eléctricos,
climatizacion y refrigeracion en los sectores decawdo industrial, comercial y
residencial, como principales caracteristicas efrexs confiabilidad y seguridad

(ELECLIRE, 2017).
Mision

Ofrecer las soluciones integrales gan&cion, instalacion y
mantenimientos de sistemas eléctricos, climatiragidefrigeracion a nuestros
clientes de manera técnica e idénea aplicando ode@ngenieria y técnicas con
buenas practicas de manu- factura, cumpliendoditcas y estandares de

calidad. Combinando el servicio técnico con buewnicie al cliente con la

finalidad de satisfacer sus necesidades.
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Vision
Ser la empresa mas importante en afsadaciones integrales de

ingeniaria aplicada en electricidad, climatizagiefrigeracion, ofreciendo

nuestros servicios a nivel local y nacional.
Servicio Técnico.

La empresa cuenta con personal té@specializado con experiencia
comprobada en servicios de instalacién, reparacidantenimiento en las lineas
de negocio mencionadas, desde el gerente queaamsno profesional y de
forma particular ha pertenecido a empresas multnates de productos de linea
blanca y climatizacion, pasando por el supervissriécnicos y los ayudantes
tienen la experiencia necesaria para ofrecer eicsetécnico que garantiza el
correcto funcionamiento de los servicios prestaddemas, el personal esta
siempre dispuesto a colaborar en funciones a lograktendidos en el transcurso

y fines de semana para acomodarse al tiempo derilisjidad del cliente.

La principal razén del negocio es la satisfacdénos clientes, ellos son quienes

se convierten en los elementos publicitarios mgmantes en el boca a boca de

los resultados de los servicios presentados pEm(aresa.

Figura 7 Personal de ELECLIRE dando sefvicio detaramiento y reparacion
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Organigrama Jerarquico

La estructura de la empresa en la hdaghesta constituida por el gerente
general que también funge las funciones de admadist, un supervisor técnico,

3 técnicos y 3 ayudantes tal como se muestra fegula.

Joffre Ochoa

Gerente General

Javier Burgos

Supervisor Técnico

lvan Minga
Paul Chiquito

Técnicos Grupo #3

Jorge Acosta
Marios Saavedra

Jhonny Lucas
Robert Bacilio

Técnicos Grupao #1

Técnicos Grupo #2

Figura 8 Organigrama de ELECLIRE

El Gerente General tiene a su cargedponsabilidad de administrar,
suministrar, coordinar, organizar la estructurdadempresa, también esta a cargo
del pago y obligaciones que tiene la empresa t@mau personal, asi como de

las de servicios y de rentas al estado.

Las funciones del supervisor técniao Iss de coordinar las rutas de
trabajo, asignar responsabilidades y supervidaalehjo a los tres grupos de

técnicos en las labores encomendadas diariamente.
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Los tres técnicos y sus ayudantesuigeados trabajos que por servicio
son requeridos a la empresa, ellos son parte fueidkaihen la vida de funcional

de la compaiia.
Servicios

Durante los dos afios de operacion jaresa ha realizado trabajos de
menor incidencia atendiendo a clientes residers@igomerciales de forma
puntual tanto en mantenimiento y reparaciones, @@nbién se han realizado
trabajos de mediano valor que estan ayudando @huento de la empresa, entre
los cuales se pueden destacar los siguienteguisties publicas y privadas tales
como : Centro Médico Semedic Centro, Centro Mé&iemedic Norte, Centro
Médico Semedic Sur, Clinica San Martin, Interaglaenfd La Toma, Mc
Donald’s en sus locales: Orellana, Ceibos, Male¢émninal Terrestre,

Alborada, Caraguay y Samborondon.

-_™
SEMEDIC NORTE CLINICA SAN MARTIN SEMEDIC SUR
Centro Medico Centro Medico Centro Medico

Tatal Capacided instalada [BOGKETL) Tata Capacidad Instalada [S52KETU) Tatal Capacidan Instalada [452KETL)
2 Paquates GOKBTU § Fan Coil SOKETU £ Pisa Techo BOKETU
3 Paguetes JE€ETY 7 Fan Coll4BXETU 18 Spiit 18KETU
18 Split 1BKETU 4 Split de 24 XBTU
1 Rack [IT Roarmi

TRABAIDS REALIZADDS {CLIMATIZACION] CLINICA SAN

Figura 9. Servicios de Climatizacion realizadosmpesas publicas y privadas

SEMEDIC CENTRO INTERAGUA MC DONALD'S
Centro Medico Planta LA TOMA
Total Capacided Instaleda (222KETU) Mantenimiento y regaracianes & Jrahajos dereparation en ejuipos
1 Paqueta GIRETU unigadas de cimatizecitn Gl 3 hasta 20 toneladas
5 Split 1BKETU IPaguetes, Cailing Fan Colly Spiit nin Sistemas de control
3 Split de 24 RETU e % ¥ 3ol
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Matriz PEST

La matriz PEST da una percepcién general del negtaritro del entorno
en el que se desenvuelve, esto permite prevero tenconcepto de futuras
tendencias a corto o mediano plazo permitienddajaenpresa tenga un margen
de accién y de capacidad a fin de adaptarse atabios que siempre pueden
mejorar o dificultar su proceso. También facilitderios objetivos para definir su
posicidn estratégica y aportar informacién que ftarobtener ventajas y
aprovechar las oportunidades que se puedan presamia presente

investigacion se declaran varios puntos de vassaigievantes al respecto:

Variable Politica

La situacion politica en el Ecuador es impredecipéeo dentro de esta
categorizacion, se puede decir que existe unaegsabilidad en el campo de las
actividades de administracion de gobierno y demganismos que cotejan el
clima de legalidad y constitucionalidad de la naciEste entonces no es referente
que influya dentro de la empresa ni del negocis pau@aturaleza de negocios no

depende de este tema.

Variable Econdmica

La economia ecuatoriana avanza a pasos cortostrde tlesacelerada por
la baja del precios de petréleo y la constanteatealns productos importados, sin
embargo, el nuevo gobierno de Lenin Moreno, haet#o las imputaciones
comerciales a las importaciones que de apoco h@dova estabilizar los precios

de los aires acondicionados haciéndolos mas adesggiara los consumidores
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finales, en especial el de los hogares quien coegits equipos por factores de
economia de hogar, en este punto esta variabdesable para la empresa ya
que al tener los consumidores precios de estop@sgjaivalores mas asequibles,

incrementara la demanda por servicios en estosiptosl

El antecedente sobre la importacion de equipostgraas de aire
acondicionado se viene dando desde hace muchodjeéaspmarcas tradicionales
como York, Carrier, Trane, Daikin, Midea han ganadercado durante mucho
tiempo, pero los nuevos avances tecnoldgicosteiés de participacion y el
incremento en el mercado de otras marcas no toadiles como LG, Samsung,
Panasonic, Mabe, GE, Electrolux también han gatexdeno y participacién en

el mercado sobre los gustos de los clientes

Ante este precedente se muestran indicadores de ltéwenido
comportdndose el market share o dicho de otra maeeda una muestra del
tamafio de mercado de todos los equipos de airgliacmmado en el Ecuador en
los dltimos 2 afios, los indicadores detallan Igsoirtaciones de equipos
residenciales como aires acondicionados tipo Sipld,ventana, inferiores a
24000 BTU asi como también sistemas de aire acondido comerciales tipo
paguetes, Split ducto, piso techo, chiller, y site VRF (Variable Refrigerant

Flow)

Los aires acondicionados se dividen en categdaissinidades inferiores
a 36000 BTU son considerados equipos de aires moomados residenciales y
los superiores a 36000 BTU son aires acondicioneoim®rciales, la
investigacion esta realizada en estas categorianibo la muestra de las

importaciones por marcas.

43



Cabe sefalar que esta muestra de importacioneseartres
acondicionados residenciales y comerciales dadeaspara poder aplicar la
mejor estrategia de captacion de nuevos clientesaerdo a la oportunidad que

se presenta en el mercado en donde se desenvléici RE.

Para la importacion de aires acondicionados resides la muestra
indica que los equipos residenciales, segun (Markath, 2017) en el afio 2015
que LG es lider en el mercado registrando $15,6Mnhportaciones, seguidas de
Panasonic con $11,2M y en tercer lugar Samsundvibél 9egistro de
importaciones bajo para el afio 2016 debido a noynt&ges de importacion por
las salvaguardias y tarifas arancelarias, peregg$tro o posicion no varié con
respecto al afio anterior y las marcas LG ($10,#dhasonic ($6M y Samsung
($4,5M) siguieron liderando su participacion emercado, hasta Agosto del
2017 la tendencia de importaciones se mantiendajdepero el registro cambio y
la participacion; LG se mantiene como lider corbB#de participacién, Samsung
sube un escalon con $3,1M y en tercera ubicaciaagemic con $2,6M. El resto
de las marcas (Mabe, SMC, Indurama, Electroluy,atapan el resto de

participacion de mercado.

En la importacién de aires acondicionados comegil participacion en
el mercado de las diferentes marcas varia conctspda posicion en los equipos
residenciales; segun (Market Watch, 2017) paré@@l2815 las tres primeras
marcas con mayor participaciéon de mercado la ocGaag con $4,8M en
segunda ubicacién Carrier con $4,4M y en tercearldg participacion Samsung
$2,5M. En el afio 2016 hubo un decrecimiento emi@®rtaciones por temas de
salvaguardias y aranceles, las marcas con mayticipacion fueron Carrier con

$6M, seguido de Saeg $5,2M y en tercera ubicac®rdn $2,8M. Hasta Agosto
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del 2017 Saeg lidera la participacion en el meraamo$4,8M seguido de York

$4M y en tercera ubicacion Carrier con $2,1M.

La muestra de esta informacion de importacion ridiscion por marcas
de equipos de aires acondicionados en el paispiteedar la conclusion de que
existe una alta demanda de productos, pero sotioed® servicios de instalacion
de equipos de climatizacion en primera necesidadsenismo equipos en unos
meses necesitaran mantenimiento y en unos afassgesros también requieran
reparacion tanto en sectores residenciales conustinaes, lo cual representa en
un nuevo nicho de mercado para ELECLIRE en buscapi@r nuevos clientes y

ofrecer sus servicios.

Variable Social

La climatizacion depende en gran medida de su ctiataral de la ciudad
en la que se mide la opcién de entrega del sendmie@mbargo, se destaco desde
el principio que el tema era de la calidad de s&en donde funciona la empresa
y por lo tanto no se hace referencia al entorn@bdge aclara, que si se considera
lo que piensan los clientes, quienes fueron losegaéuaron la calidad de
servicio, pero entre ellos no se conocen y paabat el sistema que se investiga
no llegard a pautas generales sino a particularesejaplicaran dentro de la

organizacion en beneficio propio y de su clientela.

Variable Tecnoldgico
No hay mayor cambio dentro de los procesos de miamtnto de aires
acondicionado en los ultimos cinco afos, algunc®fas se han ido

incrementando en los equipos como por ejemplo ekjpoaa distancia de los
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equipos por acceso a internet, lo que permite aharoportunidad de servicio al

dejar configurado los equipos en los clientes qug=an esta tecnologia.

Matriz de PORTER

Esta matriz se la utiliza para saber como estégianizacion de forma
competitiva con las demas, en términos generalestadia la estrategia como
paragua de la actividad de venta, la actividad coiaeno se puede planificar sin

reconocer:

Amenaza de productos sustitutos

Para la opcion de servicio y mantenimiento no eXistma de sustituirse
por otro tipo de servicio, es uno de los valores importantes de este tipo de
negocio, en el que permanecen aquellos que danamdervicio a su cliente y la
calidad es recompensada en la recompra del sericiello la amenaza de

sustitutos es alta.

Amenaza de nuevos competidores

Esta variable tiene gran repercusion porque exiséegran cantidad de
profesionales dedicados a esta actividad comexgaten el servicio de forma
continua, en el mercado existen aproximadamenteccaaliez opciones de
empresas de instalacion de aires acondicionadizsaidad de Guayaquil, los
ultimos trabajos de la empresa se han realizadivemndas de tres dormitorios,
dos salas, un comedor. Los negocios de manteniongeahde se dan en empresas

con aires acondicionados con capacidades supesadosss0 000 BTU.
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Por lo explicado, existen muchos competidores) geain cantidad de
clientes y productos a los que dar servicio y pdahto su evaluacion es positiva

y a la vez alta.

Clientes actuales

La percepcion en la calidad de servicio es lo guaisle dentro de la
empresa y se detectaron problema que enfatizanéatigacion, por lo tanto, la
valoracion de esta fuerza es positiva a que repi@geeocupacion no solo en no

perder clientes, sino ademas fidelizarlos.

Proveedores

El poder de negociacién de los proveedores esdllts, ponen los precios
en funcion de la oferta y no de la demanda, ashmiss créditos son casi nulos,
lo que hace que los flujos de caja de las perspuma®frecen el servicio de

mantenimiento deben ser bien manejadas.

Rivalidad entre competidores.

Es muy alta la rivalidad que existe, los mismos a#ws mismos
consumidores tratando de ofrecer los serviciospea@al el mercado de las
empresas, pero, si la empresa se decide a incar®arios clientes de hogar o
conocidos como SOHO (small office, home office)didm tener menos rivalidad,

pero siempre estara existente.
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Matriz FODA

El andlisis FODA es muy utilizado en muchas emrggaara el caso que
se esta estudiando este andlisis puede ser $tildaaa fortalecer las ventajas
competitivas, asi como también proporciona recomendes para la toma de

decisiones estratégicas.

Esta matriz es una herramienta que ayuda muchgeesas en su
planificacion estratégica la cual esta disefiada pealizar andlisis internos de sus
fortalezas y debilidades, asi como de sus anahksesnos donde se estudian sus

oportunidades y amenazas.

FODA no es mas que una sigla creada a partir dele&d inicial de los
términos que se mencionan anteriormente; paraselda esta investigacion se
realiza una exploracién de cada uno de los parématencionados y que tienen
relacion con las actividades desarrolladas en etade en donde se desenvuelve

la empresa del cual se realiza el estudio.

Por medio de este analisis el plan negocio de [&&sa puede aclarar sus
estrategias de corto, mediano y largo plazo. Lasgd de marketing,
planificacién y de competencia pueden tener suoig@artir del andlisis, las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazmg®grionaran un esquema con

la finalidad de plantear las decisiones estratégieaa el futuro de la empresa.
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Tabla 1. Matriz Foda de la empresa

2. De no existir muevos contratos que sustenten la organizacion, la empresa
CoTte riesgo de cerrar operaciones

3. Sttuaciones economicas que afecten al sector de la construccion

4. Posicionamiento de competidotes del mismo mercado

3. Empresss mejor estructuradas

de 1a emptesa ya que no es suficiente para competir con empresas que ya
tienen un prestigio y mejor estructura, Ia sttuacion economica puede
afectar la vida o permanencia en &l mercado de la empresa.

Matriz Foda de la empresa

49

FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTORES INTERNOS 1. Personal comprometido a la causa de servir 1. Poco tiempo en el mercado
1. Gerente con amplio conoeimiznto y relacion comereial en el mereado (2. Infraestructura de vehieulos, hetramientas v oficina
3. Compromiso en oftecer un servicio de calidad 3 Personal con deficiencias en habilidades tecnicas
FACTORES EXTERNOS 4. Innovacion de nuevos productos v servicios 4. Lentitud en dar el servicio
3. Creacion de aplicaciones tecnologicas para servicio 3. Financiamiento para expansion de metcado
OPORTUNIDADES FO DO
1. Incremento de importaciones de Aires Acondicionados en el pais La empresa posee un empoderamiento de parte de todo el personal con | El poco tiempo en el mercado, la infraestructura deficiente
2. Nuevas tecniologias para offecer servicio en sistemas de aires acondicionados | esperiencia & innovacion en servicios, sin embargo deben de trabajaren | en vehiculos  herramientas pueden cerrar mercadoa la
3. Relacion personal con gerentes de empresas para oftecer servicio fuevas estrateptas de marketing para captar mas clientes ante la empresa en el campo de climatizacion, pero la oporfunidad
4. Experiencia de gerente general en mevas tecnologias oportunidad de incremento de las importaciones de aires acondicionados, |  de explotar nuevos campos profesionales en electricidad y
3. Ampliacion de fuevos mercados en electricidad y refrigeracion aprovechar la experiencia y buena realcion comercial del gerente general. | refrigeracion, ademas de capacitar al personal tecnico.
AMENZAS FA
1. Competencia tiene mejores costos de mercado Crear nuevas aplicactones tecnolomeas y compromiso de todo el personal




Capitulo IlI

Metodologia de la Investigacion

Para la presente investigacion se hizo una estagifun desde el enfoque,
el disefio de investigacion y las preguntas de tigason pues, todo debe estar
conectado. En cuanto al enfoque significa algo quésel tipo de datos que se
utiliza, este se refiere a su orientacion genelaliavestigacion y el tipo de

reclamos que realizara para el estudio.

Las disertaciones pueden basarse en datos cuaastatcualitativos, o en
una combinacion de ambos como lo fue en este tadorma de elegir esto
puede depender de sus preferencias y habilidad@sjgneidad de los enfoques

particulares del tema.

Alcance de la investigacion

Es la descripcion detallada de la calidad de sergue se ha ofrecido por
la empresa investigada, buscando la forma de nmégoraisma a través de un
estudio exploratorio y descriptivo que de la infamdn reflejando lo que sucede
en la organizacion para luego proceder a las egteat de procedimiento en el

incierto consentido de mejoras en la organizacion.

Tipo de investigacion

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo,eesé ocupa de los
nameros y cualquier cosa que se pueda medir demamgera sistematica de
investigaciéon de los fendmenos y sus relaciones.utBza para responder
preguntas sobre variables mensurables de relactmmek intencion de explicar,

predecir y controlar un fendmeno (Bernal, 2013).
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Tipo de estudio

El estudio es exploratoria y descriptivo, es exgilaio en su fase inicial,
recurriendo a fuentes secundarias y datos empidees se reflejaron en la
literatura y el estado del arte de la calidad deige al menos en empresas
relacionadas. Luego de la aplicacion de la técde@ncuestas sus datos fueron

tabulados en SPSS en donde se detallaron losadgslltle forma descriptiva.

Los métodos de investigacion cuantitativa caen rdemtel amplio
encabezado de la investigacion descriptiva. Egtede investigacion corresponde
a identificar las caracteristicas de un fendmensemado, o explorar las
correlaciones entre dos o mas entidades. Los ips tde investigacion

descriptiva (Rodriguez, 2014).

Se pudo justificar por qué eligieron utilizar eslasos. La informacion
cuantitativa fue particularmente util al descubdmo las formas particulares de
comportamiento comunes, como la percepcion delidadade servicio de la
empresa. Se realizo adjunto al enfoque cuantitatino cualitativo que, es como

un investigador describe los tipos de caractesistite personas y eventos.

Los investigadores cualitativos estudian las cesasu entorno natural,
intentan dar sentido a los fendbmenos o interpaxtagh términos de los
significados que las personas les aportan. Losdatalitativos son
particularmente Gtiles cuando se deseaba avenuayué las personas se

involucran en dicho comportamiento (Spalding, 2018)
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Tipos de datos

Los datos secundarios se obtuvieron de la basatds 8pringer y Scopus,
aqui se consiguieron libros y articulos de revigidexadas que aportaron con la

fase teodrica de la investigacion.

Los datos primarios se obtuvieron de los estudiabzados a los clientes
actuales y no potenciales de la empresa, los astsah aquellos que han
utilizado los servicios de la empresa y tienenidea de lo que se ha dado en
cuanto a calidad de servicio, no se considerapdtenciales debido a la ausencia

de experiencias comerciales con ellos.

Técnicas de recopilacion de la informacion

En la investigacion de calidad de servicio, unéademetodologias
comunes utilizadas es la investigacion de encuestasste caso se utilizé el
formato validado de 22 preguntas SERVPERF. Semgpéiamente como método
debido a la naturaleza del campo de servicio ahtdi que involucra multiples

intereses del publico, la infraestructura y lasitdugias asociadas con él.

En este método, un investigador plantea una sen@abuntas a los
encuestados, resume sus respuestas en porcedistj@s,icion de frecuencia y

algunos otros enfoques estadisticos (Handrinomasl& Rotsios, 2015).

La investigacién de encuestas generalmente empteavistas personales,
entrevistas telefénicas o el enfoque comun medargstionarios. Basicamente,
la informacién se adquiere haciendo preguntas arlogestados mediante el uso
de cuestionarios, hay varios asuntos que se dehenén cuenta sobre la

estructura del cuestionario SERVPERF:
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Alrededor de la mitad de las preguntas se formodemo una pregunta
negativa (como se destaca en el apéndice 2). Bfstgue se utilizé porque es un

disefio de investigacion mas apropiado para dekaryobalidar escalas.

El cuestionario se dividi6 en dos componentesriaigro pregunté qué
nivel de calidad de servicio esperaban los consor@sdde una empresa en esa
categoria de servicio y luego pregunté la calideldsdrvicio de empresas

especificas.

Procedimientos

En particular, el modelo SERVPERF esta disefiada jpgudar a las
empresas de servicios a identificar las areas liéida del servicio con el fin de
implementar estrategias de mejora. Idealmente,itandztia como un sistema de
alerta temprana, ya que el modelo se puede utitiaea rastrear la calidad del
servicio a lo largo del tiempo, proporcionando taas a largo plazo, puntos de
referencia de rendimiento y la identificacion teem@ del deterioro en areas de

servicio especificas.

En los ultimos afios, se han aplicado varios modpls evaluar la
calidad de los servicios prestados por las emprésasnfoque popular ha sido el
analisis de las brechas (Gap Analysis), que simgéencuenta la distancia entre
el nivel deseado de servicios proporcionados geeclientes esperan y lo que

finalmente reciben.

Con base en el modelo SERVPERF (abreviatura ded@abras service y
performance) para medir la calidad de los servidtwsparticular, este modelo es

un indicador de cémo los clientes perciben la ealide servicio de una empresa
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cuando la reciben. Esta medicidon se logra a trdeésna comparacion entre las
expectativas de los clientes sobre como se lesmtelpercionar un servicio y qué

es lo que finalmente obtienen (Handrinos, FolidaRptsios, 2015).

Usualmente, para la descripcién de los cinco detemmes del modelo, se
usan veintidés variables y se les pide a los etades que establezcan,
generalmente en una escala de cinco clases demidortante' (1) a 'Muy

importante' (5) lo que esperan de un servicio ya8mpercibe ese servicio.

Con base en las variaciones entre las expectatilsssexperiencias de los
clientes con respecto a la calidad de un seryi@og estas veintidos variables, se
calcula un puntaje final para la calidad del seoviEl modelo SERVPERF se ha
caracterizado por sus creadores como una escat@edeion multidimensional
simple y completa que tiene una buena fiabilidaglidez en sus resultados (alfa
de Cronbach mayor a 7). Los autores argumentasaepeede aplicar a un gran y

diverso nimero de servicios y empresas.

La investigacion de campo que se desarrollé egpdelescriptivo, permite
obtener resultados que dan una vision de la catidagkrvicio que presta la
empresa, se obtienen muestras del universo de doeeceel cual la empresa se
desenvuelve. El muestro que se aplico al estudiniastitativo, el cual se usa
para calcular probabilidades de variables aleadistribuida en tiempo y

espacio. Por lo que esta investigacion usa unadokeigia mixta.

Por medio de este instrumento de medicion SERVPEEI el soporte
de las encuestas que sirven de técnica para lpilezién de datos en los cuales
los clientes de ELECLIRE pueden manifestar sus otemies o el sentir de la

atencion que brinda la empresa, esta herramientatpadiferenciar las
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expectativas generales de los clientes y sus paoregs, esto puede constituir

una medicion de la calidad del servicio.

El procedimiento de las encuestas parte de la gsuastadistica para
muestreo de proporciones, el mismo que se utibza palcular probabilidades de
variables aleatorias distribuidas en tiempo y @spéas variables empleadas son
en base a las situaciones que la empresa tiensetesciones, estas variables

buscan la probabilidad de que el evento ocurra.

Los datos registrados en la base de datos de leesaascienden a 821
clientes desde el inicio de operaciones hace 5eafigsrvicios profesionales
particulares del gerente de la empresa asi confasddtimos 2 afios que se
form6 ELECLIRE, en este rubro se encuentran todes|lie han recibido el

servicio de la compaiiia.

El célculo de la poblacién se realiz6 de la sigidarma:

_ z?PQN
TT (N =1) + 22PQ

z = Nivel de confianza

p = Probabilidad de que el evento ocurra (éxito)

g = Probabilidad de que el evento no ocurra (fracas

e = Error de la estimacion (maximo error permisgme unidad)
N = Poblacién (universo a investigar)

N — 1 = Factor de correccion

Para el caso de estudio los datos que se utiliaenla elaboracion y cantidad del
tamafio de la muestra son:
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Margen: 0,05

Nivel de confianza: 95%

Margen de Confiabilidad: 50%

Probabilidad de que el evento no ocurra: 50%
Poblacion: 821

Remplazando la formula se tiene:

(1,96) 2 (0,50) (0,50) (821)

(0,05) 2 (821-1) + (1,96) 2 (0,50) (0,50)0.96
N= 788.48/3.01
N= 262 clientes a encuestar

Las encuestas seran indicadores que dimensioracatidad y se
relacionan a los aspectos tangibles, la fiabilidapacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia de que tiene la empresgeseria en el siguiente formato

gque consta de 22 preguntas que se pueden apre@bApéendice 1.

De acuerdo a los datos ingresados al software 8838sultados
muestran un analisis Cluster tipo Varimax, lo ggeifica es que este tipo de
resultados ayudan a reducir los numeros de vasajle tienen las congestiones
altas en los elementos que fueron parte del esteslios elementos se muestran
en la Tabla 2, el proceso permite observar lodteets de los factores con el
valor agregado de agruparlos por columnas, consespoiede disentir los niveles
de ajustes buscando distribuir los datos de ladaynginal de los reactivos que

fueron objetos de la investigacion.
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Aquellos valores superiores a 0,55 del®considerarse instrumentos
buenos, segun manifesté Semper (2014) a estorgelswque indica Morales
(2011) en cual manifiesta que las muestras quaanpalores a 200 es
suficiente, con rangos de 0,4 y asi convertirlas &alor significativo con el fin
de exponer la varianza por reactivo. Por otra p&deandez (1998) indica que es
aceptable en elementos rotados a aquellos codésienn valores de 0,3.

Analisis de los resultados cuantitativos
Medicion 1: Elementos Tangibles

Pregunta 1: ¢ La Empresa tiene equipos de apariencraoderna?

La Empresa tiene equipos de apariencia
moderna
Muy Male __Malo

19 599

Indiferente

1%

Muy Bueno

7%

Figura 10 La Empresa tiene equipos de apariencgema

Bueno
529%

El 75% de las personas que formaron parte de pétisia expresaron que
los equipos de la empresa tienen una aparienci@madcon mas detalle el 52%
informo que considera buena la apariencia de lagesg tangibles de la empresa
estudiada y el 37% expreso que dicha apariencizuguena. Esto se considera
algo positivo para la empresa debido a que la®passtienen en su mente una

buena imagen de los equipos que se utilizan ensiaan

Pero un 4% califico de muy malo a la empresa eipegue apariencia
moderna, 5% lo califico de malo y solo el 2% se ifeatd de forma indiferente

ante la pregunta 1 de la encuesta.
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Pregunta 2: ¢ Las instalaciones de la empresa y de gersonal son

visualmente atractivas?

Las Instalaciones de la Empresa y de
su personal son visualmente atractivas

Muy Malo Malo Indiferente
200 0% 0%y

Muv Bueno "
3 —‘ ’

Buenc
71%0

Figura 11 Las instalaciones de la empresa y deopal son visualmente

atractivas

El 71% de los participantes enunciaron que lagliasibnes de la empresa
y su personal les parece significativamente biesgntables, mientras que el 27%
de los encuestados dijeron que las instalacionemsy atractivas para los
visitantes. Un 2% de los clientes encuestados nespmegativamente ante la
segunda pregunta de la encuesta. Se puede congsgteraomo un punto positivo
de la empresa con los datos de la encuesta, poalse debe mantener dicha

atraccion en las instalaciones y en el personal.

Pregunta 3: ¢Los empleados de la empresa tienen ajgacia pulcra?

Los empleados de la empresa tienen

apariencia pulcra
Malo Muy Malo
1%

0% Idiferente
" 004
Muy Dueno !
16%

Bueno
5304

Figura 12 Los empleados de la empresa tienen apaipulcra
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De las personas participantes en este analis@liddicaron que segun
su consideracion la apariencia de los empleadpslesa y el 46% de los
encuestados expreso que los empleados de la entipresauna apariencia muy
pulcra. Esto se considera un punto importante dedbigue los empleados son la
imagen de la empresa frente a los clientes, yssnigmos tienen una buena

imagen la empresa suma puntos frente a la compatemel mercado.

Pregunta 4: ¢ Los elementos materiales (herramientamovilizacion, formatos

de servicio) son visualmente atractivos?

Los elementos materiales (herramientas,
movilizacidn, formatos de servicio) son
vigualmente atractivos

Muy Malo Malo
1% 1% Indiferente
0%

Bueno
46%
Muy Bueno
52%

Figura 13 Los elementos son visualmente atractivos

El 52% de las personas que participaron en estisiar@domunicaron que
los materiales que utiliza la empresa son visuaeneny atractivos y el 46% de
las personas consideran que dichos elementos cerratientas, movilizacion,
formatos de servicios son de utilidad para cungalir las necesidades de los
clientes. El 2% restante son comentarios negaémt® malo y muy malo, los

cuales completan la pregunta nimero cuatro.

A pesar de que la empresa no cuenta con una floende vehiculos
para cubrir en su gran mayoria la demanda de s@rias encuestas son de cierta

forma favorables a la empresa, lo que no quier dee es suficiente para cubrir
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todas las atenciones de servicio que son requaiiaempresa ya que solo se

cuenta con dos camionetas para atender las ordsiggsdas a los técnicos.

Medicion 2: Fiabilidad
Pregunta 5: Cuando la empresa promete hacer algo emerto tiempo, ¢Lo
cumple?

Cuando la empresa promete hacer algo

en clerto tiempo, (Lo cumple?

Muy Malo
IMuy Bucno 704

219
" Malo

31%

Bueno - Tndiferente

0
3é% 0%

Figura 14 Cuando la empresa promete hacer algedn tempo, ¢, Lo cumple?

En cuanto a la fiabilidad que tiene la empresapéasonas encuestadas
anunciaron que en un 59% entre resultados de neryosuy buenos consideran
que la empresa cumple un propdsito en un tiemprm™etado. Al menos existe
un 34% de las personas que participaron en estéi@sfue expresan que la
empresa no cumple con lo que promete hacer, ec&stese deberia considerar el
prestar mayor atencion en el cumplimiento de lagnesas que se ofrecen a los

clientes para asi crear una mejor imagen frentéeaite objetivo.

Los resultados negativos se perciben y deben d& kao en la gerencia
de la empresa a tomar en consideracion estosadesla fin de tomar los

correctivos necesarios para mejorar esta percepciéiienen los clientes.
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Pregunta 6: Cuando el cliente tiene un problema, ¢d.empresa

muestra un sincero interés en solucionarlo?

Cuando el cliente tiene un problema la
empresa muestra un SUICEro (nteres en

soluclonarlo
Muy Malo Malo
124 1% Tdiferente
Muy Bueno V 1%
12%

Bueno
55049

Figura 15 Cuando el cliente tiene un problema,grhpresa muestra un sincero

interés en solucionarlo?

En el momento en que se encuentran en un problebd&ede los
clientes sienten que la empresa muestra un buenésnén brindar una solucién
para ellos, mientras que el 42% considera que selagmpresa se muestra
atenta a brindarles una solucion a los problemassgues presentan con el

servicio.

Pregunta 7: ¢ La empresa realiza bien el servicio farimera vez?

Laempresa realiza bien el serviclo la
primeravez

Nalo e
Muy Malo 1% mdlgfmte
]

1%
V Buenn

206%

LIuy Bueno

72%

Figura 16 La empresa realiza bien el servicio laera vez
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El 72% de las personas encuestadas sefialaron gogptasa brinda un
muy buen servicio cuando el personal de la empr@ge@r primera vez a realizar
su servicio y el 26% dijo que la atencidon que kaitedlempresa por primera vez a
un cliente es buena. Un muy bajo porcentaje corwigige el servicio que brinda

la empresa al ser la primera vez de un clienteads mmmuy malo.

Pregunta 8: ¢La empresa concluye el servicio entedmpo prometido?

Laempresa concluye el servicio en el
tiempo prometido
Malo

Muy Malo 0%

Indcliferente
1%

0% Bueno

13%

Muy Bueno
76%

Figura 17 La empresa concluye el servicio en eipi@ prometido

La empresa brinda y cumple con el servicio enempio determinado que
se le es comunicado al cliente, esto indico el d8%as personas participantes en
el estudio. Estos datos son buenos debido a quiidoses llevan consigo una
buena imagen de la atencion y eficacia del serigimdado, y estas mismas

personas pueden generar una publicidad boca a boca.

En los resultados de esta pregunta se debe daumlie los datos fueron
tomados en base a una buena colaboracién y cooid@tingue se dio en su

momento con la finalidad de siempre ofrecer el m&govicio al cliente.
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Pregunta 9: ¢La empresa de servicio insiste en mamter registros exentos de

errores?

La empresa de servicio insiste en mantener
registros exentos de errores

Malo
0%

Bueno
2404

Indiferente
0%%

Muy Bueno

'.-'60,3)
Figura 18 La empresa de servicio insiste en mantegestros exentos de errores

Los encuestados pronunciaron que la empresa ewiga érrores en los
servicios que presta, el 76% de las personas lesagn asi. Siendo esto muy
bueno para la empresa porque al buscar mantemegistro sin errores se
consigue brindar un servicio eficaz e impecable.

Medicién 3: Capacidad de respuesta
Pregunta 10: ¢ Los empleados comunican al clienteando concluira la
realizacion del servicio?

Los empleados comunican al cliente
cuando concluira la realizacion del

SErvVICIO
Indiferante Muy Malo
0% o 0%
Malo Bueno
%0 R
MMuy Bucno
61%

Figura 19 Los empleados comunican al cliente cuaondoluira la realizacion del

servicio
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Los empleados de la empresa siempre comunicareatecla fecha en
muchos casos hasta el horario en que culminamliaaeion del servicio, es asi
como lo describieron el 61% de las personas, nasmr39% asevero que si se

realiza esta comunicacién a los clientes.

Pregunta 11: ;Los empleados de la empresa ofrecem servicio rapido

a su cliente?

Los empleados de la empresa ofrecen

un servicio rapido a su cliente
Male Indiferente
1% 0%

/

Figura 20 Los empleados de la empresa ofrecenruitiserapido a su cliente

Muy Malc

1%

Bueno
3%
Muy Bueno
60%

Aproximadamente el 98% entre comentarios muy buenas 60% y el
38% de las personas calificaron de bueno y opinguerios empleados de la
empresa brindan un servicio sumamente rapido @ikrges que se acercan a las

instalaciones a adquirir el servicio.

Solo un 2% de los encuestados no se encontrardorows con la
pregunta 11 lo que demuestra al gerente de la smgrsus colaboradores que

siempre se debe de buscar la excelencia y mejasgirecesos.
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Pregunta 12: ¢ Los empleados de la empresa de seiwisiempre estan

dispuestos a ayudar a su cliente?

Los empleados de la empresa de
servicio siempre estan dispuestos a
ayudar a su cliente

Malo

1%

Indiferente
0%

Muy Malo

4%0
' : Bueno

38%

Muy Bueno

57%

Figura 21 Los empleados de la empresa de sen@itpse estan dispuestos a
ayudar a su cliente

Las personas que han adquirido el servicio en &h &fjresaron que
siempre la empresa y sus empleados se muestrarestisp a brindarles ayuda al
momento que estos la necesitan, mientras que ure3p#ésan que los
empleados si se muestran prestos a dar la ayudaareca los clientes.
Pregunta 13: ¢Los empleados nunca estan demasiadasipados para

responder a las preguntas de su cliente?

Los empleados nuneca estan demasiados
ocupadospara responder a las preguntas
de su cliente

Malo
104

? Muy Malo
804

Indiferente

Muy Bueno
" 1%

i8%
Bueno
9%

Figura 22 Los empleados nunca estan demasiadoadusipara responder a las

preguntas de su cliente
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El 58% de los clientes encuestados se pronuncgurertuando ellos han
asistido por algun tipo de dudas a las instalasioleela empresa o en el momento
de la atencion en sus domicilios o lugar de trgdagpempleados jamas se han
opuesto a ayudarlos con las mismas, un 29% comguoiedos empleados de la
empresa de servicio si atienden de buena forma@déguntas e inquietudes que

los clientes realizan.

Sin embargo, el 4% de los encuestados se mandestiala forma, el 8%
indica que los empleados de la empresa estan owsipada responder a las
preguntas y solo una persona se mostré indifegrttela pregunta de encuesta
namero 13; se puede resumir que el 13% de los statles se expreso que

cuando ellos buscaban asistir sus dudas, no eacomtia ayuda necesaria.

Medicion 4: Seguridad

Pregunta 14: ¢ El comportamiento de los empleados tleempresa de servicio

transmite confianza a su cliente?

El comportamiento de los empleados de la
empresa de servicio transmite conflanzaa
su cliente

n (lifel;alte Malo
1% 0%
Yo

Muy Bueno
37%

Muy Malo
0%

Bueno
62%

N

Figura 23 El comportamiento de los empleados @enjgresa de servicio
transmite confianza a su cliente
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Un 62% de los clientes enunciaron un buen compaetato de los
empleados de la empresa transmite confianza, uneXp¥esaron mucha

confianza y una persona de las encuestadas indiderencia en la pregunta 14.

Pregunta 15: ¢ Los clientes se sienten seguros es fiansacciones con

la empresa de servicio?

Los clientes se sienten seguros en sus
transacciones con la empresa de
Serviclo
NMuy Malo

0Yg

Mala Indiferente

0%
Bueno

41%
Muy Bueno
500,

Figura 24 Los clientes se sienten seguros en ansdcciones con la empresa de
servicio

El 59% de los clientes sienten mucha seguridacbahemto de realizar las
transacciones con la empresa de servicio, estda@ba confianza que ya tiene
la empresa con ciertos clientes a los cuales yaddsindado servicio en més de
una ocasion.

Mientras que el 41% de los encuestados demuestehuena perspectiva
0 simplemente se sienten seguros mientras redizaransacciones de servicio
con los empleados de la empresa; o que se acankeEmpresa es mantener
dicha confianza que tiene el cliente para asi poaar la lealtad necesaria con
sus clientes y esta sea duradera a través deldjdmgue generara fidelidad con
sus clientes y en el marketing de boca a bocarimeméar mas clientes a su

cartera.
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Pregunta 16: ¢Los empleados de la empresa de seiwison siempre amables

con los clientes?

Losempleados de la empresa de
servicio son stempre amables con los

clientes
Inditerente Muy Malo
0% (%% Malo

0%

Dueno
59924

Figura 25 Los empleados de la empresa de senaaigiempre amables con los
clientes

LIuy Bueno
41%

Los clientes perciben que los empleados de |la esa@n
significativamente amables con ellos, asi lo expe#$9% de las personas
encuestadas, mientras que el 41% sienten una nemalamabilidad de parte de

los empleados cuando le brindan los servicios free®la empresa.

Pregunta 17: ¢Los empleados tienen conocimiento gtiénte para responder

a las preguntas de sus clientes?

Los empleados tienen conocimiento
suficiente para responder a las preguntas
de sus clientes
Muy Malo

0% Iu(ljfel:eute
10’0

Muy Bueno
31%0
Malo
0%

Bueno
682

Figura 26 Los empleados tienen conocimiento sufieipara responder a las
preguntas de sus clientes
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El 68% de los encuestados piensan que los empledadasempresa si
cuentan con el conocimiento adecuado y basto pareisnar las dudas que
surgen por parte de los clientes o futuros cliedéela empresa. A pesar de este
porcentaje el administrador de la empresa sabsujpersonal no cuenta con la
suficiente capacitacion necesaria y requerida,\eezsicontrasta con la realidad ya
que se suple la capacitacion del personal conesl bato y el interés de resolver

los problemas o dudas que tengan los clientes.

Se aconseja a la empresa capacitar a los emplpadogue sigan
manteniendo y mejorando los conocimientos técnjabes servicio a los clientes

necesarios y actualizados para ayudar y dar sopdoteclientes.

Medicion 5: Empatia

Pregunta 18: ¢La empresa de servicio da a sus cltes una atencion

individualizada?

La cmpresa de scrvicio da a sus clientes
una atencion mdrvidualizada

Muy Malo Malo
Muy Rueno 4% o
" 3%

22%
Indiferente
1%

Bueno
70%

Figura 27 La empresa de servicio da a sus cliemastencion individualizada

El 70% de los encuestados expreso que la emprbsada una atencion
personalizada para cada uno de los clientes queereq del servicio que ofrece

la empresa, el 22% comunicé que si obtienen umeigte para cada uno de los
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diferentes clientes que adquieren el servicio. b&tante, aproximadamente el 7%
gue es un porcentaje bajo, dijo que la atenciorregeibieron no fue
personalizada, en este caso se debe comunicaemfisados que practiquen

mas empatia hacia los clientes y sus problemas.

Se debe de trabajar mas capacitando al persotelkedepresa poder
conseguir la excelencia, satisfaccion y calidadleservicio que ofrece la

empresa, esta es una de las propuestas en las dekesde focalizar el gerente.

Pregunta 19: ¢La empresa de servicio tiene horariage trabajo convenientes

para todos sus clientes?

La empresa de servicio tiene horarios de
trabajo convenientes para todos sus

clientes
Muy Malo

Muy Bueno 0o Malo

21% N
8% mdiferente
2%

Bueno
G60%

Figura 28 La empresa de servicio tiene horariasal®jo convenientes para

todos sus clientes

Aproximadamente el 81% entre muy bueno y buenaslerncuestas
realizadas a los clientes expresaron que los losran los que la empresa atiende
son convenientes para ellos, esto puede ser dieba&opresa se ajusta a los

horarios de disponibilidad de los clientes.
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Se debe tomar en cuenta que un considerable pajeeletlos clientes
encuestados, aproximadamente el 17% consideralogjberarios de atencion de

la empresa no les facilita realizar las transa@sague ellos necesitan.

Se aconseja considerar el mercado al que va dirgidervicio o conciliar
acuerdos de rangos de horarios para brindar diévdes a fin de acoplarse a los

posibles horarios en que estos tengan disponibitigaadquirir el servicio.

Pregunta 20: ¢La empresa de servicio tiene empleaglque ofrecen una

atencion personalizada a sus clientes?

La empresa de servicio lene
empleados que ofrecen una atencion

lead i t

personalizada a sus clientes

Malo  yy diferente

My Malo
0%

2%

1%
’ Bueno
3005

Muy Bueno
58%

Figura 29 La empresa de servicio tiene empleade®frecen una atencion

personalizada a sus clientes

La atencion que se brindan a los clientes en laesages personalizada, la

encuesta divide o segmenta los resultados deu#esig forma:

El 58% de los encuestados indican que la empresardigio tiene
empleados que ofrecen una atencion personalizasiugéuena manera, un 39%
de los clientes encuestados consideran de buema fjue los empleados de la

empresa de servicio brindan una atencion pers@auakaiz
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Los resultados negativos de la pregunta 20 seativeth un 2% de mala
forma y el 1% expreso que la atencion que recihiéue estandar es decir

automatizada y no personalizada por parte de Igdeamios que ofrecieron la

atencioén a sus clientes.

Pregunta 21: ¢ La empresa de servicio se preocupardos mejores intereses

de sus clientes?

La empresa de servicio se preocupa
por los mejores intereses de sus
clientes

Malo IVI"EB galo Indiferente

0% 0%
Eueno

40%

Muy Bueno
60%

Figura 30 La empresa de servicio se preocupa gan&ores intereses de sus

clientes

En la pregunta de encuesta 21 los encuestadosmsiestaron de la
siguiente forma; el 60% de los personas indicaeomdy bueno que la empresa

se preocupa por los mejores interese de sus diente

Y el 40% de los encuestados indicaron de buenanagoe la empresa si
se preocupa por sus intereses, dicho de otra f@ma0% del total de las
personas dijeron que si sintieron que la emprepacsEupa por que las cosas se

realicen para conseguir los mejores intereseslae el
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Pregunta 22: ;La empresa de servicios comprende lascesidades especificas

de sus clientes?

La empresa de servicios comprende las
necesidades especificas de sus clientes

Muy Malo
0%

Indiferente
0% Bueno

22%

Malo
0%

Nuy Bueno

78%

Figura 31 La empresa de servicios comprende lassitarles especificas de sus

clientes

La ultima pregunta de la encuesta que hace referargque la empresa de
servicios comprende las necesidades especificaigsddientes, dieron como

resultados los siguientes datos.

Con un 78% los clientes indicaron que la empresgetun muy buen en
comprender las necesidades especificas de suteslierl 22% de los clientes
encuestados manifestaron que la empresa de selgoico de climatizacion

comprende de buena forma sus necesidades.

Dicho de otra forma el 100% del total de las pessatijeron que la
empresa de servicio si comprende las necesidagesifisas, y las atiende de la

mejor manera a fin de satisfacer su necesidad.
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Estadisticos del estudio descriptivo.

Tabla 2 Analisis de componentes principales

Matriz de Componente Rotados

Componente

Método de rotacion: Equipos
Varimax con Trato Modernos y Nivel de
normalizacion Kaiser. personalizado Seguridad Respuesta

Buenas Instalaciones
y Materiales

La Empresa tiene

equipos de apariencia ,082 ,406 ,364
moderna

Las instalaciones de la
Empresa y de su personal
son visualmente
atractivas

,059 414 ,386

Los empleados de la

empresa tienen ,103 456 ,269
apariencia pulcra

Los elementos materiales
(herramientas,
movilizacién, formatos ,137 ,639 ,168
de servicio) son
visualmente atractivos

¢ Cuéando la empresa
promete hacer algo en ,280 734 157
cierto tiempo, lo cumple?

Cuando el cliente tiene

un problema la empresa

muestra sincero interés
en solucionarlo

,205 , 784 ,180

La empresa realiza bien
el servicio la primera vez ,178 ,705 229

La empresa concluye el
servicio en el tiempo ,253 ,604 ,291
prometido

La empresa de servicio
insiste en mantener
registros exentos de

errores

,199 461 ,483

Los empleados
comunican al cliente
cuando concluira la

realizacion del servicio

,242 ,314 , 745

Los empleados de la

Empresa ofrecen un

servicio réapido a su 1265 258 778
cliente

Los empleados de la
empresa de servicio
siempre estan dispuestos
a ayudar a su cliente

,233 ,165 ,681

74

,661

,656

,594

,384

172

,085

,178

,222

211

,120

,097
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Los empleados nunca
estan demasiados
ocupados para responder ,243 ,193 ,543 ,337
a las preguntas de su
cliente

El comportamiento de
los empleados de
empresa de servicio ,462 , 109 ,148 ,654
transmite confianza a su
cliente

Los clientes se sienten
seguros en las
transacciones con la
empresa de servicio

,533 ,120 ,101 ,642

Los empleados son
siempre amables con los ,591 178 ,058 ,530
clientes

Los empleados tienen
tiempo suficiente para
responder las preguntas
de sus clientes

,618 ,265 -,019 ,338

La empresa de servicio
da a sus clientes una 717 221 ,183 ,167
atencion individualizada

La Empresa de Servicio

tiene horarios de trabajo

convenientes para todos
sus clientes

724 ,225 ,254 ,093

La empresa de servicio
tiene empleados que
ofrecen una atenciéon ,689 174 ,301 ,106
personalizada a sus
clientes

La Empresa de servicio
se preocupa por los
mejores intereses de sus

clientes

,640 ,134 ,435 ,073

La Empresa de servicio
comprende las

necesidades especificas
de sus clientes

,625 ,159 432 ,115

Método de extracciéon: analisis de componentes ipales

Como se aprecia en la tabla, la rotacién ha com@rn 14 iteraciones,
estas iteraciones superan los 0,55 puntos lo dlegarque son iteraciones buenas

que tiene la empresa.

Ante esto se concluye con los resultados del anddistorial de la matriz
de componentes rotados donde se obtienen cuapogde variables, estos
grupos se analizan de la siguiente forma:
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Componente 1: Trato Personalizado

Como se observa este grupo de variable se la ma¢alegar como Trato
Personalizado, de las cuales se identifican vasad$ociadas como que los
empleados deben ser siempre atentos y estar digpw@elrindar cualquier
asesoria que el cliente desee. Para ellos es mmp@tta personalizacion de los
servicios, no les gustan los tratos generalizaddus clientes esperan que las
empresas se adapten a sus horarios de disponibikdaera que la empresa le

recomiende y brinde servicios que en realidad n@aces

Se puede concluir que ELECLIRE tiene buenos valdeestencion para sus

clientes.

Componente 2: Equipos Modernos y Seguridad

Se observa que a este grupo de variable al queseiona como Equipos
Modernos y Seguridad, de las cuales se identifreaiables asociadas como que
los elementos, tanto herramientas como materiakas de buena calidad y de
facil reconocimiento. Que la empresa cumpla corpsosiesas de servicio, tanto
en precio tiempo de ejecucion y garantia. Espesaetiproblema sea resuelto la

primera vez.

Se puede visualizar que esta agrupacion de vasidelgota una buena
percepcion por parte del cliente, pero que la eggpde aire acondicionado debe
de mejorar sus equipos modernos como adquirir reuesoiculos, herramientas y
material de formatos de reportes para que su sefmimde mayor seguridad y

eficiencia para las labores asignadas.
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Componente 3: Nivel de Respuesta

La agrupacién de variables permite encasillar aeNile Respuesta que
tiene la empresa, las variables de este gruporsemadas hacia que la empresa
lleve un historial de servicio y de fallas de cada de sus clientes. Que exista un
buen canal de comunicacion entre el administrastmrdinador, supervisor y
técnicos hacia y el cliente. Los servicios seardo®y eficientes, los empleados
estén dispuestos a responder dudas y quejas adeesstar atendiendo otras

actividades.

La muestra indica que la capacidad de respuestkamepresa tiene ante
las necesidades de sus clientes es aceptable, Isegplificacion de los clientes la

empresa tiene buena capacidad de respuesta.

Componente 4: Buenas Instalaciones y Materiales

Este componente que se refiere a las Buenas Icistads y Materiales
con las que cuenta la empresa, las variables ddigstson orientadas a que la
empresa tenga una imagen corporativa modernauguasalaciones y que su

personal sea agradable.

Que los colaboradores luzcan de manera impecajple gus respuestas
indiquen conocimiento para asi brindarles confiamlks clientes. Las variables
de este componente marcan con definicion la pesitafde la empresa y dan
valores a sus instalaciones, asi como de los ral®iGue se utilizan para brindar

el servicio.

Por efectos del estudio se resumio el historialafglomerados ya que al
ser 262 muestras el trabajo se realizaria muchextésso, pero se puede
concluir que el andlisis Cluster coeficientes qae gesde el 0 al 18
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ininterrumpidos luego un salto del 22 al 25, estaspasando de etapa hasta

llegar a la muestra 262.

Se puede concluir que en la investigacion los coreptes del servicio

que brinda la empresa de la siguiente manera:

Se identifica que la empresa tiene un trato pefigan hacia sus clientes,
los indicadores permiten agrupar y a su vez dins@asique los elementos

tangibles, fiabilidad, seguridad, empatia y capatide respuesta.

La empresa tiene un indice medio en sus equipogmosly la seguridad
gue ofrece en su servicio, este punto debe deossrderado por la empresa para
fortalecer en el futuro. Los indicadores muestnaa gran capacidad de respuesta
para satisfacer las necesidades del cliente, esiata el compromiso de parte del
personal de la empresa para ofrecer respuestascyosss inmediatas ante las

inquietudes y necesidades del cliente.

La empresa debe de mejorar las instalacionegyesentacion tanto del
local donde hace base operativa como la preseat@edsonal ya que estas son la

carta de presentacion fisica que tiene ante lestels.

Anédlisis de los datos cualitativos

Guion de entrevista

Entrevista a Fabrizzo Andrade propietario de eitdiveworking,
cliente constante de la empresa y experto en sewlicliente y a los siete
clientes internos conformados por el supervisarties técnicos y tres ayudantes

de la empresa.
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Pregunta 1: ¢ Por qué usted cree que la empresarggtr@r en la calidad
de servicio ofrecida?

La empresa, como todas las empresas necesitarnrsiemjorar, los
indicadores exigen servicio a tiempo, servicio en&lida, conocimiento del
servicio percibido. En realidad, los entrevistadstn contentos con el trabajo,
son detalles que no dejan de molestar al momensolaétar un servicio, entre
ellos que no llegan a tiempo, aunque llegan, curesti que regresar porque les
falto personal y que usualmente no responden ¢osctEs preguntas realizadas
por los que solicitan el servicio.

Pregunta 2: ¢ Cudl es la debilidad del servicioajtexe la empresa? ¢ Por
que?

En definitiva, lo que se repitio fueron los comeias sobre el poco
personal y el problema de llegar a tiempo o queetsonal no aparenta una
debida capacitacion, usualmente se los ha espgranblas personas que se
afectan por el dafio o por la suciedad de un eqglepmre acondicionado no son
muy pacientes y son los que mas reclaman.

Pregunta 3: ¢ Podria profundizar en lo que le glesta empresa?

La calidad humana del gerente propietario y deessgmal de servicio, la
transparencia, honestidad y facilidad de expliéana va a funcionar el servicio,
ademas de garantizar su trabajo con su palabteg s@o necesario regresar por
una mala reparacion.

Pregunta 4: ¢ Podria profundizar en lo que le diagiesla empresa?

Los entrevistados hicieron hincapié en lo que geatiteriormente,

dijeron que, si bien es cierto que se cometenesydos disgustos no son
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profundos, es decir que la empresa en general malkes los enfoques son a el

servicio a tiempo, consideran es que en esto esgjan fallando.

Interpretacion de la entrevista

Con lo revisado en lo cualitativo, las entrevistasializaron sobre las
variables mas negativas de las encuestas SERVRI6RI, tanto, se puede decir
que se obtuvo elementos necesarios para la eladoi@de la propuesta, la
conclusion de la informacidn mas relevante deldstes:

Los entrevistados estan contentos con el trabajogstalles que no dejan de
molestar al momento de solicitar un servicio, eati@s que no llegan a tiempo
Las personas que se afectan por el dafio o pociledsul de un equipo de aire
acondicionado no son muy pacientes

La transparencia, honestidad y facilidad de exptéao va a funcionar el
servicio, estos aspectos garantizan el trabajagdagpalabra y el compromiso
son los valores mas grandes gue tiene la empresa.

Si bien es cierto que se cometen errores, los stigguno son profundos.
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Capitulo IV

Propuesta de la Investigacion

En este capitulo se recomendara la propuestaidedstigacion para
optimizar los procesos de calidad de servicio duece ELECLIRE, se sugiere
estrategias de mejora en los procesos de la emmaes@btener mejorias en el

servicio que se ofrece a los clientes.

La propuesta busca encaminar a la empresa a ®itvobjde mejorar el
servicio, fortalecer la relacion con el cliente,memer la fidelidad de los clientes
a largo plazo, crear empatia con sus clientesgadoer sus necesidades, la mejora
en los procesos conllevara a cumplir los requentogy no olvidar que todo esto

se puede lograr con el compromiso del persona éenpresa.

La empresa supero las primeras etapas de creaoi@siguio poner en
marcha su negocio y esta en proceso de crecimiéntdar estrategias para
fortalecer el negocio es lo que se recomienddaatgamiento y desarrollo de
cualquier negocio se basa en estrategias y a cactdn se platea las

recomendaciones para el crecimiento de ELECLIRE.

Objetivos

Objetivo General

Evaluar la calidad del servicio técnico de climatibn de la empresa
ELECLIRE, a través de una investigacion de camposijwa para el posterior

disefio de plan de estrategias en la mejora datsgeal cliente.
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Objetivos especificos

Desarrollar un plan de capacitacion
Establecer cambios estructurales en el organigcama! incremento de personal
técnico para la empresa.

Proponer el incremento de la flota vehicular dengresa
Capacitacion al personal técnico de ELECLIRE.

Con la finalidad de siempre mejorar los proceses)os de respuesta y
calidad de servicio de la empresa, es necesarielqe¥sonal técnico de

ELECLIRE adquiera capacitaciones para lograr Igstnios planteados.

El plan de capacitacion es un proceso estratégieaplicarse de forma
sistematica y organizada, con lo cual el persoesduolla habilidades y
conocimientos que podran ser puestos en practitzsdabores asignadas a sus
funciones. La capacitacion del personal sera uorfae real importancia que
brinde al trabajador el mejor aporte a sus fund@pnejorando sus habilidades,
desarrollo profesional, productividad laboral yratmo tiempo contribuye a
mejorar la moral, eficiencia y creatividad; de detana tanto el trabajador como

la empresa se ven beneficiados.

La motivacion que tendra el personal junto al j@lea equipo, son bases
fundamentales para la actividad de la empresa denague se logren los
objetivos; los aspectos mencionados construyeriugosas internas de suma
importancia para que la empresa logre altos nivagesompetitividad. El plan de
capacitacion prepara al colaborador para ejectitaer@emente sus acciones de
trabajo, brinda oportunidad de crecimiento profesipdesarrolla habilidades,

eleva el nivel de eficiencia individual y colectiyaepara al personal calificado en
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funcidn de los objetivos de la empresa y ayudashdollo institucional de la

compafia.

El presupuesto del plan de capacitacion sera fiadacon fondos propios

de ELECLIRE. El plan de capacitacion que se ajalspgersonal técnico de

ELECLIRE

Tabla 3. Plan de capacitacion para el personal&CEIRE

1. Introduccion a Aplicaciones HVAC (Calefaccion, ¥éntilacion y Aire
Acondicionado). Calculo térmico y Psicrometria.

Introduccién al HVAC.
Fisica del aire.

Breve vision de las aplicaciones HVAC.
Sistemas y equipos de enfriamiento.
Sistemas y equipos de calefaccion.

Sistemas y equipos de agua helada y agua caliente.
Sistemas y equipos de aire tipo evaporativo.
Sistemas y equipos de manejo de aire.

Sistemas y equipos de ventilacion.
Sistemas y equipos para aplicaciones especiales.
Calculo térmico de aire acondicionado (enfriamignto
Elementos de Psicrometria.
Procesos y andlisis Psicométricos.
Visita técnica a instalaciones de HVAC

2. Disefio de Sistemas para Aire Acondicionado y Velacion, Seleccion de
Equipos

Introduccién a los proyectos de HVAC.
Criterios para el disefio y seleccion de equipod\daC
Disefio de sistemas de aire acondicionado.
Disefio de sistemas de calefaccion.
Disefo de sistemas de aire tipo evaporativo.
Disefio de sistemas de ventilacion.
Disefio de sistemas de distribucion de aire.
Célculo y disefio para ductos de aire.
Aplicaciones especiales y nuevas tecnologias en A/C
El sistema de HVAC mas viable para un usuario.
Sustentabilidad y ahorro de energia.
Aplicacion practica/ Disefio de un sistema. Diagioost
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3. Servicio y Mantenimiento a Sistemas de Aire Acalicionado y Ventilacién

Mantenimiento preventivo para equipos de HVAC:
Equipos de ventana.
Equipos residenciales.
Equipos comerciales.
Equipos de agua helada.
Buenas practicas de operacion, servicio y mantemimien HVAC.
Andlisis de fallas y soluciones en equipos y sistede HVAC.
Introduccion a sistemas de control
Control para sistemas de Aire Acondicionado.
Monitoreo de demanda y ahorro de energia.
Monitoreo de fallas.
Instalaciones en aire acondicionado.
Practicas de servicio y mantenimiento.
Visita técnica a instalaciones de HVAC.
Aplicacion préactica/ Disefio de un sistema. Diagiedst

Plan de capacitacion para el personal técnico deEIRE

Estos cursos de capacitacion son impartidos pATEAAR (Asociacion
Técnica Ecuatoriana de Aire Acondicionado y Refagen), ASHRAE Ecuador
Chapter (Sociedad Americana de Aire Acondicion&ddrigeracion y
Calefaccion. Capitulo Ecuador) y por el CIMEG (@itede Ingenieros

Mecanicos del Guayas)

Es importante que el personal de la empresa seitapa habilidades
técnicas como las propuestas, esto permite queralemio de asistir al cliente en
una atencion requerida el personal lo atienda aedanas efectiva. Pero también
es necesario que la capacitacion sea integragrebpal técnico también debe de
tener un trato de calidad hacia el cliente es ptr @ue en la propuesta de

capacitacion se considera la capacitacion al patsmmservicio al cliente.

Con esto se pretende que todo el personal inclayahgerente hasta el
personal técnico se capaciten en un programa dieiseal cliente, el programa

consta de cinco moédulos que seran impartidos tituto de Desarrollo de
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Profesional (IDEPRO) de la Camara de Comercio dey&aquil , los temas del
programa abarcan los conceptos de excelencia adnias implicaciones de
costumbres y habitos de las personas involucradsempresa, todo el personal
capacitado en el programa seran beneficiados eateggtis, habilidades y
criterios asi como se proporcionaran herramiergassarias que favorecen al
cliente con sentido de que se brinde un servicicatidad, el costo individual del
curso es de $90 este valor es asequible paraimeertl personal de la empresa,
los curso son impartidos en cada semestre delsdffua se puede programar a
un grupo por semestre y de esta forma se compietaapacitacion total a todo el
personal en el afio, el contenido del programas yrsidulos incluyen los

siguientes temas:

Tabla 4. Plan de capacitacion para el personaidgéde ELECLIRE

Modulo I. Excelencia en el Servicio al Cliente

La razon de ser de una empresa: El cliente.
El cliente regresa donde lo tratan bien.
La experiencia del cliente.
Jefes en quienes confiar.
Generando confianza en todos los niveles.
Clientes que confian en la empresa.
Buenas practicas internas: Las personas denti® elapresa.
El Trato dentro de la empresa: El primer cambioass adentro.
Fomentando la confianza en la empresa.
¢, Como generar un ambiente agradable?

Modulo 1l. Imagen Personal y Etiqueta Empresarial

La importancia de la primera impresion.
Aspecto Personal: Correcto uso del uniforme.
Accesorios y Peinados.
Higiene personal.
Reglas basicas de cortesia.
El saludo y las presentaciones.
El correcto uso del teléfono convencional, del legly correo electronico
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Maodulo Ill. Workshop En Servicio al Cliente

Retencidn, satisfaccion y fidelizacion de clientes.
Estrategia del beneficio y cadena del servicio.
Ecuacién del valor para el cliente.
Estrategia operativa y provision del servicio.
Elementos de cadena de valor al servicio al cliente
Proceso para crear una cultura de servicio altelien
Casos practicos en gestion de servicio al cliente.
Caso I: Industrias de consumo masivo
Caso Il: Empresas de servicio

Modulo V. La Atencion al Cliente como Estrategia @& Crecimiento

Comunicacion e informacion en las organizacionegresariales.
Imagen corporativa, valores de empresa, servicios.
Marketing e imagen empresarial.
Cuadro base para el plan de atencién al cliente.
Gestion de la informacion.
Comunicacion externa e interna.
Comunicacion personal.
Principios generales para el nuevo plan.
Atencion al cliente
Organizacion del servicio posventa y de atencion.
Quejas, reclamos y derechos del cliente.
Definicién de cliente tipo.
Estrategias de fidelizacion de clientes.

La atencion al cliente como generador de valor.
Captacion de nuevos clientes para el crecimienta deganizacion.
Estrategias de fidelizacion.

Técnicas de recuperacion de clientes.

Modulo V. Atencion al Cliente con Dificultades, Qug@s y Reclamos

Los clientes y sus principales caracteristicas.
¢, Como satisfacer a los clientes y evitar las quejaslamos?
Las diferencias entre las quejas y los reclamos.
Pasos rapidos para solucionar reclamos de nuesteotes
¢ Por qué se quejan los clientes?
Efectos de la imagen sin accion
Los siete pasos del Modelo de SAQ basados enlel@eming.

Plan de capacitacion para servicio al cliente papgersonal de ELECLIRE
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Se concluye indicando que un personal motivadapacitado fortalece a
la empresa a que su personal resuelva problenuaseylas mejores decisiones,
mejora las habilidades de comunicacion, ayudaradptideres positivos,
favorece la confianza y desarrollo personal y wiofeal, hace sentir al
colaborador util y mejora su desempeiio, aumermievel de satisfaccion al
cliente, dicho de otra forma mantener al persoapacitado es una inversion que

en poco tiempo se ve reflejada en beneficio denjaresa.
Incremento de Personal.

La administracion de una empresa es una tarea iampey la
responsabilidad del gerente es tener la seguridaxashtener personal
comprometido y adecuado, la cantidad de colaboeadss vital para los avances
y cumplimiento de responsabilidades y objetivobjdiza que en la actualidad no

se logran cumplir con los plazos de entrega elawém establecidos.

ELECLIRE es una empresa en proceso de crecimielstogcesidad de
contratar mas personal, hace que la administragd@uestione del cobmo pueden
estar seguros de que es el momento preciso deneotar su personal. La
decision no es facil y se debe plantear varioscspgara tomar esta decision,

ante esta decision se plantean indicadores quespuwsdidar:

El personal experimenta un exceso de horas lalesabhs tareas diarias
son observadas por el administrador y las quejgsedsonal de tener demasiadas
funciones por atender son manifestadas por estdsle@go a la interna sobre la
sobre carga laboral, hace que el administradoseaudicadores de productividad
y eficiencia en las tareas asignadas y verificeseafirmaciones, ademas de que

el otro indicador es los comentarios de los clepia retrasos en el servicio. La
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confirmacidn de estos aspectos puede llevar alrasirador a reorganizar las
funciones o en su defecto la conclusion sera dercegios puestos con

contratacion de nuevo personal.

La demanda de los servicios de la empresa esemeatando: Este
aspecto es reconocible ante una tendencia de iraterde solicitudes de
servicio, este aspecto positivo también es un audic para el administrador de
cubrir nuevos puestos de trabajo para satisfacErteanda positiva que esta

teniendo la empresa.

Observar oportunidad de crecimiento en el mercadte aspecto es mas
arriesgado para el administrador, ya que la det@d@incrementar personal con
solo tener la vision de expansion, la evaluacioguieel personal con el que
cuenta la empresa no esa en condiciones de cstaidemanda. El ejemplo de
esto es la oportunidad de ofrecer servicio en etau® con el incremento de
importaciones en el pais de equipos de aires agonddos 0 que la empresa se
adjudique un contrato de servicio oneroso que ezgule un incremento de

personal.

Evaluar si las habilidades mas el conocimientqeesonal es el adecuado
para ofrecer el servicio que la compafia prestardgimiento de la empresa es
vital en sus colaboradores, esto hace planteainaingstrador si el personal que
actualmente esté en la empresa es el adecuadigaasus objetivos, las
destrezas del personal son las necesarias o esanedacrementar la nédmina con

el personal adecuado.

Los indicadores planteados llevan al administragoELECLIRE a tomar

la decision de incrementar la nGmina, lo que deb®uhar en cuenta y como
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proceder al incremento de nuevos puestos paraaeddi contratacion de nuevo

personal.

Lo primero sera realizar una descripcion integealadvacante que
contenga los siguientes elementos: Deberes y aliiges relacionadas al medio
de servicio técnico en climatizacion, perfil acad#Entécnico en aire
acondicionado, capacidades de respuesta y tomectahes, experiencia previa

para las funciones a cumplir, edad y actitudesededso.

Pero todo lo expuesto que al final conlleve a onaatde decision para
contratar al personal idoneo que la empresa rexjuasta ligada a un analisis

financiero que respalde la decision de incremegygesonal a la empresa.

Adquisicion de Vehiculos

Una de las prioridades de ELECLIRE al reflejar umanto de las
solicitudes de servicio, incremento de personatgeon la necesidad de dar
cobertura total a sus clientes y cumplir con lempos establecidos para mejorar
la calidad de servicio es la adquisicidon de vebitibo camionetas, estas son
necesarias para poder transportar al personady llerramientas e inclusive

equipos a ser instalados o trasladados para ré@a@enantenimiento.

Las camionetas son una herramienta importante alento de brindar un
servicio acorde con la responsabilidad de cumplirlos tiempos, en el sitio
acordado, a la hora pactada y en el menor tiemgiblpccumplir con las

promesas ofrecidas al cliente para ejecutar elserv

Una falta de cumplimiento en el tiempo y ejecuaéhservicio acarrea
una ruptura en la confianza al cliente, bajo remelimo de satisfaccion del

servicio, mala imagen de la empresa, pérdidas ecioasd, arriesga solicitudes de
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servicio a futuro, estas consecuencias son lasomsanes para perder

credibilidad.

Ante lo expuesto, se denota que disponer de velsied de real
importancia para una empresa de servicio anteslessidades del cliente, por lo
tanto, es fundamental para ELECLIRE adquirir 2 careias, que en precios de
mercados estan valoradas en aproximadamente $26e0@ihtado; el plan de
financiamiento para la adquisicion de estas cantésnes explicado en el

presupuesto con el que cuenta la empresa.

Presupuesto

Este capitulo propone mejoras para la operaci@stesimiento en el
futuro de ELECLIRE, el plan de capacitacion, inceato de personal y la
adquisicién de vehiculos, se basan en un presupfieshciero que recoge las 3

propuestas expuestas.

La empresa estima costos anuales de $216.000gqutog{de servicios de
instalacion, mantenimiento y reparaciones de eguilgoaire acondicionado, los
egresos anuales de la empresa por conceptos ateassonateriales para la
operaciéon de servicio, combustible para la mowiiza, el mantenimiento de los
vehiculos, pago de salarios al personal técnicuilal de local, seguros y
servicios béasicos se estiman en $150.760; la dié@ae saldo de ingresos y
egresos es de $65.240 este valor sera invertitoopuesta para mejorar la
calidad de servicio para ELCLIRE y del cual eslgkto de este estudio, la

propuesta se detalla a continuacion en la Tabla 5.
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Tabla 5. Estudio Técnico

COSTO | COSTO
proPUESTA | UNIPAPES | ynimario | ToTAL | COSTO

MENSUALES | MENSUAL [ MENSUAL ANUAL

Incremento de

Personal Técnica 4 $450 $1.800 $21.600
Plan de
Capacitacion 1P $90 $1.080 $12.960
Compra de
Vehiculos Y, $750 $1.500 $18.000
TOTAL, INVERSION $52.560

Propuesta de Mejoramiento

La Tabla 5 muestra los costos que implican el mergo de personal, la
empresa estima que con el incremento 4 plazagsdedd a un costo anual de
$28.800 estos nuevos integrantes mas el persoma&l cue ya cuentan en la
empresa cubriran las solicitudes o requerimientosedvicio a los cuales estan

estimados realizar en el futuro.

Tal como se detall6 en el plan de capacitacioni¢acy de servicio al
cliente para todo el personal tanto técnico congeetnte de la empresa la

propuesta indica un costo anual de $12.960 conersidn para el personal.

Con respecto a la adquisicion de vehiculos la msiauwa de la mano con
el incremento de personal, al tener mas mano deaaltificada y un aumento en
las solicitudes de servicio es necesario incremdmfiéota vehicular; la propuesta
es de adquirir 2 camionetas a un costo anual d®@®1&stos vehiculos seran

comprados a crédito a 5 afios plazo.

Las camionetas tienen un costo a precio de meida®26.000 al
contado, esta camioneta pasara a formar partetia ae la empresa y también

un bien a depreciar a través del tiempo, el adinaaer tendra que considerar que
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este activo anualmente se deprecia en un 20% leefleg@ q anualmente se

deprecia en un valor promedio de $5.200.

Con esto se detalla la propuesta final del estpdia la medicion de
calidad de servicio técnico de climatizacion de ELIRE, la propuesta
demuestra que es una alternativa viable para acahzrecimiento de la empresa
y ubicarse como un centro de servicio técnico aafieado en climatizacion, en

el mercado de los clientes de servicio técnicadeudad de Guayaquil.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

En la primera fase se logré establecer los refesaedricos que ayudaron al
constructo metodoldgico de la calidad en el sev\véci la satisfaccion al cliente de
la empresa, obteniendo informacion relevante deresireconocidos en el campo
cientifico del servicio.

En el andlisis de la situacién actual de servifieaido de la empresa en los
parametros de satisfaccion y calidad, la calidadrada esperada y se debia en
cierto modo por el descuido de la adquisicion de@s que eran necesarios para
la operacion del negocio. Ademas de que persoorict&no eran suficientes y no
estaban completamente capacitados en el areaaa@maires acondicionados de
generacion Smart o también llamados Inverter.

Se lograron identificar los factores que influyena percepcion de la calidad de
servicio que ofrece la empresa, entre ellos lospreEscupantes fue falta de
explicaciones de los técnicos a los clientes \elaata en llegar a los puntos de
atencion, siendo una de los causales para no auaniimpo con las actividades
coordinadas la falta de camionetas.

Se establecieron los procedimientos necesarios ejora de satisfaccion del
servicio de calidad a los clientes, en la propusstdesarrollé un grupo de
actividades relacionadas a lo antedicho con unacppacion en la inversion
necesaria para la mejora de la calidad de seraiabente de los clientes de la

empresa.
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Recomendaciones.

Se debera tomar una evaluacion de la implementaedas medidas propuestas.
Hacer conocer a los empleados los resultadosidedatigacion para la propuesta
de lluvia de ideas del manejo de mejoras de |la esapr

Implementar un sistema de comunicaciéon horizoetalistema jerarquico no
funciona en este tipo de empresas.

Es de mucha importancia saber escuchar, obseoangrender las necesidades
de los clientes, esto ayudara a fortalecer laitalamon los clientes y a su vez
mejora la calidad de servicio.

Fomentar o generar empatia con los primeros cieqie son los empleados, el
cambio cultural y la gestion del mismo lograran traasformacion en la
organizacion de la empresa.

La adaptacion a sistemas de gestion contablesgltEgcos permitiran que la
empresa este a la vanguardia del uso de la tedaolog

El gerente de la empresa debe de revisar siempneddlo de negocio ya que no
siempre hacer lo mismo genera los resultados yietgeque se esperan.
Identifiqgue nuevos canales para promocionar o @anacer los servicios que

ofrece la empresa, las redes sociales son de guda @ara la promocion.
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Apéndice 1

items del Modelo SERVPERF

Medicion 1: Elementos Tangibles

Muy Malo | Malo | Indiferente | Bueno| Muy Bueno
La Empresa tiene equipos de
apariencia moderna
Las Instalaciones de la Empresa
y de su personal son
visualmente atractivas
Los empleados de la empresal
tienen apariencia pulcra
Los elementos materiales
(herramientas, movilizacion,
formatos de servicio) son
visualmente atractivos
Medicion 2 : Fiabilidad
Muy Malo | Malo | Indiferente | Bueno| Muy Bueno
¢,Cuando la empresa promete
hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple?
Cuando el cliente tiene un
problema la empresa muestrajun
sincero interés en solucionarlg
La empresa realiza bien el
servicio la primera vez
La empresa concluye el servigio
en el tiempo prometido
La empresa de servicio insiste
en mantener registros exentos de

errores
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Medicion 3 : Capacidad de respuesta

Muy Malo

Malo

Indiferente

Bueno

Muy Bueno

Los empleados comunican al
cliente cuando concluira la
realizacion del servicio

Los empleados de la empresa

ofrecen un servicio rapido a su

cliente

Los empleados de la empresal
servicio siempre estan
dispuestos a ayudar a su clien

de

te

Los empleados nunca estan
demasiados ocupados para
responder a las preguntas de
cliente

Medicion 4 : Seguridad

Muy Malo

Malo

Indiferente

Bueno

Muy Bueno

El comportamiento de los
empleados de la empresa de
servicio transmite confianza a
cliente

Los clientes se sienten seguro
en sus transacciones con la
empresa de servicio

[72)

Los empleados de la empresa
servicio son siempre amables
con los clientes

de

Los empleados tienen
conocimiento suficiente para
responder a las preguntas de
clientes
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Medicion 5 : Empatia

Muy Malo

Malo

Indiferente | Bueno| Muy Bueno

La empresa de servicioda a s
clientes una atencion
individualizada

us

La empresa de servicio tiene
horarios de trabajo convenient
para todos sus clientes

eS

La empresa de servicio tiene
empleados que ofrecen una
atencion personalizada a sus
clientes

La empresa de servicio se
preocupa por los mejores
intereses de sus clientes

La empresa de servicios
comprende las necesidades

especificas de sus clientes
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Apéndice 2
Dimensioén de cuestionario SERVPERF

Factor principal  No. Area de dimension / pregunta

Tangibles 1 Equipo actualizado

2 Las instalaciones fisicas son visualmente atragtiva

3 Los empleados bien vestidos / aseados

4 La apariencia de las instalaciones fisicas es stamge con el

tipo de industria de servicios
Confiabilidad La empresa cumple sus plazos de tiempo prometaiasi@
respuesta
La firma es comprensiva y tranquilizadora cuanddiehte
tiene problemas
Ellos son confiables
Ofrecen sus servicios en los tiempos prometidos
Mantienen registros precisos
Sensibilidad 10 No se debe esperar que les digan a los clientesaexante
cuando se realizara el serviamgativo

No es razonable esperar un servicio rapido de los
empleadosnegativo
Los empleados no siempre tienen que estar disppuiasto
ayudar a los clientesggativo
Esta bien estar demasiado ocupado para responder
rapidamente a las solicitudes de los cliermegativo
Garantia 14 Los empleados deben ser confiables
Los clientes deben sentirse seguros al realizasacxiones
con los empleados
16 Los empleados deben ser educados
Los empleados deben recibir el apoyo adecuado elapaesa
para hacer bien su trabajo
No se debe esperar que las empresas brinden alzada
atencion individualizadayegativa
No se debe esperar que los empleados brinden xlozula
atencion individualizadayegativa
No es realista esperar que los empleados comprendan
completamente las necesidades del clier@gativas
No es razonable esperar que los empleados tengamejores
intereses del cliente en el fonamgativos

Las empresas no deberian necesariamente tenepes a
horas convenientes para todos los cliemtegativas

ol

O© oo~N O

11
12

13

15

17
Empatia 18
19
20
21

22

Dimensioén de cuestionario SERVPERF
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