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RESUMEN

Las nuevas tendencias en calidad de servicio han evolucionado a medida que un
cliente requiere satisfacer sus nuevas necesidades, ya sea de un bien o un servicio,
con lo cual espera superar sus expectativas una vez que ha recibido el servicio. El
presente trabajo de investigacion, surge con el proposito de evaluar la calidad de
servicios y el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa “5Gotas, S. A.” en el
municipio de Sébaco, Departamento de Matagalpa, durante el periodo 2024. El tipo de
investigacion que se utilizé para este trabajo es cuantitativo con elementos cualitativos
con un nivel de profundidad correlacional, con disefio no experimental de corte
transversal. De un total de 57 clientes tomados como poblacién, entre pequefos,
medianos y grandes, que son los proveedores de la materia prima, se tom6é como
muestra a 15 clientes que reunieron los criterios de seleccion determinados en el
sistema de muestreo. Para la recoleccion de la informacién se obtuvo a través de los
instrumentos de entrevista a Gerencia, encuesta a clientes y trabajadores, lo que
permitié6 determinar el nivel de satisfaccion que tienen los clientes con respecto al
servicio que reciben. Se logré encontrar como principal resultado que los niveles de
satisfaccion no han sido superados con la calidad del servicio que se estan ofreciendo.
Los clientes presentan mas expectativas que los beneficios recibidos. Se acepta la
hipétesis planteada, porque a mayor calidad de servicios, mayores son las
expectativas en la satisfaccion de los clientes de la empresa “5Gotas, S. A”

Palabras claves: Calidad de servicios, y satisfaccion de clientes.

ABSTRACT

New trends in service quality have evolved as customers demand new needs,
whether for a good or a service, and expect their expectations to be exceeded once
they receive the service. This research work aims to evaluate the quality of services
and the level of customer satisfaction of the company "5Gotas, S. A." in the municipality
of Sébaco, Department of Matagalpa, during the period 2024. The type of research
used for this study is quantitative, with qualitative elements at a correlational level, and
a non-experimental, cross-sectional design. From a total of 57 clients—small, medium,
and large—who are the suppliers of raw materials, 15 clients were selected as a sample
that met the selection criteria established in the sampling system. Data collection was
obtained through management interviews and customer and employee surveys, which
allowed us to determine the level of customer satisfaction with the service they receive.
The main result was that satisfaction levels have not been exceeded by the quality of
the service offered. Customers have higher expectations than the benefits received.
The hypothesis is accepted because the higher the quality of service, the higher the
expectations for customer satisfaction of the company "5Gotas, S.A."

Keywords: Service quality and customer satisfaction.



L INTRODUCCION

Desde hace varias décadas la satisfaccion, se ha convertido en uno de los
conceptos de estudio, mas relevantes y recurrentes en el area de marketing de las
empresas, lo cual se logra desde la calidad del servicio, esto motiva a presentar como
tema de investigacion “Calidad de los servicios y nivel de satisfaccion de los clientes
de la empresa “5gotas, S.A.”, en el Municipio de Sébaco, departamento de Matagalpa,

durante el periodo 2024.

1.1 Planteamiento del problema

La empresa “5Gotas, S. A.”, fue fundada en los afios noventa, y es una empresa
dedicada a la venta de servicios de beneficiado seco, procesamiento, exportacion y
comercializacion de café verde; desde su fundacion a la fecha ha tenido un crecimiento
significativo, sin embargo la idea es aprovechar el cien por ciento de la capacidad de
las instalaciones, para ello es necesario evaluar la calidad del servicio que brinda
mediante el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa, de manera que esto
permita acciones para el incremento de los ingresos por la venta de servicios a traves

de la captacion de nuevos clientes.

Esta empresa cuenta en la actualidad con una cartera de 57 clientes compuestos
por pequefios, medianos y grandes, de cuales algunos son clientes desde su fundacion
hasta la actualidad, esta empresa se caracteriza por brindar un servicio de calidad, en
todos los procesos desde que se recibe la materia prima hasta su despacho,
permitiéndole esto mantener los clientes satisfechos; sin embargo como en toda
empresa que brinda un servicio, siempre existe algun cliente que se sienta

insatisfecho, y es lo que ha sucedido en los ultimos dos afios en esta empresa.

La calidad de los servicios, se basa primordialmente en la aceptacion de parte de

toda la organizacién y sus colaboradores que el brindar un servicio de calidad,



permitira que los clientes se sientan satisfechos en el servicio que reciben, y

permanezcan en ella por muchos afos, comprando y pagando por el servicio.

Segun teorias se puede afirmar que, la mejor manera de medir el nivel de
satisfaccion es mediante la percepcion que tengan los clientes que al final son los que
pueden decir que percepcion tienen del servicio. Con base a lo antes mencionado

surge la siguiente interrogante:

¢, Coémo incide la calidad de los servicios en el nivel de satisfaccion de los clientes
de la Empresa “5Gotas, S. A. del municipio de Sébaco, Departamento de Matagalpa,

durante el periodo 20247

1.2 Antecedentes

1.2.1 Antecedentes a nivel internacional

Los antecedentes a abordar en esta investigacion se desarrollan a partir de la
relacion de las variables de estudio aplicadas en diferentes empresas de servicios,
donde la calidad de servicios y la satisfaccion de clientes estan estrechamente

vinculados para lograr el éxito en las organizaciones:

Hermoza Mufoz (2015), en el trabajo de tesis de la Universidad Nacional de
Piura, Peru, elaborado por Lady Noeli Hermoza Mufioz, presenta una investigacion
sobre Estudio de la calidad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa
Gechisa de Sullana 2015; cuyo objetivo se basa en conocer de qué forma la calidad
de servicio influye en el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa de
Sullana, donde se determiné que la calidad de servicios influye de forma significativa
y directa en la satisfaccién del cliente de la empresa, ya que la calidad de servicio que

brinda la empresa es deficiente y no cumple con las expectativas del cliente.



Marin Borunda (2017), presenta un estudio sobre Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente en la veterinaria “San Roque” de la ciudad de
Huanuco, cuyo objetivo principal es determinar la relacion de la calidad de servicio con
la satisfaccion del cliente de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco; esta
investigacion por sus caracteristicas se clasifica de tipo descriptiva e explicativa, donde
se determina que la calidad de servicios es aceptable en lo que respecta a los aspectos
de Instalaciones, Limpieza general, capacitacion del personal, e informacién, sin
embargo en el area del parqueo existe un grado de insatisfaccién causado a los
clientes que visitan la veterinaria, por otro lado para lograr la satisfaccién hacia sus
clientes visualizan la confiabilidad y ciertas caracteristicas como buena atencion,
amabilidad y calidez; también se establece que los colaboradores que tienen contacto
con los clientes presentan factores importantes en los cuales enfatizan la amabilidad

y conocimiento de lo que realizan de los clientes.

Jireh del Cid Catalan (2018), realizé una investigacion sobre Calidad de servicios
y satisfaccion de cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Zacapata, cuyo
objetivo principal es determinar Calidad de servicios y satisfaccion de cliente en el
restaurante Pizza Burger Diner de Zacapata, con la realizacion de esta investigacion
de tipo descriptiva se logra concluir que los clientes perciben la calidad de los servicios
como buenos o aceptables, estando satisfechos con la mayoria excepto con la
temperatura ambiente, area de juegos, servicio de bafos, la disponibilidad y
condiciones del parqueo, siendo calificados de regular y malos; ademas el restaurante

cumple con las expectativas de los clientes como rapidez, amabilidad y cortesia.

De la Cruz Meza (2021), investigo sobre Calidad de servicio y satisfaccién de
cliente de la polleria Flores Chicken, Ayacucho 2021, donde su objetivo principal es
Determinar cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de la Polleria Flores Chicken de Ayacucho, donde se concluye que existe
relacion y aceptacion en ambas debido a la aceptacidn que tienen los clientes por el
gusto y preferencia del pollo a la brasa complementado con la infraestructura, trato

personalizado, atenciéon adecuada, rapidez y comunicacion efectiva, asi como la



fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y la empatia, sin embargo se
recomienda mayor capacitacion al personal en calidad de servicio y mejorar la empatia

basada en una atencion personalizada.

Rojas Chiclla (2018), realizé investigacion sobre La Calidad del servicio y la
satisfaccion de clientes corporativos en la empresa comercial LI S.A., sucursal
Independencia, 2018, donde su objetivo principal es Determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y su relacién con la satisfaccién de clientes corporativos
Comercial Li, S.A. sucursal Independencia — 2018, logrando demostrar que existe
relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion de clientes corporativos con una
esmerada empatia, una buena relacion, eficiente comunicacion, y una comprension
amena con el cliente; puesto que de esta manera se mantendra un vinculo integro con
estos, facilitando los procesos para satisfacerlos y asi lograr la fidelizacién de los
clientes y consumidores, por otro lado se determind relacién entre lo tangible y lo
confiable, entre la respuesta y certidumbre con las expectativas del comprador, y

relacion entre la empatia y satisfaccion con el cliente.

1.2.2 Antecedentes a nivel Nacional

Vilchez Moreno (2017), en el trabajo de investigacién de la Unan FAREM-
Matagalpa, elaborado por Rosa Maryelis Vilchez Moreno, basado en la Satisfaccion
percibida por los clientes en la calidad del servicio de television por cable que brindan
las empresas claro TV y tele cable, en la ciudad de Matagalpa periodo 2016; cuyo
proposito es Analizar la satisfaccidn percibida por los clientes en la calidad del servicio
de televisidn por cable que brindan las empresas claro TV y tele cable, en la ciudad de
Matagalpa periodo 2016; donde se concluye que una simple y buena atencion al cliente
marca la diferencia en la prestacion de servicios entre dos productos iguales, por otro
lado se determindé que el nivel de satisfaccion del servicio de television por cable de la
empresa Tele cable es mayor que el de Claro TV; donde las razones de preferencia en

la contratacion del servicio es debido a su bajo y costo variedad de canales.



1.3 Justificacion

En la actualidad la calidad de servicio al cliente es una parte vital y clave para el
desempefio y éxito de una empresa. El mercado no solo exige la calidad del producto,

tecnologia de punta, sino también la calidad del servicio.

El presente tema de estudio sobre “Calidad de los servicios y nivel de satisfaccion
de los clientes de la empresa “5gotas, S.A.”, en el municipio de Sébaco, departamento
de Matagalpa, durante el periodo 2024, surge a raiz de la insatisfaccion que estan
presentando algunos clientes y al ser una empresa de servicio, se debe buscar como
fortalecer la relacién directa con el cliente para lograr la satisfaccion de los mismos, lo
cual permitira el incremento en el numero de clientes para la organizacion. A través
de una investigacion en cuanto a calidad en el servicio, permitira medir el grado de

satisfaccion que tienen los clientes con el servicio que estan recibiendo.

Con la realizacion de esta investigacion, se fortalecera la comunicacion interna y
externa en tiempo y forma, dentro de la empresa para brindar un servicio de calidad al
cliente, y lograr asi ser mas competitivos en el mercado, a través de la fidelizacion de
los clientes. Los resultados de este estudio tendran un impacto positivo sobre los
clientes de esta empresa, porque se espera que, a partir de los resultados, se
proponga generar herramientas y estrategias para mejorar la calidad de atencién a los

clientes.

Este estudio beneficiara a la empresa porque los resultados permitiran también
mejorar la calidad en los procesos productivos y servicios; asi como también la
captacion de nuevos clientes, lo que generara mayores ingresos a la empresa, asi
como mayor prestigio por el servicio que brinda. Servira de base en las consultas que
realicen tanto los estudiantes como los docentes en el desarrollo de la tematica que
esta directamente relacionada a las carreras similares a este tema de investigacion;

asi como también a las personas que se interesen en este tema.



El presente informe de investigacion esta estructurado de la siguiente manera:
introduccidon donde se detalla la esencia de las dimensiones del tema de investigacion,
detallando asi la problematica que se pretende resolver, los antecedentes que
contribuyen al desarrollo del proceso y la justificacion que valida la importancia y
necesidad de los resultados de este estudio. Los objetivos de investigacion precisan

el objetivo general y los especificos que se desean alcanzar.

El marco tedrico contiene los aspectos tedricos segun el alcance o desarrollo de
esta investigacion, esta organizado de manera coherente, las aportaciones de los
autores son tratadas con detalle y las citas expresadas correctamente, atendiendo la
normativa APA establecida. Seguidamente se detalla una Hipotesis que detalla la

posible respuesta al planteamiento de problema.

El disefio metodoldgico detalla el enfoque de la investigacion (Paradigma), tipo
de investigacion segun el alcance (nivel de profundidad) y tiempo de realizacion;
poblacién y muestra, métodos y técnicas utilizados para la recoleccién y el analisis de
datos. Las variables se detallan en una matriz de operacionalizacion. Asi mismo se

muestra la validacion de instrumento.

En el analisis e interpretacion de resultados, se describe e interpreta el significado
de los resultados y se derivan inferencias de los mismos, se presenta los datos e

informacion de forma clara y ordenada con apoyo de tablas e imagenes.

Las conclusiones estan relacionadas claramente con el problema, objetivos,
hipétesis o preguntas directrices del estudio y son resultado del anadlisis e
interpretacion de los datos. Las recomendaciones estan orientadas a la solucion del
problema planteado en base a lo encontrado en los resultados de los instrumentos
aplicados. Contiene una bibliografia que se ajusta al tema de estudio, actualizada,
referenciada correctamente y ordenada alfabéticamente, segun normativa APA.
Finalmente se presentan los anexos, donde se detallan todos los instrumentos

aplicados para obtener los datos de analisis.



2.1

OBJETIVOS DE INVESTIGACION

General:

Evaluar la calidad de los servicios y nivel de satisfaccion de los clientes de la

empresa “5Gotas, S. A.”, en el municipio de Sébaco, Departamento de Matagalpa,

durante el periodo 2024.

2.2

Especificos:

Describir las dimensiones de la calidad del servicio que se ofertan a los

clientes de la empresa “5Gotas, S.A.”

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa “5Gotas,
S.A’

Valorar la calidad del servicio y los niveles de satisfaccion de la empresa
“6Gotas, S.A.”

Proponer un plan para optimizar la calidad de los servicios para incrementar

la satisfaccion de los clientes de la empresa “5Gotas, S. A.”



M. MARCO TEORICO

3.1 Calidad de servicios

Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al cliente,
asi como la relacion entre el consumidor y la marca. La clave para ese soporte esta en
la construccion de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y amigable, que

garantice a los clientes salir con una buena impresion. (Cardozo, 2021).

Desde el punto de vista del autor la calidad de servicios es la clave en las
empresas, para su posicionamiento y durabilidad en el mercado, sin embargo, esto lo
define el cliente no la empresa misma, ya que esta basado en los resultados que el

cliente obtenga ya sea de un producto o de un servicio.

Cadozo destaca que el servicio al cliente se basa en un conjunto de estrategias
y acciones que buscan fortalecer la relacion entre el consumidor y la marca. La clave
de este proceso radica en construir relaciones sélidas y generar un ambiente positivo,
servicial y amigable, con el objetivo de que los clientes se vayan con una buena
impresion. Esto implica que el enfoque no solo esta en resolver necesidades, sino en

crear experiencias que generen satisfaccion y fidelidad hacia la marca.

De acuerdo a lo que expresa el autor, la empresa debe tener bien claro las metas
y objetivos tanto a corto como a largo plazo al brindar un buen servicio, logrando asi
establecer un vinculo entre la empresa y sus consumidores lo que permitira que el
cliente compre en reiteradas ocasiones ya sea un bien o un servicio hasta lograr que

se quede en la mente de cada uno.

La relacion se puede mantener mediante una atencion personalizada, respuestas
rapidas, escuchar activamente, superar las expectativas, disponibilidad, resolucion de

problemas sin complicaciones, formacion del personal, Experiencias multicanal



integradas. Estos ejemplos demuestran cdmo las empresas pueden ofrecer un servicio

de calidad al centrarse en las necesidades del cliente, la eficiencia y la empatia.

El autor da a entender que en una empresa se deben crear relaciones duraderas
y a la vez sélidas, mejorando asi la experiencia del cliente en la adquisicion de un bien

0 un servicio, donde la empresa no puede descuidar la atencion al cliente.

3.1.1 Dimensiones de la calidad del servicio

Cada sector tiene diferentes estandares de calidad del servicio. La calidad del
servicio varia en funcion de la promesa de la marca, a pesar de estas variaciones, una
forma popular y habitual de medir la calidad del servicio es la metodologia SERVQUAL.
Presentada por Valarie Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry en el libro Calidad

total en la gestion de servicios.

Basado en lo que expresa el autor, las dimensiones de la calidad del servicio van
a estar en dependencia de las expectativas de los clientes, donde la empresa busca

definir bien los requisitos garantizando que la calidad del servicio sea la adecuada.

3.1.1.1 Dimension de fiabilidad.

La dimension de fiabilidad, mide la capacidad de entregar el servicio prometido

de una manera consistente y precisa (Pascal, 2018)

a) Cumplimiento de promesas: “Cumplir las promesas de venta debe ser la
regla en todas las organizaciones, mas de la mitad de las quejas y
problemas que experimentan los clientes se derivan del incumplimiento de
las mismas. La clave para cumplir una promesa de venta no radica en
crear mas infraestructura, sino en hacer promesas de venta inteligentes;

promesas que su negocio si pueda cumplir’ (Villacis, 2024)



En este sentido, el autor induce a que el cumplimiento de promesas, deben ser
una de las reglas mas importantes en todas las empresas, de esta manera se estaria
evitando inconformidades a futuro con los clientes, se estara previendo situaciones
negativas que se pueden evitar, de esta forma se estaria ganando mas de la mitad de
la satisfaccion de los clientes. Expresa una simple accion y es hacer planteamientos

reales, ajustados a lo que la organizacion puede hacer, sin salirse de lo presupuestado.

Es comun escuchar quejas todo el tiempo en diferentes empresas, sean de
productos o servicios, pero son pocas las empresas que se detienen a investigar la
procedencia real de esas quejas, dejando toda la carga a la personalidad o
comportamiento de los clientes, sin verificar las técnicas y estrategias de ventas que
se estan utilizando, sumado a ello el comportamiento de la fuerza de venta, por ganar

una comision.

b) Solucion de problemas: “Se refiere a diagnosticar y resolver la causa raiz
de los problemas del cliente utilizando un enfoque estructurado para
mejorar la experiencia del cliente y prevenir recurrencias. Una resolucion
de problemas eficaz conduce a una resolucion mas rapida de los
problemas, una mayor lealtad del cliente y una mejor moral del equipo”
(Asokmani, 2024)

El autor plantea que la accidn de solucién de problema, implica realizar una
investigacion de lo positivo y negativo, hasta encontrar el origen de la situacion a
resolver, de forma tal que se utilice un método cientifico, para dejar evidencias de lo
realizado y de esta manera, reutilizarlo cuando se vuelva a presentar situaciones
similares y asi mismo tomar las decisiones mas adecuadas a cada caso. Cémo
resultado de todo se lograran grandes beneficios de parte del cliente y del equipo de

venta.

Por ejemplo, cuando se logra encontrar la verdadera razén del enojo de un

cliente, considerando aspectos internos y externos de la empresa, asi como
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caracteristicas del perfil del cliente, para garantizar que la situaciéon no esté alterada

con algo que esté fuera del alcance de las politicas de la empresa.

c) Desempefio del servicio: para medir el desempefio del servicio Drew
(2024), sugiere “indicadores clave de rendimiento (KPI), por sus siglas en
inglés, para el servicio de atencion al cliente son métricas utilizadas para
evaluar el desempefio y la eficacia del equipo de atencidn al cliente en una
organizacion. Estos KPI son fundamentales para entender como se esta
desempenando el servicio de atencidon al cliente y qué areas pueden

requerir mejoras”

Segun el equipo Drew, “prestar atencién a los indicadores de rendimiento para el
servicio al cliente es fundamental para garantizar la calidad del servicio, la satisfaccion
del cliente y la competitividad en el mercado. Al centrarse en estos KPI, las empresas
pueden mejorar continuamente su servicio al cliente y mantener relaciones sélidas con
sus clientes. Se mencionan cinco puntos claves sobre por qué hacerlo: mejora
continua, satisfacciéon del cliente, competitividad, identificacion de problemas y

eficiencia operativa.

Es decir que el desempeino del servicio, no es solamente aplicar una simple
encuesta, entrevista o guia de observacion, sino que, se deben hacer mediciones

cualitativas y cuantitativas, para poder encontrar resultados reales y objetivos.

d) Tiempo del servicio: esta relacionado a los tiempos de espera en la
atencion al Cliente, Adereso Team (2023) manifiestan que “el tiempo de
espera es esencial en la experiencia del cliente. Un tiempo de espera
prolongado puede llevar a la frustracion y al abandono de la marca,
mientras que tiempos de espera cortos pueden aumentar las ventas y la

lealtad del cliente”.
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Lo planteado por el equipo de expertos Adereso Team, induce a que las empresas
deben aplicar estrategias que garanticen tiempos cortos en los procesos de sus
servicios para garantizar beneficios como aumento en las ventas, fidelidad del cliente

y reduccion en las tasas de abandono.

Entre estas acciones se puede mencionar la integracion de la tecnologia digital
en las estrategias y tacticas que la empresa utilice, entre estas podria ser: utilizacion
de contenidos en redes sociales, donde el cliente pueda interactuar de forma directa y

de forma sincronica.

e) Registros libres de error: “Todo registro cumple una funcion y los errores
comprometen su capacidad para cumplir su proposito. Por ejemplo,
algunos registros proporcionan informacién esencial. En estos casos, las
imprecisiones y los errores reduciran su capacidad para cumplir los
objetivos y mandatos. En otros casos, el mantenimiento de registros busca
aumentar la transparencia y la confianza publica. En estos casos, los

errores erosionan la confianza y la buena voluntad” (Penielsolutions, 2024)

Es decir que, no es necedad de una empresa llevar registro de todas sus
operaciones, sin embargo, existe un propésito para cada uno de los datos que se
registran, dicho propdsito esta relacionado con los clientes y su entorno, esto significa

que, un error puede llevar consecuencias catastroficas para la empresa o marca.

En términos generales y considerando estos cinco indicadores, desde la posicidn
de los autores, la fiabilidad es la confianza y credibilidad de que un bien o un servicio
tendra buenos resultados para un correcto uso y funcionamiento, es por ello que un
producto o un servicio de calidad permite fortalecer las relaciones comerciales a largo
plazo, y todo esto se logra cumpliendo con los tiempos acordados, brindando
respuesta a un problema, mejorando la experiencia con ellos, hasta lograr la confianza,

y lealtad del cliente.
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3.1.1.2 Dimension de sensibilidad.

La dimension de sensibilidad, segun Matsumoto Nishizawa (2014), mide “la
disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y adecuado.
Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y

quejas de los clientes, y solucionar problemas”.

a) Informacion de la ejecucion del servicio: “El objetivo fundamental de
cualquier interaccion con el cliente es enriquecer la experiencia del usuario
con la marca. Qué y como informamos al cliente contribuye mucho para

lograr esta customer experience excepcional” (Da Silva, 2020)

Es decir que mantener informado a los clientes sobre la ejecucion del servicio, es
una estrategia para el posicionamiento de la marca y consolidar la lealtad de sus
clientes, para esto es necesario establecer métodos y procedimientos que contribuyan

a la fluidez de la informacion en tiempo y forma.

Para saber qué informar a los clientes, es necesario hacer un sondeo de
mercado, para identificar cuales son los dolores y problemas que tienen los clientes,
de esta manera se podra seleccionar informacion adecuada a las necesidades
existentes. También se debe dejar el procedimiento de como se informara al cliente y
esto se refiere al medio mas idoneo, es decir el medio que hara llegar la informacion a

la audiencia prevista.

Es importante informarle al cliente las caracteristicas de la solucién/producto/
servicio que le estamos ofreciendo para satisfacer su necesidad, asi como los plazos

y la forma en que se la haremos llegar.

b) Rapidez del servicio: “El servicio al cliente comenzé a jugar un papel cada
vez mas importante en la forma en que los clientes ven su marca, e incluso

en su decision de compra, independientemente del segmento en el que
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opere la empresa. Los cambios en el comportamiento de los consumidores
hicieron que este paso fuera aun mas importante. Cuanto mas rapido y
asertivo sea su servicio, mejor sera la valoracién que el consumidor hara
de su negocio. Para que esto suceda, cuente con un equipo calificado para
resolver los problemas que puedan surgir y satisfacer al consumidor
(Holasuite, 2024).

Los clientes andan tan aprisa que le dan un valor muy significativo a la rapidez
del servicio y lo asocian con la marca de la empresa, independientemente de la forma
que se ofrece el servicio, entre mas rapido, mejor para el cliente. Para logra una buena
imagen y percepcion de los clientes, es necesario que la empresa cuente con

habilidades y capacidades en la fuerza de servicio.

No basta con atender en el menor tiempo posible, esto debe ir acompafado de
valor agregado como cortesia, amabilidad, ética, entre otros. También debe prevalecer
la flor del servicio, como es: informacidn, consulta, hospitalidad, cuidado, excepciones,

facturacion, pago; separandolos en método de facilitacion y métodos de mejora.

c) Disposicion en ayudar al cliente: “Un buen servicio al cliente no solo es
responder las preguntas del cliente, sino ayudarlo cuando ni siquiera ha
pedido nuestra ayuda, adelantarnos a lo que necesita y cubrir sus
necesidades de manera eficaz. Existen otros aspectos como la
amabilidad, calidad y calidez que también influiran en el servicio ofrecido”
(Branson, 2025)

Esto significa que la disposicidén en ayudar al cliente requiere de la voluntad de la
fuerza de venta en dar servicio adicional del que se demanda y del que se le paga,
para eso el personal de servicio debe conocer muy bien todo el sistema de la empresa,
asi mismo conocer la cartera con la que esta tratando. Para esto es necesario realizar
un sondeo rapido antes de iniciar el primer abordaje e identificar las necesidades y
dolores del cliente.
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d) Disponibilidad de tiempo de la fuerza de venta: se refiere a la capacidad
de los vendedores para planificar y administrar su tiempo de manera
efectiva para lograr mas ventas. “En teoria, la actividad de un vendedor
puede dividirse en cuatro fases principales: Busqueda de oportunidades,
Calificar las necesidades, El objetivo es que su oferta o sus productos se
adapten a las necesidades del cliente; Preparar la oferta; Cerrar la venta.
Es el momento en que el cliente toma la decision de comprar” (D'Achon,
2024)

La disponibilidad de tiempo implica de un proceso de cierres efectivos de venta,
en donde la fuerza de venta, debe estar bien organizado con los recursos suficientes,

para poder hacer frente a las presiones del cliente.

En la interpretacion de los autores en los diferentes elementos de la dimensién
de la sensibilidad, permite medir cuales son las fortalezas y debilidades en una
empresa de servicio, identificando la capacidad de respuesta al cliente en tiempo y
forma para poder obtener un servicio de calidad y satisfactorio tanto para el cliente
como para la empresa misma, siempre que se logre optimizar el tiempo se lograra ser

mas productivo y eficiente, por ende se obtendran mejores resultados en las ventas.

3.1.1.3 Dimensidén de seguridad

Sobre la dimensién de seguridad Duque Oliva (2005) plantea que:

La seguridad “Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia en que seran resueltos de la
mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye
integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sélo es importante el
cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion debe demostrar
también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor

satisfaccion”.

15



a) Influencia del comportamiento de los empleados

El comportamiento de los empleados puede verse afectado por factores internos
como externos de la empresa lo cual desencadena una serie de sintomas en el clima
laboral y desarrollo organizacional repercutiendo comunmente en la calidad del

servicio al cliente.

b) Seguridad en las transacciones

La seguridad en las transacciones, no solo se refiere a las condiciones fisicas,
sino también a la metodologia que la empresa utiliza para garantizar la efectividad de

las negociaciones.

c) Cortesia de los empleados

La cortesia de los empleados incluye acciones simples tales como: escuchar,
saludar, expresar gratitud, pedir permiso; es decir poner en practica los valores

fundamentales de toda persona.

d) Capacidad de conocimiento para dar respuesta

La capacidad de conocimiento esta relacionada con el nivel de preparacion
profesional y laboral, que tienen los trabajadores dentro de una organizacién, misma
que contribuye a dar habilidades en el proceso de atencion al cliente, especificamente

en el feedback

De acuerdo a lo que expresa el autor, la dimensién de la seguridad, es un aspecto
muy valioso para el cliente en una empresa de servicios, ya que él debe sentirse
seguro, confiado y tranquilo, y que la empresa que ha elegido como prestadora de
servicios va a cuidar bien de su producto, y esto solo se logra con resultados 6ptimos,
y de calidad; por lo que un buen ambiente laboral, transparencia en las transacciones,
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amabilidad y experiencia de los empleados, genera confianza y seguridad en el cliente;
ademas se debe tomar en cuenta que este aspecto no solo se mide de forma cualitativa

sino que también cuantitativa.

3.1.1.4 Dimensién de empatia

Pascal (2018), manifiesta que la dimension de empatia mide “hasta qué punto los

empleados se preocupan y prestan atencion individual”.

a) Atencion individualizada

La asistencia individualizada aplicada a la atencién de sobrevivientes es: “un
proceso colaborativo y multidisciplinario que valora, planifica, ejecuta, coordina,
supervisa y evalua las opciones y los servicios que permiten satisfacer las necesidades
de una persona a través de la comunicacion y los recursos disponibles para promover

resultados eficaces y de buena calidad” (ONU, 2013)

b) Atencion personalizada

La atencidén personalizada es una estrategia que consiste en conocer a los
clientes para brindar experiencias unicas e individuales para cada uno. Este servicio
se basa en aspectos como preferencias, comportamiento de compra y atributos del

cliente para personalizar la atencién. (Zendesk, 2023)
c) Preocupacion de los mejores intereses
Implica entender las necesidades, deseos y expectativas de los clientes, actuar
en consecuencia para satisfacerlos y generar confianza. Mantener relaciones sélidas

y duraderas con los clientes es crucial para cualquier empresa que aspire a tener éxito
a largo plazo. (EAE, 2024)
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d) Atencion a necesidades especificas de los clientes

Los negocios que comprenden las necesidades de los clientes superan a sus
competidores. Cuanto mas sepas sobre tus clientes, mas facil sera definir el

posicionamiento de tu marca en torno a esas necesidades. (da Silva, 2023)

e) Flexibilidad de Horarios de atencion

Desde el punto de vista del autor, la dimensidn de la empatia en una organizacion
es la capacidad de interactuar de los empleados, y duefios de la empresa, esto hace
que genere una buena y mejor comunicacion entre ellos; un buen ambiente de trabajo

para crear relaciones duraderas para lograr a una mejor atencion al cliente.

Por otro lado, también cuando una empresa logra entender y comprender el sentir
del otro es una manera de demostrar empatia. La empatia es uno de los elementos
clave para brindar un servicio de calidad, permitiendo asi que el cliente se sienta como
parte de la empresa y no solo una transaccion, esto hara que él se quede o establezca

una relacion de cliente y empresa por un largo tiempo
3.1.1.5 Dimension de elementos tangibles
Segun Matsumoto Nishizawa (2014), la dimensién de elementos tangibles mide
“la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales,
personal”.

a) Equipos de aspecto moderno

Los equipos de aspectos modernos se refiere los activos actualizados que posee

la empresa de servicio y que estan a la disposicion de los beneficios del cliente.
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b) Instalaciones fisicas atractivas

Las instalaciones fisicas atractivas, son el espacio donde se realizan las
actividades de la unidad de negocios y que a su vez se vuelve interesante para los

clientes.

c) Pulcritud de los empleados

Se refiere al excelente porte y aspecto que reflejan los empleados, por ser la cara

e imagen de la empresa, esto refiere condiciones de limpieza, orden y aseo.

d) Materiales de servicio visualmente atractivos

Desde la perspectiva del autor, los elementos tangibles, son aspectos muy
importantes en toda empresa, ya que la apariencia fisica, instalaciones e
infraestructura y equipos es la primera impresién que tiene el cliente al momento de

visitar negocio.

Este es un indicador que sirve para medir la calidad del servicio, donde se
considera que todo lo tangible en una empresa es también importante ya que genera

confianza, y satisfaccion desde la experiencia del cliente.

3.2 Niveles de Satisfaccion de los clientes

Segun Kotler (2007), existen tres tipos de niveles de satisfaccion, que son
experimentados por los clientes una vez realizada la compra o adquisicion de un

producto o servicio: insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de

marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma
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empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta
que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En
cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una
afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad

incondicional).

El autor define el nivel de satisfaccion de los clientes de un producto o un servicio
como el aspecto relevante e importante en una organizacién, porque es a traves de
ello que permite medir el grado de satisfaccion o insatisfaccion de un cliente, ya que
cuando se obtiene un alto grado de satisfaccion significa que las cosas andan bien y
un bajo grado que existen puntos débiles, que se deben identificar para mejorar y
trabajarlos, y de esto dependera el posicionamiento en el mercado el cual se logra con

la lealtad del cliente, siempre y cuando se brinde un servicio de calidad.

3.2.1 Elementos que conforman la satisfaccion de clientes

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos: el rendimiento

percibido, las expectativas y la satisfaccion del cliente.

3.2.1.1 El Rendimiento Percibido

Sagbay Llivichuzhca, Bermeo Pazmifo, & Ochoa Crespo (2020), expresan que
el rendimiento percibido es aquel beneficio que el cliente ha conseguido después de

adquirir un producto o servicio.

El autor define el rendimiento percibido para la satisfaccion de un cliente, como
la experiencia y el nivel maximo de satisfaccion del cliente de volver a comprar un
producto o un servicio, es el resultado de lo que un cliente percibe al momento de
obtener un producto o al adquirir un servicio; el cual es determinado directamente por

el cliente no por la empresa, pero algo importante de resaltar en este punto es que la
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percepcion es determinada por el cliente, porque él es el unico que puede decir si le

gusta o no el servicio.

a. Experiencia

La experiencia del cliente consiste en cada una de las interacciones que el cliente
tiene con la empresa mientras accede a distintos puntos de contacto e interactua con
sus productos o servicios. Las experiencias positivas dependen de tu capacidad para
satisfacer o superar las expectativas en cada etapa del recorrido del cliente.

(Servicenow)

Desde el punto de vista del autor, la experiencia del cliente en una empresa de
servicios, la define como el conocimiento o habilidad para realizar algo, y que al
momento de adquirir un producto o un servicio la experiencia puede ser positiva o

negativa

b. Beneficio

Los beneficios para clientes son propuestas de valor que ofrece una empresa
cuando un cliente adquiere sus productos o servicios. Un cliente considera que una

oferta es un beneficio cuando el valor supera los costes. (Ortega, 2025)

El autor analiza el rendimiento percibido no solo por la experiencia sino también
por el beneficio que el cliente reciba al momento de adquirir un producto o un servicio,
por lo que en una empresa de servicio se define como el valor agregado que la
empresa pueda otorgar a los clientes, donde una caracteristica o algo extra lo hace

diferente y unico versus lo que ofrece la competencia
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3.2.1.2 Las Expectativas

Gosso (2008), menciona que las expectativas de los clientes son las
caracteristicas de desempeno que esperan recibir los clientes en la prestacion de un
servicio. Estas expectativas estan compuestas por dos dimensiones: una estructural y

otra emocional.

Desde la opinidn del autor, las expectativas son definidas como los resultados,
experiencias y criterios que permitan evaluar el entorno; cumplir o superar las
expectativas de un cliente independiente del tamafio de la empresa; es una parte
esencial para poder establecer relaciones a futuro de manera solida, con fidelidad y el
crecimiento de la misma, la cual conlleva al éxito de la empresa. Lograr satisfacer las
expectativas de un cliente es superar lo que él espera recibir de un producto o un

servicio, es decir es recibir mucho mas de lo que tenia previsto.

a. Dimension estructural:

La primera, se refiere a todo lo asociado con los elementos tangibles del proceso
de prestaciéon de un servicio, como puede ser el uniforme del personal o la limpieza
del lugar.

El autor en la parte de las expectativas, analiza la dimensién estructural como
algo tangible que esta vinculada a la experiencia que el cliente obtiene al presentarse
a una empresa ya sea de productos o servicios.

b. Dimension emocional:

En tanto que, la segunda, tiene que ver con el plano emocional del cliente, sobre

como espera sentir la experiencia del servicio.

22



Desde el andlisis del autor en la parte de las expectativas, define la dimensién
emocional, como la capacidad de que los empleados sepan manejar sus emociones
sin perjudicar la atencion al cliente, de manera que el cliente se sienta satisfecho y se
lleve una buena impresion del personal que labora en la empresa que le brinda un
servicio; un buen ambiente laboral ayuda a una buena comunicacién para una correcta

toma de decisiones.

3.2.1.3 Satisfaccion del cliente

Segun Kotler (2007), define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas".

Para Hoffman & Bateson (2012), la satisfaccion del cliente contribuye a las
percepciones del cliente sobre la calidad, por cuanto las percepciones de los clientes
se basan en sus experiencias o satisfacciones pasadas, las cuales son revisadas en
cada encuentro posterior, definiendo a su vez sus expectativas e intenciones de

compra.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente, obtendra
beneficios como: la lealtad del cliente, lo cual se traduce en futuras ventas, difusion
gratuita, que se traduce en nuevos clientes y una determinada participacion en el

mercado.

En la actualidad lograr la satisfaccion de los clientes, es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y por ende en el
mercado meta. Por lo regular se logra en términos generales insatisfaccion,

satisfaccion y complacencia.

La satisfaccion del cliente se expresa a través de la siguiente relacion:
Satisfaccion del Cliente = calidad percibida + calidad esperada (Da Silva, 2022)
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Los autores definen la satisfaccion del cliente como algo primordial en una
organizacion para lograr la fidelizacion del cliente, de manera que cuando un producto
0 servicio supera las expectativas de un cliente genera un alto grado de satisfaccion y
esto hara que el cliente se sienta complacido, permitiendo asi posicionarse en el
mercado por un tiempo indeterminado, ademas de quedarse en la mente del
consumidor a través de resultados positivos. La satisfaccion de un cliente también es

algo fundamental para el éxito de la empresa.

3.3 Plan de mejora de la calidad del servicio

El plan de mejora es critico para el desempefio que ayuda a alcanzar mejores
niveles en la prestacion de servicios y aumenta el valor agregado al cliente. Con base
en los procesos y las acciones tomadas, se genera un plan de mejora del servicio

como resultado de la etapa de mejora del servicio.

La mejora es importante para garantizar que todos los servicios continuen

agregando valor al negocio y a sus clientes.

El autor plantea que el plan de mejora es valioso en una organizacion para
obtener una buena calidad de servicio, ya que ayuda a identificar los puntos débiles,
para buscar posibles soluciones, y estableciendo un seguimiento de control y
preventivo, planteandose objetivos que se puedan cumplir para alcanzar la excelencia
del servicio: la implementacion de un plan de mejora, debe enfocarse en un plan de

mejora continua cada dia, para poder potencializar la satisfaccién del cliente.

3.3.1. Pasos del plan de mejoramiento

v Identificar la estrategia de mejora
Antes de ejecutar un plan de mejora, es necesario conocer la necesidad de una

mejora continua. La informacion relacionada con que servicios o procesos deben

24



abordarse y como se debe medir su desempeino se recopila en la realizacion de los
procesos de servicio, es decir, en la estrategia del servicio y el disefio del servicio. La
informacion se obtiene a partir de una comprension exhaustiva de los objetivos
comerciales y se identifican areas que se beneficiarian de la mejora. También se
enfoca en la efectividad del plan de mejora. Estos datos luego se incorporan plan de

mejora.

En el primer paso del plan, el autor define la identificacion de las estrategias de
mejora como las acciones que se realizaran para optimizar los procesos de un
producto o servicio, donde se analizan cuidadosamente, identificando los cuellos de
botella, y las diferentes necesidades de los clientes para poder trabajar en un plan de
mejora; es decir es en este paso es donde se debe realizar un diagnostico general

para identificar las areas de mejora en una empresa.

v Determine lo que se determinara

Seria facil determinar que medir teniendo en cuenta el requisito del nivel del
servicio, los objetivos, recursos disponibles y las capacidades de los procesos del
servicio. Las capacidades del proceso se identifican en la etapa de disefo del servicio
y se implementan a través de la realizacion del servicio. Durante el proceso de mejora,
se realiza un analisis de brechas para identificar las oportunidades de mejora. Si el
proceso de mejora encuentra que las herramientas y recursos disponibles no son lo
suficientemente capaces o si el costo no es asequible para entregar los datos

deseados, entonces la medida identificada en el paso anterior debe ser revisada.

En el segundo paso del plan, el autor determina de qué manera se deben
establecer las metas y objetivos que se pretende alcanzar en un area de mejora

continua.

4 Reuna los datos
En el siguiente paso del plan de mejora, los datos se recopilan de acuerdo con
las metas y objetivos de la operacion del servicio. Para tener datos brutos y
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cuantitativos, debe haber monitoreo. La calidad de datos es critica y se puede recopilar
de diferentes maneras: manual o automatica. El método de recopilacién de datos debe

ser confiable y repetible para recopilar datos de calidad para la mejora.

Desde la 6ptica del autor, una vez que se han identificado y establecido las areas
de mejora, el tercer paso de plan trata de reunir todos los datos principales y

relacionados con el problema identificado.

v Procesar los datos

Una vez que se recopilan los datos, es importante proporcionarlos a la audiencia
en el formato requerido. Los factores criticos de éxito y KPI juegan un papel vital en el
procesamiento de los datos. Los datos brutos se organizan y dividen de acuerdo con
sus categorias y operaciones, lo que facilita procesar y transformar los datos en

informacion.

El procesamiento de datos el autor lo define como uno de los pasos importantes
en un plan de mejora donde una vez que se logra reunir los datos, se deben procesar,

y analizarlos para una buena toma de decisiones.

v Analice la informacién y los datos

En el siguiente paso del plan de mejora, los datos que se han convertido en
informacion ahora se analizan cuidadosamente para encontrar las brechas y su
impacto en el negocio. La informacion se evalua exhaustivamente teniendo en cuenta
todos los factores internos y externos relevantes que pueden tener un impacto directo

o indirecto en los datos. La informacion se convierte en conocimientos o hechos.

En este paso el autor expresa que el analisis de datos es un aspecto esencial en
la mejora continua, analizar la informacién de manera objetiva ayuda a identificar los
problemas y oportunidades en una organizacion, donde el andlisis de la informacion
recopilada, asi como los datos se han convertido en una herramienta de gran

importancia en la actualidad.
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v Presente y use la informacion

Los datos analizados se comparten de forma clara y definida con las partes
interesadas del negocio, presentandoles una imagen precisa de los resultados del plan
de mejora que se implementa. La mejora trabaja en estrecha colaboracion con la alta
direccion y los ayuda a tomar decisiones estratégicas y determinar el préximo paso

para optimizar y mejorar el servicio a través de los procesos de mejora.

En este paso el autor manifiesta que una vez analizada la informacion y los datos
se procede a presentar los resultados a los superiores para la evaluacion y correcta

toma de decisiones en la organizacion.

v Implementar la mejora

Ahora que el proceso de mejora ha identificado las areas que necesitan un
cambio, las soluciones y los planes correctivos se comunican a la alta direccion para
mejorar el servicio. Un cambio implementado asi establece una nueva linea de base y

el ciclo de mejora de siete pasos comienza de nuevo.

Desde el punto de vista del autor la implementacidn de la mejora se debe realizar
definiendo las acciones a tomar para la solucion del problema, es decir es la puesta

en marcha de todo lo identificado en el plan de mejora continua.

3.3.1.1. Aspectos negativos del servicio

v No recurrir a la escucha activa

Los agentes de atencion al cliente pronto se familiarizan con muchas de las
quejas mas habituales. Al querer resolver los problemas de los clientes lo antes
posible, puede que los agentes planteen una solucion de forma precipitada antes de

dar la oportunidad al cliente de explicarse e indicar qué es lo que necesita.

Desde el punto de vista del autor el aspecto no recurrir a la escucha activa,
ademas de ser parte de uno de los aspectos negativos del servicio, es importante
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porque permite conocer las necesidades del cliente y el no aplicar ni tener esta
habilidad de escucha activa puede provocar malos entendidos, asi como perder la
oportunidad de mejorar la atencién al cliente, asi como la retencién de los mismos, ya

que la escucha activa es crucial en una empresa de servicios.

v Suponer en lugar de responder

Cuando un agente de atencion al cliente no sabe cdémo responder a la pregunta
de un cliente, tiene dos opciones: bien darle al cliente la respuesta que quiere oir o
bien repetir algo que haya escuchado decir a otro agente de atencién al cliente. La
proxima vez que llame un cliente, obtendra una respuesta distinta, por lo que se

frustrara y se sentira confuso.

El autor como parte de los aspectos negativos del servicio como es suponer en
lugar de responder, lo aborda desde el punto de vista que no se debe hacer al momento
de atender a un cliente porque una respuesta puede llevar a generar conflictos o
decisiones no apropiadas, ya que suponer es imaginar, creer 0 asumir que es algo es
verdad sin tener la certeza de que lo sea, es por ello que se debe tener mucho cuidado

con este aspecto en una empresa de servicios.

v Falta de proactividad a la hora de valorar las necesidades de los clientes
y de gestionar sus quejas

Cada llamada que entra en el centro de las llamadas es unica y diferente. Si bien
la mayoria de los problemas que atienden los agentes son parecidos, no
necesariamente tienen que poder resolverlos todos de inmediato; de hecho, lo mas
recomendable es que conozcan el proceso que deben seguir para garantizar la

satisfaccion del cliente.

El autor lo define como aspecto negativo en una empresa de servicio, ya que al
no ser proactivo con el cliente puede generar una experiencia negativa en el cliente,
provocando que el cliente se sienta desatendido, hasta llegar a perder la lealtad hacia

la empresa que brinda un servicio.
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v No salirse del guion

Los guiones son una buena herramienta para formar a agentes de atencién al
cliente. Con la redaccidén adecuada, aprenderan a saber qué decir y como hacerlo para
obtener informacion util de los clientes. Tras la primera o la segunda frase los agentes
deben confiar en sus propias competencias para encontrar las palabras adecuadas de

cara a personalizar cada conversacion de atencion al cliente.

Este punto el autor lo define como algo que puede limitar la capacidad a los
colaboradores de establecer una conexion directa con el cliente, la que se considera

una desventaja en una empresa de servicios.

v No cumplir con lo prometido

Cabe la posibilidad de que los clientes estén al tanto de cada palabra que
pronuncia el agente de atencion al cliente. Cuando un agente le dice a un cliente que
la dejara en espera brevemente, resulta frustrante que el agente de atencion al cliente

no le informé de vez en cuando acerca de cuando se resolvera el problema.

Desde la opinion del autor, el no cumplir con lo prometido, se traduce como la
afectacion al prestigio de la empresa y la pérdida de la confianza que el cliente tiene

de la empresa que le brinda el servicio.

v Tardar en atender las llamadas

Cuando un cliente llama y tiene que esperar mucho tiempo antes de que alguien
atienda su llamada o se le derive al buzén de voz, lo que percibe es que estas muy
ocupado para poder ayudarle, transmite el mensaje de que no te preocupas lo que
suficiente de ampliar la plantilla de tu call center para atender el volumen de llamadas

que recibes.

El autor lo define como un aspecto negativo en el servicio, ya que el no atender

0 no regresarle llamada al cliente en el menor tiempo posible, podria generar
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consecuencias a la empresa que brinda el servicio afectando la buena imagen que un

cliente tenga de la marca, producto o servicio.

v Derivar muchas veces las llamadas de los clientes
Los agentes de atencion al cliente no siempre pueden resolver los problemas de
los clientes, por lo que deben conocer los flujos de trabajo adecuados para derivar su

llamada a la persona que pueda ayudarles lo antes posible.

Este aspecto el autor lo define como negativo en una empresa de servicios
puesto que el trasladar la llamada para una pronta atencion al cliente puede tomar
mucho tiempo en la busqueda de la persona idonea que lo va a atender y ayudar en
lo que éste solicite, sin embargo, esto puede provocar un problema de cara a la

atencion al cliente.

v Utilizar los canales de comunicacion equivocados

Actualmente, los clientes aun prefieren el teléfono, pero también les gusta utilizar
herramientas de autoservicio, chat, correo electronico o mensajes de texto. Los
agentes de atencion al cliente competentes saben reconocer los canales de

comunicacion mas eficaces en cada circunstancia.

Desde el punto de vista de autor, lo aborda como un aspecto negativo al utilizar
canales de comunicacion inadecuados, ya que puede provocar que las necesidades o

solicitudes del cliente no sean atendidas en tiempo y forma.
v No revisar el historial de llamadas durante las conversaciones
Esto supone una gran fuente de frustracién para los clientes, ya que se ven

obligados a repetir el mismo problema una y otra vez.

El autor da a entender que el no revisar el historial de llamada, se puede perder

la oportunidad de regresar alguna llamada de mucha importancia.
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v No realizar un seguimiento adecuado

Cuando se producen retrasos en la fabricacion o en los envios, la experiencia de
cliente sera mas satisfactoria si los agentes de atencion al cliente les informan
regularmente sobre la evolucion de su incidencia. También es importante que los
agentes de atencion al cliente informen lo antes posible a sus clientes cuando no

puedan cumplir su compromiso inicial.

En la opinidn del autor, expresa que en una empresa de servicios debe haber un
seguimiento constante y asi cerciorarse que todo marche en orden, de no existir un
seguimiento podria tener consecuencias para la empresa y el cliente mismo, asi como
perder la oportunidad de concretar un negocio; por otro lado también generaria
insatisfaccion al cliente; realizar un seguimiento periddico ayudara a poder detectar a
tiempo un posible cuello de botella durante alguno de los procesos de toda la cadena

del servicio.

3.3.1.2. Evaluacién de los aspectos negativos del servicio

Evaluacién. Proceso de reconocer las areas de decision importantes, seleccionar,
reconocer, y analizar la informacion apropiada para transmitir datos que ayuden a

tomar decisiones para tomar alternativas. (Alkin, 1969, Cit. Tenbrick, 1988: 2).

Acto de valorar una realidad, formando parte de un proceso cuyos momentos
previos son los de la fijacion de las caracteristicas de la realidad a valorar, y de la
recogida de informacién sobre las mismas, y cuyas etapas posteriores son la
informacion y la toma de decisiones en funcion del juicio de valor emitido. (Pérez Juste,
1986).

Desde la opinion de los autores, definen la evaluacion como una revision que se

realiza a todos los procesos, identificando las fortalezas y debilidades en una empresa,

y como parte de la informacién recopilada se determinan aquellos de mayor incidencia
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y que a su vez necesiten ser evaluados, y analizados, de forma minuciosa, para una

buena toma de decisiones.

Aspectos negativos del servicio

La mala atencidn al cliente debe ser causada por diversos motivos, muchas veces
los clientes pueden sentir que han recibido un trato deficiente debido a que sus
expectativas son demasiado altas, por lo que debes tener en cuenta que en ocasiones

habra causa que no pueden ser controladas.

El autor expresa que los aspectos negativos en una empresa de servicio se
pueden generar por una mala atencion a un cliente, no cumplir con las necesidades
de un cliente, provocara insatisfaccién hasta crearse una mala imagen del servicio y

obviamente de la empresa.

Algunos factores que las empresas si pueden controlar y que deben atender con
el fin de evitar a toda costa que desemboquen en una mala atencion. Estos factores

son:

La ineficiencia del personal de atencion

La lentitud es el principal enemigo de los negocios del siglo XXI. Debido al veloz
ritmo de vida al que nos vemos sometidos, cada vez es mas comun que los
consumidores esperen ser atendidos de manera rapida y eficiente. Si un gestor no
responde de forma simple e inmediata la solicitud de un cliente es posible que genere
una impresidon de mala calidad en el servicio. Esto puede llevar al consumidor a optar

por las ofertas de la competencia.

Desde la opinidén del autor la ineficiencia del personal de atencién al cliente se
puede originar por la rotacién del personal, falta de capacitacion, de comunicacion y
falta de motivacion de parte de la empresa hacia los colaboradores, un personal

ineficiente generara un mal servicio.
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La falta de preparacion.

Un empleado que no conoce aquello que vende es un empleado que dara una
mala imagen a la marca. Cuando un cliente adquiere un producto o contrata un servicio
espera que la informacion que le han dado sea verdadera y que los gestores sean
capaces de responder sus dudas. Si no obtiene la respuesta que busca o si el bien es
diferente a lo que fue vendido lo mas seguro es que considerara que le han brindado

una mala atencion.

El autor lo define como la carencia de conocimientos, experiencia, disposicion e
informacion para la venta de un servicio de calidad, y para la atencion al cliente, por lo
que cuando una empresa presenta personal altamente calificado generara mayores

ingresos a la empresa, asi como la imagen de la misma.

La escasez de motivacion

Una de las causas mas comunes de la mala atencién al cliente es la falta de
animo que esperan los consumidores. Cuando la calidez del servicio no esta presente

es facil caer en malos entendidos o una experiencia desagradable.

Desde el punto de vista del autor, lo aborda como uno de los factores relevantes
en la actualidad, puesto que un colaborador con problemas de motivacion no trabajara
con entusiasmo y no hara bien su trabajo, o que puede provocar a una mala atencion

al cliente.

La falta de inteligencia emocional

Los gestores de venta, asesores, y asistentes son personas que no estan exentas
de tener un mal o estar sometidas a la presion de su puesto laboral. Cuando los
empleados no cuentan con habilidades blandas para controlar estas emociones es

comun que den un mal servicio de atencion.
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Este factor el autor lo explica como la persona que tiene debilidad para poder
controlar sus emociones es decir la que no sabe separar lo personal de lo laboral, otro
aspecto es cansancio por exceso de trabajo, esto hara que el colaborador no rinda de
manera eficiente, en si una persona con baja inteligencia emocional tendra problemas

para ser empatico con los clientes, hasta el punto de brindar una mala atencion.

La incapacidad de comprender las necesidades de los clientes.

Conocer a tu publico es esencial para ofrecer las soluciones que buscan. Esto es
también cierto para crear una experiencia de atencion satisfactoria. Cuando no
comprendes es probable que crees malos canales de comunicacién, que tengas el
personal que no esté capacitado para satisfacerlos 0 que incluso tu producto no

cumpla con lo esperado.

Desde la optica del autor este factor lo define como la capacidad que tenga un
colaborador y la empresa para ponerse en el lugar del otro, esto puede provocar una
mala atencién al cliente, afectando la imagen de la empresa, cada empresa debe

conocer los gustos, preferencias y necesidades de los clientes existentes.

3.3.1.3. Implementacién de mejoras

Implementar procesos de mejora continua se ha vuelto esencial debido a los
constantes cambios en el mercado y las demandas de los clientes. Ademas, en medio
de una crisis, puede ser la mejor alternativa para optimizar recursos y tiempos de forma
inmediata; para la implementacion de las mejoras de los procesos, se identifican tres

mejoras:

Desde el punto de vista del autor, la implementacion de mejoras en la actualidad
en una empresa sea de producto o servicios, es un aspecto positivo, ya que el objetivo
es trabajar en procesos de cambios identificando con mayor certeza y organizada las
fortalezas con las que se cuenta y las debilidades que deben ser analizadas, de
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manera que esto permita obtener una retroalimentacion de parte del cliente hasta

lograr la eficiencia productiva.

v Encontrar los indicadores claves de cada proceso de la empresa
Para iniciar la mejora de los procesos, es necesario identificar todos los procesos

qgue conforman la organizacién y conocer los indicadores de resultados de cada uno.

El objetivo es encontrar la informacién histérica de otras acciones que fueron
realizadas anteriormente y que generaron buenos resultados para aplicarlas en el
presente. Sin embargo, deberas adaptarlas al contexto actual y a la metodologia de

gestion que estés llevando a cabo.

El autor expresa que la identificacion de los diferentes indicadores claves de cada
proceso en una empresa, son muy valiosos ya que permiten evaluar el desempefio,
identificando las fortalezas y debilidades de una organizacion, aunque estos varian de

acuerdo al tipo de empresa.

v Disenar la estrategia, escoger los objetivos e identificar que herramientas

digitales seran utiles

Ademas de identificar cuales son las areas y los procesos que necesitan ser
optimizados, también es importante que la empresa defina qué objetivos son los que
busca alcanzar. Ya sea mejorar sus ventas, el servicio al cliente, aumentar la

productividad de sus empleados para que realicen su trabajo en menos tiempo.

Este es un paso importante con el que también se escogeran los recursos de
Software que te ayudaran a tu empresa con el proceso de la mediciéon de los
resultados, para digitalizar procesos administrativos, reducir recursos y tiempos,
eliminar procesos manuales, mejorar los servicios y cualquier otra necesidad de la

empresa.
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El autor lo aborda como la identificacion de los procesos, las herramientas, y los
recursos en general no solo tecnoldgicos, sino también los objetivos y metas que se

deben cumplir direccionando a la empresa hasta obtener los resultados previstos.

v Analizar las métricas y los resultados obtenidos continuamente
Finalmente, es necesario analizar las métricas y los resultados obtenidos a partir
de la implementacion de los procesos de mejora continua. De modo que se pueda

conocer si se han alcanzado los objetivos o si es necesario modificar la estrategia.

Asimismo, es importante controlar y darle seguimiento constante a todos los
procesos para identificar cuando se presente un cambio y establecer nuevamente una

estrategia que ayude a cumplir los objetivos de la empresa.

Desde el punto de vista del autor, las métricas, los resultados como parte de los
procesos de mejora en una organizacion son de gran importancia, ya que permiten
identificar las fortalezas y debilidades y al obtener los resultados se deben analizar, e
interpretar, no solo los aspectos cualitativos sino también cuantitativos, estableciendo
una conexion directa de los objetivos propuestos versus los resultados obtenidos para
determinar el cumplimiento de los mismos, todo esto llevara a una buena toma de

decisiones en el tiempo oportuno.
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Iv. HIPOTESIS

A mayor calidad de servicios, mayores son las expectativas en la satisfaccion de

los clientes de la empresa “5Gotas, S. A.”
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V. DISENO METODOLOGICO

5.1. Enfoque de la investigacién

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo con elementos cualitativos.

5.1.1. Cualitativo

El enfoque cualitativo de investigacidn privilegia el analisis profundo y reflexivo
de los significados subjetivos e intersubjetivos que forman parte de las realidades
estudiadas. Sin embargo es importante aclarar lo siguiente: aunque el enfoque
cualitativo se orienta hacia la interpretacion de realidades subjetivas, la
investigacion cualitativa no deja de ser cientifica, y lo es tanto como la investigacion
basada en el enfoque cuantitativo; dicha interpretacion tampoco se reduce a un
asunto de opiniones de quien investiga (Abarca, Alpizar, Sibaja y Rojas, 2013, p.
10).

La investigacion cualitativa es aquella que utiliza preferente o exclusivamente
informacion de tipo cualitativo y cuyo analisis se dirige a lograr descripciones

detalladas de los fendmenos estudiados (Ruiz Olabuénaga, 2012, pag. 23).

De igual forma Ortez (2000) senala que la investigacion cualitativa es un tipo
de investigacion que ofrece técnicas especializadas para obtener respuestas a

fondo acerca de lo que las personas piensan y sienten.

Por consiguiente, la metodologia cualitativa tiene como objetivo la descripcion
de las cualidades de un fenémeno. Busca un concepto que pueda abarcar una parte

de la realidad.

Apoyados en el contexto de esta metodologia, dicha investigacion tiene

elementos cualitativos, ya que se analizaron las ideas y opiniones que los clientes
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y trabajadores de la empresa “5GOTAS, S.A.” y Gerente tienen respecto a la calidad

del servicio y satisfaccion de los clientes.

5.1.2. Cuantitativo

Hernandez Sampieri y otros (2007) Establecen que se utiliza secundariamente
la recoleccion de datos fundamentada en la medicidn, posteriormente se lleva a
cabo el andlisis de los datos y se contestan las preguntas de investigacion y con el
uso de la estadistica para intentar establecer con exactitud patrones en una

poblacion.

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo debido a que se recolectaron
datos que ya existen sobre la empresa “5GOTAS, S.A.” y factores determinantes de
la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, los que se procesaron de
forma numérica mediante el uso de EXCEL para la elaboracion de graficos y tablas

de frecuencias que fueron utilizados en el analisis y discusion de resultados.
También fue necesario utilizar instrumentos cuantitativos de recoleccion de
datos como las encuestas y observacion, para reducir en gran medida las opiniones
de los clientes y trabajadores, ajustados a los términos de la investigacion.
5.2. Tipo de estudio
5.2.1. Segun paradigma filoso6fico

Para Kuhn (2007) es un conjunto de logros compartidos por una comunidad

cientifica y empleados por ésta para definir problemas y buscar soluciones

legitimas. Marco dentro del cual se desarrolla la ciencia y consta de conceptos,

valores y técnicas que dirigen la actividad de los investigadores.
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Basandose en el contexto del paradigma, éste permite ver y comprender la
realidad de determinada manera; con posibilidad de intuir. Los paradigmas se
encuentran en constante cambio, los que guarda relacion con los avances y

descubrimientos cientificos que abren nuevas perspectivas y horizontes.

Dentro de este argumento se considero que se debia demostrar el mecanismo
de accion utilizado para que esos cambios, avances y descubrimientos fueran
aceptados eficientemente en el sistema, esto nos lleva a explicar todo el proceso

utilizado para esta investigacion.

5.2.1.1. Paradigma positivista

El paradigma positivista también llamado paradigma cuantitativo, empirico —
analitico, racionalista; ha sido considerado el modelo dominante en las ciencias
sociales hasta tiempos recientes. El positivismo busca solo hechos y sus leyes, no

causas ni principios de las esencias o sustancias (Bernal Torres, 2010)

Es decir que nos entrega una vision interesante de los paradigmas, centrados
en la causa-consecuencia, al momento de comprender el futuro conocimiento,
descrito de manera objetiva y libre de valores, ya que se adoptara una posicion
distante que garantice que no se dé una conveniencia de los resultados respecto a
la calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa
“5GOTAS, S.A.”, lo cual llevara a la realidad.

5.2.2. Nivel de profundidad
Esta investigacién es correlacional, dado que Hernandez Sampieri, (2010.)
Afirma que en esta modalidad investigativa se tiene como propdsito evaluar la

relacidon que exista entre dos o0 mas variables. Un estudio correlacional determina si

dos variables estan correlacionadas o no, esto significa analizar si un aumento o
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disminucidén en una variable coincide con un aumento o disminucidon en la otra

variable.

La utilidad y el proposito de los estudios correlacionales son saber como se
puede comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de otra u
otras variables relacionadas. Es decir, para intentar predecir el valor aproximado
que tendra un grupo de individuos en una variable (calidad de los servicios), a partir

del valor que en la variable o variables relacionadas (satisfaccion de los clientes).

La presente tesis presenta dos variables calidad de servicio y niveles de
satisfaccion de los clientes de la empresa “6Gotas S.A”, pero ademas de ello esta
investigacion aclarara de qué manera estan relacionadas o bien si son
independientes, para que la empresa alcance sus objetivos propuestos en sus

metas de ventas.

5.2.3. Dimensién en el tiempo

Esta investigacion es de corte transversal, debido a que, segun Bernal Torres,
(2010) este se da cuando el periodo que se estudia es una pequefia parte de todo
Su proceso, ya sea una etapa o parte de esa etapa, lo que coincide con el tiempo

de este estudio.

Los estudios transversales se utilizan con el objetivo de analizar los datos
obtenidos de un grupo de sujetos. Las encuestas y entrevista son estudios

transversales.

Se describe y analiza dos variables, referidos al mismo instante de tiempo
que comprende el afo 2024 y aplicando una UuUnica vez los instrumentos
presentandolos de forma ordenada, conservando el maximo de informacion que
contienen en la empresa “5Gotas S.A” detallando a los individuos que en este caso

es la fuerza de ventas, gerencia y clientes, tanto nuevos como recurrentes, ya que
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son los agentes que estan involucrados en el proceso de ventas, los cuales a su
vez son parte de los indicadores de estudio para llegar a conclusiones acerca de la

poblacion en estudio.

5.2.4. Disefo de investigacion

Segun Hernandez Sampieri, (2010.) El término disefio se refiere al plan o
estrategia concebida para obtener la informacién que se desee y lo clasifica en
experimental y no experimental. El disefio sefiala al investigador lo que debe hacer

para alcanzar sus objetivos de estudio.

Es decir que toda investigacion debe tener un orden establecido en un plan de
accién para el mayor provecho del tiempo y recursos, el cual impactara en el buen
desarrollo de la informacién obtenida. El término disefio en el marco de una
investigacion cualitativa se refiere al abordaje general que se utiliza en el proceso
de investigacién, es mas flexible y abierto, y el curso de las acciones se rige por el
campo (los participantes y la evolucién de los acontecimientos), de este modo, el

disefo se va ajustando a las condiciones del escenario o0 ambiente.

En el desarrollo de esta tesis se aplico el disefio no experimental, ya que tiene
como fin hacer injerencia, pero no realizar variaciones intencionadamente de las
variables independientes, ya que lo que se aplica es la observacidn de situaciones
en su contexto natural, para posteriormente hacer un analisis detallado, lo que

garantiza la realidad del trabajo que se desarrolla en la empresa “5Gotas S.A”

5.3. Poblacion y Muestra

Para Bernal Torres, (2010) la poblacién es el conjunto de todos los elementos

a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el conjunto

de todas las unidades de muestreo.
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La poblacion estuvo conformada por los clientes activos de la empresa
“6Gotas”, S. A., en el presente estudio se determind por fuente directa de la
empresa, que los clientes a los que se les brinda el servicio forman un total de 57

clientes proveedores de materia prima.

La muestra para Hernandez Sampieri, (2010.) Es un sub conjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que

llamamos poblacion.

Para Bernal Torres, (2010) muestra es una parte, o parte de una poblacién de
interés. Es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectara datos,
y que tiene que definirse o delimitarse de ante mano con precision, este debera ser

representativo de dicha poblacién.

El tamafno de la muestra de la poblacidn, se obtuvo mediante la aplicacion de
la estrategia de muestreo probabilistico aleatorio simple, es decir cuando todos los
elementos de la poblacién tienen la misma probabilidad de ser escogidos para la

muestra.

La formula para una muestra adecuada y representativa, fue la siguiente:
NxZ%xpxq
T d2x(N—-1)+Z2XpXq

n

Donde:

N = Tamafio de la poblacion

p = probabilidad de éxito o proporcidén esperada
Z = Nivel de confianza

q = probabilidad de fracaso

D = error maximo

Sustituyendo:
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N = La poblacion de clientes de “5Gotas, S. A.” para el periodo 2024 esta
conformada por 57 clientes

Z = El tamano de la muestra fue calculado con un nivel de confianza del 95%
cuyo valor de Z es del 1.96

p y q = Las probabilidades de éxito y fracaso, al no conocerlas las estimo en
0.50 cada una.

d = Margen de error del 15%

NXxZ*xpxq

"TEXIN—1D)+22xpxq

57 X (1.96)? X 0.5 X 0.5

"= 015)2x (57— 1) + (1L.96)2 x 0.5 x 0.5

n = 25
Por tanto, el tamafio de la muestra a encuestar es de 25 clientes proveedores.
Se utilizé un nivel de confianza del 95% y una estimacién de error del 15%
para una poblacién de 57 clientes, se encuesto a los 25 clientes para recopilar la
informacion necesaria que se requiere en la investigacion.

Para el muestreo se tomaron en cuenta los siguientes criterios:

5.3.1. Criterio de inclusion:

e Se consideraron sujetos de estudio a los clientes género femenino y
masculino.

e Clientes de 1 un afio a mas de ser clientes de la empresa “5Gotas, S. A.”

e Clientes del sector cooperativas e individuales, que estuvieron dispuestos

a colaborar con el estudio.
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5.3.2. Criterio de exclusion:

e Clientes socios de la empresa “5Gotas, S. A.”

5.4. Métodos y técnicas utilizados para la recoleccion y el analisis de datos:
5.4.1. Métodos Empiricos (Definicién, descripcion y aplicacion) Estos se

utilizan para recolectar los datos

Son procedimientos que se basan en la observacién, la medicion y la

experimentacion para conocer la realidad.

Este método fue utilizado en las interrogantes planteadas en los instrumentos
como Encuesta y Entrevista, las cuales fueron redactadas de manera clara y sencilla
de manera que el entrevistado o encuestado se sintiera tranquilo al momento de

contestar.

5.4.2. Métodos Teoricos. Estos se utilizan para el analisis e interpretacion de

los datos: analisis y sintesis, deductivo, inductivo., etc.

Son procedimientos que permiten conocer las relaciones y cualidades de un

objeto de estudio que no puedan percibir con loa sentidos.

a. Método Inductivo

Método inductivo es definido por Bernal Torres, (2010) Como el proceso de
razonamiento de una parte de un todo, va de lo particular a lo general, de lo

individual a lo universal.

Murkr, (2006) Aporta que este método se inicia con un estudio individual de los
hechos y se formulan conclusiones universales que se postulan como leyes,

principios o fundamentos de una teoria.
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Para ambos autores se respaldan en el analisis de los elementos observados
y de los datos estadisticos, que son trabajados para llegar a conclusiones, que
orientan a alcanzar los objetivos propuestos en el desarrollo de la presente tesis

que se realiza en la empresa “5Gotas S.A”

El método inductivo se aplica en la presente tesis mediante la construccion y
aplicacién de los diferentes instrumentos (encuesta, entrevista y observacion) en la

empresa “5Gotas S.A” en el municipio de Sébaco, departamento de Matagalpa.

Es un método de razonamiento que consiste en llegar a conclusiones
generales a partir de hechos particulares. Este método fue aplicado a través de la
observacion, recoleccién y andlisis de datos para obtener las conclusiones

generales, como parte de los resultados obtenidos en esta investigacion.

b. Método Deductivo

Afirma Bernal Torres, (2010) que el método deductivo, es el procedimiento de

razonamiento que va de lo general a lo particular, de lo universal a lo individual.

Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones generales para
obtener explicaciones particulares. El método se inicia con el analisis de los
postulados, teoremas, leyes, principios etc., de aplicacion universal y de
comprobada validez para aplicarlos a soluciones o hechos particulares. (Hernandez
Sampieri, 2010.)

Es un procedimiento de investigacion que se basa en el razonamiento I6gico
para obtener conclusiones a partir de principios generales. Este método fue aplicado
mediante la definicion de un problema, elaboracién, comprobacién y validacién de

la hipdtesis de acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion.
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Esta estrategia de razonamiento es empleada para deducir conclusiones
|6gicas a partir de premisas o principios, en este sentido nos conduce al proceso de
pensamiento que da inicio en leyes o principios generales a lo particular que son los
fendbmenos o hechos concretos identificados mediante diferentes instrumentos
aplicados en la empresa “5Gotas S.A” en el municipio de Sébaco, departamento de

Matagalpa.

Este método se aplicd en la tesis, en el analisis y discusién de resultados, en
vista que se tiene que hacer deducciones del comportamiento de las diferentes
variables por medio de sus indicadores estudiados y de esta manera llegar a las

conclusiones planteadas.

c. Método Analisis

El método analitico; es aquel método de la investigacion que consiste en la
desmembracion de un todo descomponiendo en sus elementos para observar las

causas, la naturaleza y sus efectos (Hernandez Sampieri, 2010.)

Este proceso cognoscitivo segun Hernandez Sampieri, (2010.) Consiste en
descomponer un objeto de estudio separando cada una de las partes del todo para

estudiarlas en forma individual.

El método analitico permite conocer cual es el contenido de las variables de
estudio, desde los elementos que los caracterizan como variables independientes y

coémo estas aportan a la organizacion en la problematica de estudio

Es un método de investigacion que consiste en descomponer en todo en sus
partes para estudiar sus causas, naturaleza y efectos. Este método fue aplicado a
través de la observacion, estadisticas, y analisis de datos cualitativos y cuantitativos,
de los resultados obtenidos en los diferentes instrumentos utilizados en este

proceso de investigacion. Fue aplicado a lo largo de la tesis, pero principalmente en
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el marco teorico, donde fue necesario desmembrar las variables en diferentes
componentes o partes, para poder dirigir el cumplimiento de los objetivos, ya que,
de esta forma, proporcionan elementos de razonamientos necesarios para analizar
los componentes de estudio del tema abordado para alcanzar conocimientos
nuevos y enriquecedores para la identificacion de los indicadores que sirvieron en

la construccion de los instrumentos.

d. Método Sintesis

Es un proceso de razonamiento que tiene a reconstruir un todo a partir de los
elementos distinguidos por el analisis se trata en secuencias de hacer una

exposicion metodica y breve, en resumen. (Bernal Torres, 2010)

Integra los componentes dispersos de un objeto de estudio para estudiarlos

en su totalidad. (Hernandez Sampieri, 2010.)

Es un proceso de razonamiento que consiste reconstruir un todo a partir de
sus partes. Se utiliza para construir conclusiones y obtener una perspectiva mas
amplia sobre un tema. Este método fue aplicado a través de la triangulacién de los
datos, donde se comparan, y se combinan los resultados obtenidos en los

instrumentos aplicados en esta investigacion.

5.4.3. Técnicas de recoleccion de datos

Segun Bernal Torres, (2010) la técnica de recoleccion de datos, es la técnica
que consiste en la recoleccidn de los datos primarios de entrada, que son evaluados
y ordenados, para obtener informacién util, que luego seran analizados por el
usuario final, para que pueda tomar las decisiones o realizar las acciones que estime

conveniente
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El autor nos lleva a obtener una afirmacién que consiste en que el
procesamiento de la informacion genera mayor empoderamiento a la empresa
“6Gotas S.A”, ya que puede tomar accion o medidas correctivas garantizando una
mejor toma de decisidn a corto plazo y una vez que los instrumentos sean aplicados,
los datos seran procesados mediante software Excel donde se construiran tablas

de frecuencias y graficos que presenten solamente los resultados obtenidos.

La recoleccion de datos se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas e
instrumentos que pueden ser utilizados para desarrollar los sistemas de informacion
(Yuni & Urbano, 2006)

Para la recoleccion de datos de la presente tesis de investigacion se planifica
una serie de técnicas e instrumentos para el estudio en mencion, se detallan a

continuacion:

a. Encuesta

Se define como el Procedimiento que consiste en hacer las mismas preguntas,
a una parte de la poblacion, que previamente fue definida y determinada a través
de procedimientos estadisticos de muestreo. La obtencién de la informacion es

mediante la interrogacion escrita. (Zacarias Ortez, 2000.)

Es decir que representa una técnica de investigacion que facilita conocer
informacion de un fendbmeno en particular, a través de la percepcion de muchos
individuos que ayudan a comprender los hechos. Para esta investigacion fue
necesario aplicar encuestas a los clientes con las caracteristicas descritas en el
sistema de muestreo con el numero obtenido de muestra, con un total de 28

preguntas cerradas y 3 abiertas (ver anexo 1)
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b. Entrevista

Se refiere a la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y
los sujetos de estudio a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes

planteadas sobre el problema propuesto (Zacarias Ortez, 2000.)

Por lo antes expuesto se ve la necesidad y una gran oportunidad de aplicar la
entrevista al gerente y trabajadores, ya que se obtendria gran cantidad de opiniones
que describira el funcionamiento de las variables de estudio y al analizarlas se podra
adoptar mejoras continuas en la empresa “5Gotas S.A” de Sébaco Matagalpa.
Fueron construidos dos instrumentos, cada uno con un total de 31 preguntas

abiertas (ver anexo 2y 3)

c. Guia observacion

La observacion, como técnica de investigacién cientifica, es un proceso
riguroso que permite conocer, de forma directa, el objeto de estudio para luego

describir y analizar situaciones sobre la realidad estudiada (Bernal Torres, 2010)

Este método de recoleccién de informacién es el camino fundamental para
realizar la investigacion y su fin como podemos analizar consiste en no manipular
la informacidn, las relaciones y la distribucion de las variables empleadas, ya que
solo son identificadas y estudiadas en su ambiente natural, de esta manera se
identifican las principales actividades del grupo, acontecimientos que suceden en la
empresa “5Gotas S.A” de Sébaco - Matagalpa y de esta manera planear un registro
de informacion de la observacion para evitar olvidos, fue construido un instrumento

con un total de 12 indicadores observables (ver anexo 4)
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d. Modelo SERVQUAL:

Para (Matsumoto Nishizawa, 2014) “El modelo Servqual es una técnica de
investigacion comercial, que permite realizar la medicién de la calidad del servicio,

conocer las expectativas de los clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio”.

Segun (Estudio, 2019) El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo
que el cliente espera de la organizacion que presta el servicio en las cinco
dimensiones citadas. De esta forma, contrasta esa medicién con la estimacién de lo

que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.
Fue necesario utilizar este modelo, para medir los indicadores de la presente

investigacion, lo cual contribuye a obtener resultados ajustados a los requerimientos

estandarizados de las normativas especificadas.
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5.5. Operacionalizacion de variables.

Variables Definicion Dimension Sub variable Indicadores Instrument( - Dirigido a: Preguntas Escalas
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
més bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
g desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es
I ¢Cuéndo la empresa promete hacer algo en ) ¥ p
Encuesta Clientes A - . decir, cuando el cliente estd muy de acuerdo con la
cierto tiempo, lo debe cumplir? q
Es cualquier actividad o BICORc
beneficio que una parte
ofrece a la otra, son 71615/4138]2]|1
Calidad del esencialmente intangibles y Dimensiones del Dimension de Cumplimiento de
servicio no lugar a una propiedad de Servicio Fiabilidad promesas £ C6mo manejan el cumplimiento de las
i i6 Encuesta Trabajadores - . Abierta
ninguna cosa. S_u produccién ! promesas realizadas a los clientes?
puede estar o vinculada 0 no
con un producto fisico.
Entrevista Gerente ¢,Cémo manejan el cumplimiento de las Abierta
promesas realizadas a los clientes?
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esté en total
Es cualquier actividad o ¢, Cuéndo el cliente tiene un problema, la desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es
beneficio que una parte Encuesta Clientes empresa debe mostrar un sincero interés en  |decir, cuando el cliente estad muy de acuerdo con la
ofrece aqla otra ZOn resolverlo? pregunta.
Calidad del esencialmente intangibles Dimensiones del Dimensi6n de ”
L 9 y . - Solucién de problemas 716]1514[3]2]1
servicio no lugar a una propiedad de Servicio Fiabilidad - -
ninguna cosa. Su produccion ¢,Cémo les muestran a los clientes que la
puede estar 0' vinculada o 1o Encuesta Trabajadores |empresa tiene interés en resolver sus Abierta
. problemas?
con un producto fisico. . :
¢,Cémo le muestran a los clientes que la
Entrevista Gerente empresa tiene interés en resolver sus Abierta
problemas?
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
o . . . |desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es
) - ) La empresa debe desempefiar bien el servicio . X .
Es cualquier actividad o Encuesta Clientes por primera vez? decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo con la
beneficio que una parte : pregunta.
ofrece a la otra, son
Calidad del esencialmente intangibles y Dimensiones del Dimension de o . 7]16]5/4]3]2]|1
. . - - Desempefio del servicio
servicio no lugar a una propiedad de Servicio Fiabilidad ) » - o y
ninguna cosa. Su produccion Encuesta Trabajadores IS CS Cl CESEPEID G2 SEVIER), GUEWED ||y
puede estar o vinculada o no se atiende a un cliente por primera vez?
con un producto fisico.
) ;,Como es el desempefio del servicio, cuando .
Entrevista Gerente ¢ p Abierta

se atiende a un cliente por primera vez?
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La empresa debe proporcionar sus servicios

Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es

Encuesta Clientes decir, cuando el cliente estd muy de acuerdo con la
en el momento en que promete hacerlo?
pregunta.
Es cualquier actividad o
beneficio que una parte 7|16]5]4]13]|2]1
ofrece a la otra, son a _ . .
. A N ' . . . ., . ;,Como organizan el tiempo del servicio, para .
Calidad del esencialmente intangibles y Dimensiones del Dimension de . . Encuesta Trabajadores  |¢ 0 0rg 3 > P p Abierta
L . o - Tiempo del servicio cumplirle a sus clientes?
servicio no lugar a una propiedad de Servicio Fiabilidad
ninguna cosa. S_u produccién Entrevista Gerente ¢ Cémo organizan el tiempo del servicio, para Abierta
puede estar o vinculada o no cumplirle a sus clientes?
con un producto fisico.
- La empresa proporcionar sus servicios en el Siempre | Casi Siempre | Indiferente | Casi nunca |
Observaciéon |Empresa
momento en que promete hacerlo Nunca
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
P . " desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es
. La empresa debe insistir en registros libres de N X p
Encuesta Clientes — decir, cuando el cliente estd muy de acuerdo con la
. L ’ regunta.
Es cualquier actividad o preg
beneficio que una parte 716]51413]2]1
ofrece a la otra, son
Calidad del esencialmente intangibles y Dimensiones del Dimension de . .
- . L - Registros libres de error
servicio no lugar a una propiedad de Servicio Fiabilidad
ninguna cosa. Su produccién Encuesta Trabajadores  |¢,Cémo garantizan los registros libres de error?|Abierta
puede estar o vinculada o no
con un producto fisico.
Entrevista Gerente ¢ Coémo garantizan los registros libres de error?|Abierta
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
La empresa debe mantener informados a los |desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es
Encuesta Clientes clientes con respecto a cuanto se ejecutaran |decir, cuando el cliente estad muy de acuerdo con la
los servicios? pregunta.
716|5]413]2]|1
g N Trabaiad ¢Cémo trasmiten la informacion de la ejecucion Abiert
Es cualquier actividad o ncuesta rabajadores | 4o carvicio? [EnE
beneficio que una parte
ofrece a la otra, son
" esencialmente intangibles . . . - s
Calidad del 1o lugar a una pro igdad d); Dimensiones del Dimension de Informacién de la
servicio '0 UG prop . Servicio sensibilidad ejecucion del servicio : ¢,Cémo trasmiten la informacion de la ejecucion| , . .
ninguna cosa. Su produccion Entrevista Gerente e e Abierta
puede estar o vinculada o no ’
con un producto fisico.
(kotler, 1997) . o .
Siempre | Casi Siempre | Indiferente | Casi nunca
Nunca
s . . . . .. |Publicidad
- ¢ Coémo trasmiten la informacion de la ejecucion .
Observacién |Empresa Redes sociales

del servicio?

Boca a boca

Llamadas telefénicas personalizadas
Marketing de contenidos

Reuniones
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¢Los empleados de la empresa deben dar un

Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es

Encuesta Clientes 7 s decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo con la
servicio rapido?
pregunta.
7165|4321
Es cualquier actividad o
beneficio que una parte
ofr_ece ala _otra, son Encuesta Trabajadores ¢Qué hz_ic_e la empresa para garantizar rapidez Abierta
. esencialmente intangibles y . . . . del servicio?
Calidad del . Dimensiones del Dimension de ) .
L no lugar a una propiedad de . - Rapidez del servicio
servicio ] - Servicio sensibilidad
ninguna cosa. Su produccién
puede estar o vinculada o no
con un producto fisico. ) . .
. ¢Que hace la empresa para garantizar rapidez .
(kotler, 1997) Entrevista Gerente del servicio? Abierta
Observacién |Empresa ¢C6mo es la rapidez del servicio de esta Excelente, Muy bueno, Bueno, regular, malo
empresa?
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
. Los empleados deben estar dispuestos a destacuerdo, v rgpresen@ Gl RUIEYD LS ElifD), &S
Encuesta Clientes ayudarles? decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo con la
Es cualquier actividad o [DiEgLiE:
beneficio que una parte Z1GI5141312(4
ofrece a la otra, son 16]15]4]3]2]
. ncialmente intangibl . . . . .
Calidad del esenciaimente a-g bles y Dimensiones del Dimensién de Disposicién en ayudar al
servicio no lugar a una propiedad de Servicio sensibilidad cliente &
ninguna cosa. Su produccion Encuesta Trabajadores  |¢QUE hace [a empresa para mostrar su Abierta
puede estar o vinculada o no disposicion en ayudar al cliente?
con un producto fisico.
(kotler, 1997)
Entrevista Gerente z,Que h?t,:e B EmTaresR) para DEEIE 61 Abierta
disposicién en ayudar al cliente?
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es
. Los empleados de la empresa, nunca deben N y .
Encuesta Clientes . decir, cuando el cliente estd muy de acuerdo con la
estar demasiados ocupados para ayudarles? R~
Es cualquier actividad o preg .
beneficio que una parte
ofrece a la otra, son 7161514138]2]1
Calidad del esencialmente |ntarjg|bles Y Dimensiones del Dimension de Disponibilidad de tiempo a S 5
L no lugar a una propiedad de . S ¢ Coémo distribuyen las ocupaciones de los
servicio ] ) Servicio sensibilidad de la fuerza de venta . " .
ninguna cosa. Su produccién Encuesta Trabajadores |trabajadores, para que puedan ayudar a sus  |Abierta
puede estar o vinculada o no clientes?
con un producto fisico.
(kotler, 1997)
¢ Coémo distribuyen las ocupaciones de los
Entrevista Gerente trabajadores, para que puedan ayudar a sus  |Abierta

clientes?
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El comportamiento de los empleados, debe

Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es

Encuesta Clientes N . X decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo con la
Es cualquier actividad o infundir confianza en usted? pregunta
beneficio que una parte
ofrece a la otra, son 716(5]4]3|2]1
' esencialmente intangibles ; . . - Influencia del
Calidad del 9 y Dimensiones del Dimension de )
. no lugar a una propiedad de - . comportamiento de los
servicio . ” Servicio seguridad
ninguna cosa. Su produccién empleados ) . '
puede estar o vinculada o no Encuesta Trabajadores ¢SmO hacen los empleados para infundir Abierta
con un producto fisico. confianza en los clientes?
(kotler, 1997)
. ¢Cbémo hacen los empleados para infundir .
Entrevista Gerente T el i s Abierta
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
Ty oum e ——" o desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es
Es cualquier actividad o Encuesta Clientes transacciones con la emprgsa’> decir, cuando el cliente est4d muy de acuerdo con la
beneficio que una parte ' pregunta.
ofrece a la otra, son
) i i i ' . : 5 ) 716|5]4]3]2]1
Calidad del esencialmente |nta|jg|b|es y Dimensiones del Dimension de Seguridad en las
. no lugar a una propiedad de L . .
servicio . ” Servicio seguridad transacciones
ninguna cosa. Su produccion ;,COmo hace la empresa para que sus clientes
puede estar o vinculada 0 no Encuesta Trabajadores ¢ P para q " Abierta
con un producto fisico se sientan seguros con sus transacciones?
(kotler, 1997)
. ;,Cémo h: la empr r lient: .
Entrevista Gerente °CO. 0 Nace fa empresa para que Sl.JS clientes Abierta
se sientan seguros con sus transacciones?
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
i Los empleados, deben ser corteses de desgcuerdo, y7 r?presem% Gl [IED GES Elife, &
Encuesta Clientes manera constante con usted? decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo con la
: pregunta.
Es cualquier actividad o
beneficio que una parte 71615/41312]1
ofrece a la otra, son
. i i i . . i » ) . ¢Cbémo valora la cortesia que tienen los .
Calidad del esenciaimente intangibles y Dimensiones del Dimensién de  |Cortesia de los Encuesta Trabajadores ; > Abierta
. no lugar a una propiedad de . . empleados con sus clientes?
servicio . . Servicio seguridad empleados
ninguna cosa. Su produccion
puede estar o vinculada o no
con un producto fisico. . ¢,Coémo valora la cortesia que tienen los .
(kotler, 1997) Entrevista Gerente empleados con sus clientes? e
- Valoracion de la cortesfa que tienen los
Observaciéon |Empresa 4 Excelente, Muy bueno, Bueno, regular, malo

empleados con los clientes
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Los empleados de la empresa de publicidad,

Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es

Es cualquier actividad o Encuesta Clientes deben tener conocimientos para responder a |decir, cuando el cliente estd muy de acuerdo con la
beneficio que una parte las preguntas de los clientes? pregunta.
ofrece a la otra, son
' esencialmente intangibles : . : 5 Capacidad de 7]16]5]4[3[2]1
Calidad del no lugar a una pro| igdad d)a; Dimensiones del Dimension de cor?ocimiento ara dar
servicio nin ugna cosa Spu F;o duccion Servicio seguridad respuesta P ¢,Cémo trabajan la capacidad de
uegde estar O‘ vinc[lJJIa da o no P Encuesta Trabajadores  |conocimientos de los trabajadores para dar Abierta
P . respuesta a los clientes?
con un producto fisico.
(kotler, 1997) , . .
¢ Como trabajan la capacidad de
Entrevista Gerente conocimientos de los trabajadores para dar Abierta
respuesta a los clientes?
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
maés bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
" La empresa debe dar atencién individualizada desgcuerdo, v rt.apresent:c} Gl PR RES £l =
Encuesta Clientes . decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo con la
a los clientes?
pregunta.
Es cualquier actividad o
alq 716[5]4[3]2]1
beneficio que una parte
ofrece a la otra, son . C6 B EE sz
' esencialmente intangibles y I I Encuesta Trabajadores | ¢~0MO &S ' atercion individuallzaca que Abierta
Calidad del ) Dimensiones del Dimension de o J i ?
. no lugar a una propiedad de L . Atenci6n individualizada ofrecen los trabajadores de esta empresa?
servicio ] » Servicio empatia
ninguna cosa. Su produccion
puede estar o vinculada o no
con un producto fisico. Entrevista Gerente ¢Coémo es la ater_mlon individualizada que i
(kotler, 1997) ofrecen los trabajadores de esta empresa?
Observacion |Empresa Valoracién de la gtenmon individualizada que Excelente, Muy bueno, Bueno, regular, malo
ofrecen los trabajadores de esta empresa
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
La empresa de publicidad debe tener desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es
Encuesta Clientes empleados que den atencion personal, a cada |decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo con la
uno de los clientes? pregunta.
Es cu«_stlgmer actividad o 716]15(4]3]2]1
beneficio que una parte
ofrece a la otra, son
" esencialmente intangibles . . ] ” . ;,CO i0 i .
Calidad del »g Y Dimensiones del Dimension de L . Encuesta Trabajadores e &S ateqmon ESTEEEE G Abierta
- no lugar a una propiedad de - . Atencion personalizada ofrecen los trabajadores de esta empresa?
servicio ) > Servicio empatia
ninguna cosa. Su produccion
puede estar o vinculada 0 no
con un producto fisico. s Ra ’
. Como es la atencion personalizada que ]
Entrevista Gerente @ . Abierta
(kotler, 1997) ofrecen los trabajadores de esta empresa?
Observaciéon  |Empresa Valoracién de la atencion personalizada que Excelente, Muy bueno, Bueno, regular, malo

ofrecen los trabajadores de esta empresa
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La empresa debe preocuparse de sus mejores

Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
méas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es

Es cualquier actividad o Encuesta Clientes - decir, cuando el cliente estd muy de acuerdo con la
beneficio que una parte pregunta.
ofrece a la otra, son 7160514[3]2]1
. esencialmente intangibles . . . L ”
Calidad del no lugar a una propigdad d)(le Dimensiones del Dimension de Preocupacion de los
servicio ] ” Servicio empatia mejores intereses ; COm la pr i6n de la emor r
ninguna cosa. Su produccion Encuesta Trabajadores EUD G5 |8 Pl EEY (,j)e a EMPIesas Por | apjerta
puede estar o vinculada o no los intereses de los clientes?
con un producto fisico.
(kotler, 1997)
Entrevista Gerente (,Cgmo esla preocupacion de la empresa por Abierta
los intereses de los clientes?
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esté en total
Encuesta Clientes 105 GiplEeles CEAEn Gk |22 ggiﬁciifaicgo)’; éﬁsr:f; ?ars]ttz ?TI1 pur:i?scz]:rsdg I::oc;nelz
Es cualquier actividad o necesidades especificas de usted? - Ly
beneficio que una parte RICOREES
ofrece a la otra, son
. esencialmente intangibles y ) . . i Atencion a necesidades 716]15]4]3]2]1
Calidad del . Dimensiones del Dimension de P
servicio no lugar a una propiedad Qe Servicio empatia egpecmcas de los o | ondel dad
ninguna cosa. Su produccién clientes Encuesta Trabajadores  |¢ Omf).es a atenmoln € las necesidades Abierta
puede estar o vinculada o no especificas de los clientes?
con un producto fisico.
(kotler, 1997)
Entrevista Gerente c‘Comf)les la atenCIoln de las necesidades Abierta
especificas de los clientes?
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
La empresa de publicidad debe tener horarios |desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es
Encuesta Clientes de atencion convenientes para todos sus decir, cuando el cliente estd muy de acuerdo con la
clientes? pregunta.
Es cu_al_qwer actividad o 716(5(4(3]2]1
beneficio que una parte
ofrece a la otra, son
Calidad del esenciaimente intangibles y Dimensiones del Dimension de  |Flexibilidad de Horarios |gncuesta Trabaiadores  |¢C0MO es la flexibilidad de los horarios de Abierta
- no lugar a una propiedad de - P ” J atencion?
servicio ] > Servicio empatia de atencién o
ninguna cosa. Su produccién
puede estar o vinculada o no
con un producto fisico. , o .
(kotler, 1997) Entrevista Gerente ;éc;]:gnis la flexibilidad de los horarios de Abierta
Observacion |Empresa Flexibilidad de los horarios de atencién Extremadamente flexible | Muy flexible | Bien flexible |

Regularmente flexible | Nada flexible
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Es cualquier actividad o

La empresa debe tener equipos de aspectos

Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es

benefici Encuesta Clientes - decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo con la
eneficio que una parte : pregunta.
ofrece a la otra, son
" esencialmente intangibles ] . . L .
Calidad del no lugar a una propigdad di Dimensiones del Dimension de  |Equipos de aspecto 716]5]4]3]|2]1
servicio ) ” Servicio elementos tangibles |moderno . ; CO i .
ninguna cosa. Su produccién 9 Encuesta Trabajadores "Com(l) son .lo.s ,)e USSR G2 [FOSER I Gifiess) Abierta
puede estar o vinculada o no ;??:r,a g serwlcno. - I
con un producto fisico. Entrevista Gerente £0mo Son 05 EqUIPOS quE PoSee 1a EMPIesa | g 14
(kotler, 1997) para el servicio?
Observacion  |Emoresa Valoracion de los equipos que utiliza la Extremadamente modernos | Muy modernos | Bien
p empresa para el servicio modernos | Regularmente modernos | Nada modernos
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente estéa en total
. . - desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es
i Las instalaciones fisicas de la empresa, deben . N i
Encuesta Clientes e decir, cuando el cliente estd muy de acuerdo con la
Es cualquier actividad o ‘ pregunta.
beneficio que una parte
ofr_ecealaptra,s.on 716]15]4|3]2]1
Calidad del esenciaimente 'ma'?g'bles y Dimensiones del Dimensién de Instalaciones fisicas
servicio no lugar a una propiedad de Servicio elementos tangibles |atractivas ; CO i i isi
ninguna cosa. Su produccién Encuesta Trabajadores ¢ Coémo son las mstalacn_orjes fisicas que posee Abierta
puede estar o vinculada o no la empresa para el servicio?
con un producto fisico.
) ;,Coémo son las instalaciones fisicas que posee .
(kotler, 1997) Entrevista Gerente @ oo quep Abierta
la empresa para el servicio?
Observacién  |Emoresa Valoracion de las instalaciones fisicas de la Extremadamente atractivas | Muy atractivas | Bien
p empresa para el servicio atractivas | Regularmente atractivas | Nada atractivas
Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es
i Los empleados de la empresa deben ser . - .
Encuesta Clientes i decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo con la
Es cualquier actividad o RECOS pregunta.
beneficio que una parte
ofr_ecealaptra,s_on 716154321
Calidad del estlanmalmente |ntarl19(|iblzs dy Dimensiones del Dimensién de Pulcritud de los
servicio ;‘:‘g‘:jg]zr; :zaspl:‘;prfd Ecciéi Servicio elementos tangibles [empleados Encuesta Trabajadores  |¢,C6émo es la pulcritud de los empleados? Abierta
puede estar o vinculada o no
con un producto fisico. . . . .
(ko’iler 1997) Entrevista Gerente ¢,Coémo es la pulcritud de los empleados? Abierta
. L . Extremadamente pulcros | Muy pulcros | Bien pulcros
Observacion  |Empresa Valoracion de la pulcritud de los empleados p | Muy p l p l

Regularmente pulcros | Nada pulcros
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Los materiales asociados con el servicio,

Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje méas alto, es

) o Encuesta Clientes deben ser visulamente atractivos para la decir, cuando el cliente estda muy de acuerdo con la
Es cualquier actividad o empresa de publicidad? pregunta.
beneficio que una parte
ofrece a la otra, son 716]5[413]2]1
Calidad del esencialmente |ntar_|g|bles Y Dimensiones del Dimension de Materiales de servicio
servicio no lugar a una propiedad de Servicio elementos tangibles |visualmente atractivos ; Qué tan visualmente atractivos considera los
ninguna cosa. Su produccién Encuesta Trabajadores cn’1ateriales e g N — Abierta
puede estar o vinculada o no p :
con un producto fisico. i ] ] ]
(kotler, 1997) Entrevista Gerente ¢Qué tan visualmente atractivos considera los Abierta
materiales de servicios de esta empresa?
L Valoracion de lo visualmente atractivo de los
Observacion |[Empresa X . Excelente, Muy bueno, Bueno, regular, malo
materiales de servicio de esta empresa
2 . Lo . Experiencia Positiva
) Como ha sido la experiencia que ha tenido con [—— P
Encuesta Clientes - . »
el servicio de la empresa “5GOTAS, S.A.”? Lo .
Experiencia Negativa
¢Cémo ha sido la experiencia que han tenido Experiencia Positiva
o Encuesta Trabajadores |los clientes, con el servicio de la empresa
Experiencia “56GOTAS, S.A."? Experiencia Negativa
¢Cémo ha sido la experiencia que han tenido
Entrevista Gerente los clientes, con el servicio de la empresa Abierta
“5GOTAS, S.A."?
Valoracion de la experiencia que ha tenido los Experiencia Positiva
. . ) Observacion  |Empresa clientes con el servicio de la empresa
La satisfaccion del cliente se “5GOTAS, S.A.” Experiencia Negativa
] puede definir como el Elementos que
Niveles de L - -
Satisfaccion de sentimiento o la actitud del conforman la El Rendimiento A smodo a | - .
los clientes cliente hacia un producto, una satisfaccion de Percibido 'Pccgso e ALOSI DICCLCTOSIOISEICIOS
empresa 0 un servicio clientes _Prezlost competm_v 0s el lidad
prestado por una empresa. —Toductos o serviclos de alta calda
__Una experiencia del cliente excepcional
i Cudles de los siguientes beneficios ha logrado —Quzes cumpl_an 0 superen Sus, e.xp_ect.gnvas -
Encuesta Clientes « » __Que se les atienda de forma facil, intuitiva y agil
obtener en la empresa “5GOTAS, S.A.”? . ) X X "
__Que se les brinde asistencia de inmediato
__Entrega o envio rapido y fiable
o __Programa de recompensa
Beneficio __Premios e incentivos de fidelidad
__Cambios o devoluciones faciles y sin complicaciones
__Mayor fidelizacién
. ¢Qué espera la empresa “6GOTAS, S.A.” de Retencion de los clientes
Encuesta Trabajadores - ; . =
los beneficios ofrecidos a sus clientes? __Incremento en las ventas
Lealtad de los clientes
Entrevista Gerente ¢Qué espera la empresa “5GOTAS, S.A.” de Abierta

los beneficios ofrecidos a sus clientes?
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Valore del 1 al 7 los siguientes aspectos

___Tamafo de las instalaciones
__Condiciones de la infraestructura
___Seguridad del lugar

Encuesta Clientes Limpieza del lugar
estructurales de la empresa T
___Uniforme del personal
___Ubicacién de las instalaciones
& Qué aspectos estructurales de la empresa
Encuesta Trabajadores han contribuido en las expectativas de los Abierta
clientes?
Dimensién estructural
2 Qué aspectos estructurales de la empresa
La satisfaccién del cliente se Entrevista Gerente han contribuido en las expectativas de los Abierta
Niveles de puede definir como el Elementos que clientes?
Satisfaccion de sentimiento o la actitud del conforman la Las Expectativas
los clientes cliente hacia un producto, una|satisfaccién de P EX|MB|B|R|M
empresa o un ser clientes Tamafo de las instalaciones
prestado por una empresa. Condiciones de la infraestructura
Observacion Empresa Valoracién de los aspectos estructurales de la |Seguridad del lugar
P empresa Limpieza del lugar
Uniforme del personal
Ubicacién de las instalaciones
" ;. Cémo valora sus expectativas en el servicio
Encuesta Clientes < N P Excelente, Muy bueno, Bueno, regular, malo
que brinda la empresa?
. o : . ¢ Cémo valora las expectativas de los clientes q
Dimension emocional Encuesta Trabajadores bt S pec Abierta
sobre el servicio que brinda la empresa?
. ¢ Coémo valora las expectativas de los clientes "
Entrevista Gerente < s pec Abierta
sobre el servicio que brinda la empresa?
" En qué momento siente insatisfaccién del .
Encuesta Clientes ax q Abierta
servicio brindado?
e ¢ En qué momento, el cliente ha demostrado A
Insatisfaccion Encuesta Trabajadores & a oy . 95 . Abierta
insatisfaccioén por el servicio brindado?
La satisfaccion del cliente se
N finir m | Element A A
Niveles de p\:le(je de como & lementos que N L N SEn qué momento, el cliente ha demostrado n
i sentimiento o la actitud del conforman la Satisfaccion del Entrevista Gerente i = - Abierta
Satisfaccion de . N . L N insatisfaccién por el servicio brindado?
N cliente hacia un producto, una satisfaccion de cliente
los clientes e N
empresa o un servicio clientes
restado por una empresa. A 0 =
p p P Encuesta Clientes SEn qué momento ha sentido satisfacciéon por Abierta
el servicio brindado?
Satisfaccion Encuesta Trabajadores ‘;E,r' que Tomemo. &l cllgnte ,ha CRmESED Abierta
satisfaccién por el servicio brindado?
. . En qué momento, el cliente ha demostrado "
Entrevista Gerente =D E= I P B Abierta
satisfaccion por el servicio brindado?
Encuesta Clientes Cuahqo se ha sentido complacido por el Abierta
servicio?
Complacencia 2 i ,
P! Encuesta Trabajadores ¢En qué mo_mento, el C"ef‘t? haAdemostrado Abierta
complacencia_por el servicio brindado?
Entrevista Gerente ¢En qué momento, el cliente ha demostrado Abierta

complacencia por el servicio brindado?
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5.6. Validacion de instrumentos

Segun Ary (1993) todo instrumento de medicibn ha de reunir dos
caracteristicas fundamentales: validez y confiabilidad. La primera, se refiere a la
eficacia con que un instrumento mide lo que se desea. La segunda, indica el grado

de seguridad que muestra al medir.

Lo que significa que cuando se aplicé el instrumento a los clientes vy
trabajadores, se registré claramente la posicion que ocupa el encuestado y fue
confiable ya al aplicarse a los dos sujetos el mismo instrumento se logré el mismo

puntaje o calificacion.

Se eligieron a 3 especialistas (tanto en la parte metodolégica como en la
especialidad) para que dieran sus comentarios y apreciacion sobre los instrumentos
que se utilizaron en este estudio, para lo cual se les hizo llegar una carta de solicitud

para validacion de instrumentos (ver anexo 5).

En dicha validacion se reflejaron grandes aportes para esta investigacion, los

que se retomaron tal y como fueron sugeridos por los siguientes especialistas:

v" MSc. Yesenia Palacios Herrera - Gerencia Empresarial y Administradora de
Empresas.

v" MSc. Waleska Diaz Sanchez — Lic. En Turismo y Maestra en pedagogia.

v' MSc. Mayra Lizet Mendoza Rodriguez — Gerencia empresarial vy

Administradora de empresas.
Cabe senalar que todos ellos estan bien relacionados con las variables,

dimensiones e indicadores de este estudio, es por eso que se consideraron idéneos

para la validacién de los instrumentos que se utilizarian.
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Por el conocimiento y experiencia de todos ellos, se logré obtener grandes
aportes, sugerencias y recomendaciones, con las que se garantizo la factibilidad y
viabilidad de la aplicacion, validez y confiabilidad del contenido de los instrumentos,

asi como el valor e importancia de toda la investigacion.
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VI.  ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El analisis de datos en este proceso de investigacion es producto de los
instrumentos aplicados tales como: Encuestas a clientes, Entrevista a Gerente,
Entrevista a trabajadores, y guia de observacion, donde se obtuvieron los siguientes

resultados, dando respuesta a cada uno de los objetivos especificos:

|
|
\

DeOa3 Ded4ab6 De7al0 De 10 a mas

Grafico 1 Antigtiedad del cliente de la empresa "5Gotas, S.A"

Fuente: Propia en base a Encuesta a clientes

En el grafico N°1 se muestra resultados de la antiguedad de los clientes en la
empresa y en base a los resultados de los encuestados el 20% de los clientes tienen
de 0 a 3 afos, el 33% de 4 a 6 afos, el 27% de 7 a 10 anos y el 20% de 10 a mas
de ser clientes de la empresa “5Gotas, S. A,”, donde el 80% de los clientes
representa a los clientes con mas de 5 afios de ser clientes de la empresa, lo cual

significa que es un buen indicador para la empresa la fidelidad de los clientes.

Estos resultados muestran la representatividad y confiabilidad de los criterios
de seleccion de la muestra. Por otra parte, se puede deducir que la empresa esta
haciendo cosas buenas, que logran retener por mucho tiempo a sus clientes y por
los afios que tienen estos clientes que conforman la muestra, es valida su opinién
para la presente investigacion dado que conocen muy bien todos los sub sistemas

que conforman esta empresa.
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Si No

Grafico 2 Gusta el servicio que se presta en la empresa "5Gotas, S.A"

Fuente: Propia en base a Encuesta a clientes

El grafico N°2 detalla resultados sobre la aceptacién del servicio que se presta
en la empresa “5Gotas, S. A,” el 53% de los clientes expresa que, si le gusta, el 47%
que no le gusta, sin embargo, mas del 50% de los clientes reflejan estar de acuerdo
con el servicio que brinda la empresa, lo cual se considera un porcentaje positivo
por ser mas de la mitad. Sin embargo, analizando el 47% de los clientes que
expresan que no les gusta el servicio; se le hizo la consulta a la Gerencia para
conocer su apreciacion a este indicador a lo que él respondié que existen varios
clientes que procesan su café en la empresa porque es un requisito de su
comprador y que este tipo de clientes es dificil lograr que se sientan satisfechos con
el servicio, ya que ellos andan probando con el resto de su café en varias empresas

de servicio o beneficios.

Estos resultados son muy significativos para el presente estudio, porque asi
se muestra la imparcialidad de los datos en los siguientes indicadores de analisis
como cumplimiento a los criterios de seleccion de la muestra. Es bueno que no
todos esté de acuerdo con el servicio que reciben, porque asi se logra obtener

opiniones criticas de mucho peso a la toma de decisiones empresariales.
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Para el cumplimiento del primer objetivo, fue necesario aplicar el modelo

SERVQUAL, en donde las escalas de medicién es una escala de Likert 3 de 1 al 7,

en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total

desacuerdo y 7 representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el cliente esta muy

de acuerdo con la pregunta.

Tabla 1
Dimension de Fiabilidad

Indicadores 7 6 5 4 3 2 1
Cuando la empresa promete
hacer algo en cierto tiempo, lo
debe cumplir
Cuando el cliente tiene un

problema, la empresa debe

mostrar un sincero interés en

resolverlo /
La empresa debe desempefar

bien el servicio por primera vez 6.93

La empresa debe proporcionar
sus servicios en el momento en
que promete hacerlo

La empresa debe insistir en
registros libres de error

Nota: Esta tabla muestra el comportamiento de los indicadores de la dimension

de fiabilidad en el servicio de empresa “5Gotas, S.A.” a partir de encuesta realizada

a clientes.

Tomando como referencia el método SERVQUAL, en la tabla 1 se sometieron

a valoracion un total de cinco indicadores correspondientes a la dimension de

fiabilidad logrando encontrar la Fiabilidad =

5.38+6.80+6.93+6.67+6.93
5

= 6.54, esto
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significa que los clientes estan muy de acuerdo con el planteamiento de los
indicadores analizados, lo cual se convierte en un gran reto para la empresa, poder
satisfacer todas esas expectativas que los clientes esperan. Para ellos el servicio
de la empresa sera fiable, siempre y cuando se cumpla con los cinco indicadores

planteados.

Se entrevistd a trabajadores que tienen estrecha relacion con todo el proceso
de servicios de la empresa “5Gotas S.A.”, entre estos esta el responsable de
estadistica, responsable de almacén, responsable de control de calidad, encargado
de recepcién y encargado de clasificacion, ellos opinaron que el cumplimiento de
las promesas realizadas a los clientes la manejan siendo transparente en el servicio
que brinda la empresa y siendo proactivo con el cliente; sin embargo también
expresan que a veces es dificil cumplir con todos los clientes en el tiempo que ellos
requieren, por falta de personal o saturacion de las actividades, que este tipo de
servicio conlleva en cierta época del afo, que esto es normal en este tipo de
empresa, pero tratan de dar respuesta atendiendo las solicitudes y suministrando
informacion a tiempo, manteniendo siempre un servicio de calidad en el buen

manejo del producto, y buena comunicacion.

Desde la posicion del gerente, argumentd que tratan de dar a respuesta a lo
que se le promete al cliente, en el menor tiempo posible; sin embargo, cuando esto
no se cumple en la fecha acordada, debido a que se presenté a alguna dificultad,

se le hace saber al cliente y se le explica lo sucedido.

En general los colaboradores expresan que a veces es dificil cumplir con todos
los clientes en el tiempo que ellos requieren, por falta de personal o saturacién de
las actividades, que este tipo de servicio demanda, sin embargo, también
argumentan que esto es normal en este tipo de empresa, pero tratan de dar
respuesta atendiendo las solicitudes y suministrando informacién a tiempo,

manteniendo siempre un servicio de calidad en el buen manejo del producto.
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Dado que esta empresa desarrolla una actividad econémica de muchos
riesgos, no es conveniente hacer promesas que no se puedan cumplir, por las
opiniones recopiladas, se puede deducir que esta empresa no tiene plan de
contingencia adecuado para los imprevistos de este calibre; solo desarrollan
acciones basicas que conducen a pérdidas de tiempo en procesos de gestion, para

poder simular el cumplimiento de una promesa mal ejecutada.

En cuanto al punto 2 de la tabla 1. Cuando el cliente tiene un problema, la
empresa debe mostrar un sincero interés en resolverlo, el 80% de los clientes
encuestados respondieron sentirse totalmente de acuerdo y un 20% muy de

acuerdo.

Los colaboradores entrevistados expresan en este indicador que la empresa
siempre esta en la disposicion de brindar una solucidn a un posible problema o
respuesta a las inquietudes o dudas que él cliente tenga, ademas se les indica
telefonicamente que se acerque a las instalaciones para evaluar su situacion y
ayudarle a despejar su inquietud o si realmente hay problema buscarle solucion si

esta en las manos de la empresa resolverlo.

La apreciacion del gerente, en este indicador de si la empresa siempre esta
dispuesta a mostrar interés a brindarle una respuesta a algun problema que se le
presente al cliente; expresa que se le atiende amablemente, se escucha su
planteamiento, ya sea a través de una visita a nuestras instalaciones o
telefénicamente, y exponiendo como empresa nuestro punto de vista acerca de si

es posible resolver su problema o inquietud.

Es evidente cdmo se deja en una simple gestidn de dialogos el proceso de
respuesta a los problemas del cliente, sin embargo, se pueden dar situaciones que
no se pueden resolver con un simple dialogo, es aqui donde la empresa debe tener
un plan de contingencia para posibles situaciones que tienen probabilidades que

sucedan.
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En el tercer punto de la tabla 1 sobre la empresa debe desempenar bien el
servicio por primera vez el 93% de clientes esta totalmente de acuerdo y un 7% esta

muy de acuerdo.

La evaluacion del desempefio debe ser un proceso de un ano. Dedicarte tu
tiempo a planificar adecuadamente las revisiones te ayudara a evitar sorpresas
innecesarias Yy, al mismo tiempo, te aseguraras de que los comentarios que reciben

tus empleados sean mucho mas detallados y meditados (Deronjic, 2020)

Los colaboradores, expresan que a todos los clientes se les brinda siempre un
servicio de calidad todo el tiempo; se les da a conocer el tipo de servicios que brinda
la empresa, se le orienta la persona de contacto del area correspondiente, que en
lo general cuando es un cliente nuevo, es atendido directamente por la Gerencia,
sin embargo, se aprecia que en el personal que esta en contacto con el cliente esta

comprometido con la empresa y eso es algo positivo y para el cliente.

En la entrevista realizada al gerente de produccién, éste opind que el servicio
que brindan es igual para todos los clientes, ya sean duefios o solo clientes, no
hacen diferencia uno del otro, asi como tampoco si es un cliente grande, mediano
0 pequeno; pero en si cuando es un cliente nuevo, se le explica lo que la empresa
hace, cuales son los servicios que brindan, los horarios de atencion, parametros de

clasificacion del café que reciben vy las tarifas.

Es muy importante el protocolo de servicio que muestra la empresa cuando
atiende por primera vez a sus clientes, sin embargo, es bueno hacer extensivo este
protocolo a un plazo mayor, para que el cliente se sienta parte de la familia
“6Gotas,S.A.” dado que los clientes tienen fuertes percepciones sobre el primer

servicio recibido.

68



En el cuarto inciso de la tabla 1 se presenta resultados sobre La empresa debe
proporcionar sus servicios en el momento en que promete hacerlo, mostrando que

el 67% de clientes estan totalmente de acuerdo y un 33% estd muy de acuerdo.

Los colaboradores expresaron que realizan contratacién de mayor cantidad de
personal en temporada alta, le dan incentivos al personal para atender a los clientes
en jornadas extraordinarias, esto una manera de mantener motivado al trabajador
para poder brindarle una atencion rapida al cliente, también reorganizan el personal

de las cuadrillas por turno para evitar el exceso de cansancio.

El gerente manifestd que realmente tienen horarios de jornadas establecidas,
sin embargo, en épocas de temporada alta o pico de cosecha, amplian el horario de
atencion, avisandoles previamente a los clientes para entreguen su café en tiempo
y forma. También se pudo observar que la empresa casi siempre proporciona sus

servicios en el momento en que promete hacerlo.

La empresa debe cuidar el cumplimiento de las acciones del protocolo de
servicio que posee, hasta el momento les ha sido de gran efectividad, sin embargo,
por las exigencias que presentan los clientes, deben ir pensando en acciones mas

solidas a futuro.

El quinto inciso de la tabla 1 indica que la empresa debe insistir en registros
libres de error, a lo cual el 93% de clientes estan totalmente de acuerdo y un 7%

muy de acuerdo.

Todo registro cumple una funcién, y los errores comprometen su capacidad
para cumplir su propdsito. Por ejemplo, algunos registros proporcionan informacién
esencial. En estos casos, las imprecisiones y los errores reduciran su capacidad
para cumplir los objetivos y mandatos. En otros casos, el mantenimiento de registros
busca aumentar la transparencia y la confianza publica. En estos casos, los errores

erosionan la confianza y la buena voluntad (TransAccess, 2024)
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En la entrevista realizada a los colaboradores, estos argumentan que la
empresa cuenta con sistemas de informacion para el procesamiento de la
informacion, también existe area de informatica y sobre todo con personal
comprometido con su trabajo y con la empresa misma, eso significa que el éxito de

la empresa es el éxito de ellos.

El gerente expresé textualmente “Somos humanos y podemos cometer algun
error en los registros al momento de la digitacion, sin embargo, contamos con
personal calificado, eficiente, ademas se hace verificacién de la informacion a través
de los diferentes procesos involucrados; asi como también contamos con sistemas

de informacioén para el buen control de la informacion”.

Los clientes presentan grandes expectativas en la dimension de fiabilidad de
la empresa “5Gotas S.A.”, de los cinco indicadores medidos solamente el primero
Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir, los
clientes no le dan mucha importancia al cumplimiento de las promesas, pero si a los
otros cuatro indicadores que tienen mucho que ver con la solucion de problemas,

entre otros.

Es un hecho que toda persona espera el minimo error posible en toda gestion
que realiza y los clientes de “5Gotas, S.A.” no es la excepcion, una gran mayoria de
los clientes se enfocan a la perfeccion, dado que ellos esperan no encontrar errores
en las actividades comerciales con la empresa, esos errores no son solo de

digitacion en un numero, sino también errores de cumplimientos.

Los resultados evidencian mucho las expectativas que tienen los clientes
respecto a los indicadores de la dimension de fiabilidad, en donde ellos esperan que
los trabajadores de la empresa presten un excelente servicio desde la primera vez
y que sea sin ningun error. Este es un gran reto para la empresa, dado que solo
tienen acciones basicas para satisfacer estos deseos, es necesario implementar

nuevas estrategias de accion, actividades diferentes que contribuyan a la reduccion

70



de errores y mejoramiento del servicio cuando se atiende por primera vez a un

cliente.

En la dimension de fiabilidad, la empresa “5Gotas, S.A.” tiene grandes retos,
debido a que los clientes tienen muchas expectativas respecto al cumplimiento de
las promesas, la efectividad de las respuestas a sus problemas, la imagen del primer
servicio, la atencion personalizada y reduccion de los errores en los procesos. Con
todas estas expectativas; todo esto da pautas a un plan de contingencia que venga

a potencializar el servicio que brinda esta empresa.

Tabla 2
Dimensioén de Sensibilidad

N° Indicadores 7 6 5 4 3 2 1
1 La empresa debe mantener

informados a los clientes con respecto

a cuando se ejecutaran los servicios
2 Los empleados de la empresa deben
dar un servicio rapido
\

3 Los empleados deben estar
dispuestos a ayudarles

4 Los empleados de la empresa, nunca /
deben estar demasiados ocupados 6.19

para ayudarles

Nota: Esta tabla muestra el comportamiento de los indicadores de la dimension
de sensibilidad en el servicio de empresa “5Gotas, S.A.” a partir de encuesta

realizada a clientes.

Cumpliendo con el procesamiento de los datos con el método SERVQUAL, en
la tabla 2 se sometieron a valoracion un total de cuatro indicadores correspondientes

a la dimension de sensibilidad logrando encontrar la Sensibilidad =
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6.67+6.73+5.68+6.19
4

= 6.32, esto significa que los clientes estan muy de acuerdo con el

planteamiento de los indicadores analizados, lo cual se convierte en un gran reto
para la empresa, poder satisfacer todas esas expectativas que los clientes esperan.
Para ellos el servicio de la empresa sera sensible, siempre y cuando se cumpla al

menos con tres de los indicadores planteados.

Nuh (2020), plantea que las actualizaciones correctamente de la web,
mantiene a los clientes informados, para lograr esto, es necesario pensar en lo que
los clientes deben saber, la informacién tiene que estar donde los usuarios puedan
encontrarlo facilmente, crear una landing page (pagina de destino), rellenar los
vacios y unificar la experiencia, una buena experiencia allanara el camino para el

crecimiento futuro.

Los colaboradores expresan que la empresa suministra informacién a través
de los diferentes canales de comunicaciéon como: Correo electronico, pagina Web,
llamadas telefonicas, WhatsApp, informacion impresa la cual es entregada en las

visitas a las instalaciones.

El gerente también coincide que la empresa mantiene informado a los clientes
a través de llamadas telefénicas, correos electrénicos, y también visitas por alguna
reunion o algun requerimiento que solicita el cliente; para nosotros es vital que el

cliente esté informado.

Se pudo observar que la informacién de la ejecucion del servicio siempre la
trasmiten por redes sociales y llamadas personalizadas, pero casi siempre lo hacen

en reuniones.
Es muy limitado el plan de informacion de los servicios que posee esta

empresa, dado que solo se esta utilizando las redes sociales basicas, sin embargo,

no todos los clientes estan adaptados al uso de estos medios y las zonas de
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procedencia de estos, impide recibir sefal oportuna; es una oportunidad para

sondear otros medios que ayuden a la fluidez de la informacion sobre los servicios.

Por su parte es importante revisar el tiempo y frecuencia de las actualizaciones
en los medios utilizados, esto contribuira a que los clientes encuentren la
informacion cuando la necesiten y en el medio que tienen disponible, pero se debe

actualizar con la informacion que los clientes quieren saber.

En el primer indicador de la tabla 2, donde la empresa debe mantener
informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los servicios el 67%

de los clientes dijo estar totalmente de acuerdo y el 33% muy de acuerdo.

En el segundo indicador de la tabla 2 los empleados de la empresa deben dar
un servicio rapido, un 73% de clientes opiné estar totalmente de acuerdo y un 27%

muy de acuerdo.

La rapidez es uno de los pilares en un buen servicio de atencién al cliente, y
dedicarle el tiempo necesario para solucionar un problema fomenta la conexién

emocional con su marca (Accom, 2016)

Los colaboradores expresan que reorganizan por turnos el personal que esta
a cargo de la descarga, de acuerdo al horario que los clientes acostumbran realizar
la entrega del producto, contratan mas personal en temporada alta, y clasifican los
vehiculos en grandes, medianos y pequenos, también siendo eficiente en tiempo y

recursos sobre todo cuando hay escasez de mano de obra.

El gerente manifesté que siempre tratan de dar respuesta rapida en el servicio
a sus clientes, en periodo de temporada alta, es un poco dificil, sin embargo, buscan
como resolver, organizando el personal, sobre todo las cuadrillas para la pronta
descarga y atencion rapida en el tipo que este tipo de industria maneja. También se

pudo observar que la rapidez del servicio en esta empresa es muy buena.
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Es bueno ver como la empresa organiza a su fuerza laboral para garantizar la
rapidez del servicio, sin embargo, se debe revisar la parte tecnologica de los
procesos del servicio, debido a que la mayoria de los clientes esperan rapidez en
todos los procesos y la empresa no debe sobre valorar las capacidades de sus
trabajadores, también deben pensar en facilitarles esfuerzos en los procesos del
servicio, esto implica hacer uso de medios tecnologicos que contribuyan en la

efectividad del servicio.

El tercer indicador de la tabla 2 respecto a que los empleados deben estar
dispuestos a ayudarles a los clientes, el 40% de clientes esta totalmente de acuerdo,
otro 40% muy de acuerdo y 7 bien de acuerdo, pero un 13% esta totalmente en

desacuerdo.

Para maximizar la sinergia entre la satisfacciéon del cliente y la de los
empleados, las organizaciones deben adoptar un enfoque holistico que integre

ambos aspectos en sus estrategias empresariales (Spangenberg, 2024)

Los colaboradores argumentan que atienden con amabilidad a los clientes,
que tiene toda la disposicién de ayudarle, brindan respuestas a las inquietudes que
tengan ya sean satisfactorias o no, y también orientar quien en la empresa puede

responder a sus inquietudes.

En la entrevista el gerente dijo “Atendiéndolos, pero a la vez solicitandoles

paciencia porque todos quieren ser atendidos de primero”

Definitivamente los trabajadores estan dispuestos a ayudar a los clientes, sin
embargo, no cuentan con las herramientas tecnolégicas adecuadas para satisfacer
las expectativas del cliente. Algunas medidas clave que pueden adoptar las
empresas son: Escuchar los comentarios, Inversion en formacion y desarrollo, Crear

un entorno de trabajo propicio, Recompensar y reconocer el rendimiento.
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El cuarto indicador de la tabla 2 Los empleados de la empresa, nunca deben
estar demasiados ocupados para ayudarles, el 53% de clientes dijo estar totalmente
de acuerdo, un 27% muy de acuerdo, el 13% bien de acuerdo, pero un 7% dijo estar

en desacuerdo.

Los colaboradores expresan que cada area tiene su personal a cargo, que se
trabaja en equipo, que dependiendo de lo que el cliente solicite se asigna a un
trabajador para que lo asista en lo requiera, por lo general en la temporada alta se
rota el personal de las areas de produccion con menor actividad para reforzar el

area de mayor demanda en este caso recepcion de materia prima, secado y patio.

El gerente opind que reorganizando los horarios y distribuyendo el personal en
épocas de temporada alta que es la mayor demanda, asi garantizan que los

empleados tengan tiempo para ayudar a los clientes.

Por muy organizado y estructurado se tenga un equipo de trabajadores,
dificilmente se encontrara alguien desocupado para que esté a la disposicidon

inmediata de cualquier cliente; esto requiere un recurso tecnologico de apoyo.

Es evidente, cdmo los clientes le dan poca importancia al servicio tangible,
estan mas concentrados en la rapidez del servicio; esto significa que la empresa
debe desacelerar los esfuerzos que esta haciendo en cuanto a los esfuerzos de los
trabajadores y concentrarse en los medios y métodos para garantizar rapidez del
servicio, es por eso que ellos esperan que los trabajadores no se encuentren tan

ocupados cuando les solicitan apoyo.

De los cuatro indicadores de la dimensidn de sensibilidad, los clientes esperan
de la empresa: mantenerse informado sobre sus servicios y una rapidez en la
atencion, esto se podria lograr en la medida que se cuente con la capacidad
adecuada de recursos humanos y asignacién eficiente de los recursos que

demandan los clientes, asi mismo apoyo metodologico en concepto de tecnologia,

75



porque estos esperan que los trabajadores nunca estén demasiados ocupados
cuando necesitan ayuda de ellos. Estos son tres indicadores que se ubican en la

percepcion y expectativas de los clientes.

Tabla 3
Dimension de Seguridad

N° Indicadores 7 6 5 4 3 2 1

1 El comportamiento de los empleados, debe
infundir confianza en usted

2 El cliente debe sentirse seguro en las
transacciones con la empresa

3 Los empleados, deben ser corteses de
manera constante con usted

4 Los empleados de la empresa deben tener

conocimientos para responder a las

preguntas de los clientes

Nota: Esta tabla muestra el comportamiento de los indicadores de la dimensién
de seguridad en el servicio de empresa “5Gotas, S.A.” a partir de encuesta realizada

a clientes.

Cumpliendo con el procesamiento de los datos con el método SERVQUAL, en

la tabla 3 se sometieron a valoracion un total de cuatro indicadores correspondientes

6.80+7+6.87+6.67
4

a la dimensioén de seguridad logrando encontrar la Seguridad =

6.84 esto significa que los clientes estan muy de acuerdo con el planteamiento de
los indicadores analizados, lo cual se convierte en un gran reto para la empresa,
poder satisfacer todas esas expectativas que los clientes esperan. Para ellos el
servicio de la empresa sera seguro, siempre y cuando se cumpla con los cuatro

indicadores planteados.
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La confianza del cliente es el resultado de estrategias enfocadas en desarrollar
una relacion comercial duradera. Cuando una persona confia en tu marca, significa
que se siente segura para comprar tus productos y servicios, porque satisface sus

necesidades y supera sus expectativas (Zendesk, 2023)

Los colaboradores expresan que lo que hacen en la empresa “5Gotas, S. A.”
es brindar un servicio de calidad, ser transparente en los servicios, con
comunicacion clara y precisa, con respuestas a tiempo, y demostrando experiencia

y conocimientos en todo lo que hacen.

El gerente manifestdé que lo hacen “brindando un servicio de calidad, una

buena atencion y oportuna al cliente”.

Cierto es que, el comportamiento de los empleados, debe infundir confianza
en los clientes, para lograr esto, la empresa debe superar las expectativas de los
clientes lo cual conlleva emprender estrategias enfocadas en desarrollar una

relacidn comercial duradera.

En el primer indicador de la tabla 3 sobre el comportamiento de los empleados,
debe infundir confianza en usted; el 80% de los clientes dijeron estar totalmente de

acuerdo y un 20% muy de acuerdo.

En el segundo indicador de la tabla 3. El cliente debe sentirse seguro en las
transacciones con la empresa, todos los clientes encuestados dijeron estar

totalmente de acuerdo.

La seguridad de las transacciones, también conocida como seguridad de
pagos, se refiere a una categoria de practicas, protocolos, herramientas y otras
medidas de seguridad empleadas durante y después de las transacciones
comerciales para proteger la informacién confidencial y garantizar la transferencia

segura de los datos de los clientes (Schneider & Smalley, 2024)
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Los colaboradores expresan que la empresa transmite seguridad en las
transacciones a los clientes siendo transparente en los resultados de los servicios
que brinda, realizando pagos e informacion a tiempo, cumpliendo con las leyes
vigentes, y resguardando su producto para la conservacion de la calidad con un

servicio de calidad.

El gerente sefialdé que “cuenta con seguridad privada para el resguardo de su
café, realiza pagos a tiempo a los productores, asi como personal calificado para el

tratamiento y manejo de su café”.

Es claro que la empresa garantiza seguridad en los procesos de resguardo del
café y pago a los productores; sin embargo, no se menciona el proceso de los
espacios fisico donde se requiere seguridad, como el lugar donde se realiza la
transaccion de pago, practicas, protocolos, herramientas y otras medidas de

seguridad empleadas durante y después de las transacciones comerciales.

En el tercer indicador de la tabla 3. Los empleados, deben ser corteses de
manera constante con usted, el 87% de clientes dijo estar totalmente de acuerdo y

un 13% muy de acuerdo.

Los colaboradores en este indicador expresan que la cortesia que tienen los
empleados con los clientes, es muy buena y con mucho respeto les ayudan a
despejar sus dudas e inquietudes, siempre estan enfocados por atenderlo con
amabilidad y de manera cortes, al igual que los trabajadores que estan en contacto
con mas frecuencia con los clientes; ademas la empresa invierte en capacitaciones

y talleres para mejorar y fortalecer en ellos la atencion al cliente.
El gerente dijo: “Los empleados que estan en contacto directo y mas constante

con el cliente, los atienden de manera cortes, y a la vez se les transmite de manera

respetuosa si la empresa no esta de acuerdo en algo con el cliente”.
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La cortesia es uno de los valores que caracteriza a los trabajadores en el
servicio al cliente, la mayoria de los clientes estan totalmente de acuerdo en que los
empleados deben ser cortes de forma constante, lo cual asi lo hacen; todas las
acciones de cortesia que han puesto en practica les esta funcionando, lo cual deben

mantener.

El cuarto indicador de la tabla 3. Los empleados de la empresa “5Gotas S.A.”,
deben tener conocimientos para responder a las preguntas de los clientes, un 67%

de clientes dijo estar totalmente de acuerdo y un 33% muy de acuerdo.

Los colaboradores expresan que la empresa cuenta con personal calificado en
cada una de las areas ya sea administrativa como productiva, ademas de personal
con experiencia, eficiente, y con conocimientos en las diferentes actividades que

desarrollan de cara a la satisfaccion del cliente.

El gerente dijo que “cada empleado o trabajador que ocupa determinado
puesto o desempefia una actividad, esta calificado y ademas tiene los suficientes
conocimientos y experiencia para dar respuesta a los clientes, la poca o casi cero

rotaciones de personal es algo clave en esto”.

La empresa “5Gotas, S. A.” cuenta con personal capacitado y calificado,

capacidades que les permiten dar respuesta inmediata a los clientes.

En la dimension de seguridad, los clientes tienen fuertes expectativas con la
seguridad en las transacciones, la confianza que dan los empleados y la cortesia
constante. Es importante sefalar que no es suficiente mantener el servicio intangible
a toda su capacidad, sino también los aspectos tangibles juegan un papel
significativo, porque la seguridad en las transacciones no es suficiente que esté una
persona resguardando, sino también que las instalaciones o infraestructuras

presten las condiciones para tal situacion.
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Tabla 4
Dimension de Empatia

N° Indicadores 7 6 5 4 3 2 1

1 La empresa debe dar atencion
individualizada a los clientes

2 La empresa debe tener empleados que
den atencion personal, a cada uno de los
clientes

3 La empresa debe preocuparse de sus
mejores intereses

4 Los empleados deben entender las
necesidades especificas de usted

5 La empresa debe tener horarios de

atencion convenientes para todos sus

clientes
Nota: Esta tabla muestra el comportamiento de los indicadores de la dimension
de empatia en el servicio de empresa 5Gotas, S.A a partir de encuesta realizada a

clientes.

Cumpliendo con el procesamiento de los datos con el método SERVQUAL, en

la tabla 4 se sometieron a valoracion un total de cuatro indicadores correspondientes

6.67+6.73+6.61+6.33+6.80 __
S =

a la dimensién de empatia logrando encontrar la Empatia =

6.63 esto significa que los clientes estan muy de acuerdo con el planteamiento de
los indicadores analizados, lo cual se convierte en un gran reto para la empresa,
poder satisfacer todas esas expectativas que los clientes esperan. Para ellos el
servicio de la empresa sera empatico, siempre y cuando se cumpla con los cinco

indicadores planteados.
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Los colaboradores expresan que en este tipo de empresa no hay atencion
individualizada, tratan de atender al cliente en el menor tiempo posible, con mucha

disposicion y en el orden que llegan.

Igualmente, el gerente coincide con los trabajadores en que “debido a este tipo
de industria, es dificil brindar atencién personalizada a los clientes; sin embargo, se
les orienta quien los va a atender dependiendo de lo que cliente requiero o necesite”.
Sin embargo, se pudo observar que la atencion individualizada que ofrecen los

trabajadores de esta empresa es muy buena.

El primer indicador de la tabla 4. La empresa debe dar atencién individualizada
a los clientes, el 80% de clientes dijo estar totalmente de acuerdo, un 7% bien de

acuerdo y el 13% regularmente de acuerdo.

El segundo indicador de la tabla 4. La empresa debe tener empleados que den
atencion personal, a cada uno de los clientes, 73% de clientes dijo estar totalmente

de acuerdo y un 27% muy de acuerdo.

Los colaboradores expresan que en este tipo empresa no hay atencion
personalizada, tratan de atender al cliente en el menor tiempo posible, con mucha

disposicion y en el orden que llegan.
El gerente insisti6 que “debido a este tipo de industria, es dificil brindar
atencion personalizada a los clientes; sin embargo, se les orienta quien los va a

atender dependiendo de lo que cliente requiero o necesite”.

Por su parte en la observacion realizada se pudo valorar que la atencién

personalizada que ofrecen los trabajadores de esta empresa es muy buena.
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Sobre el tercer indicador de la tabla 4. La empresa debe preocuparse de sus
mejores intereses, 67% de clientes dijeron estar totalmente de acuerdo, un 27%

muy de acuerdo y un 6% bien de acuerdo.

Los trabajadores comparten que la empresa esta comprometida con brindar
un servicio de calidad con valor agregado en lo que hacen, estableciendo una buena
relacion y comunicacion con el cliente, ademas de ser competitivos manteniendo

las tarifas sin descuidar la calidad del servicio.

El gerente argumentd “siempre nos preocupamos por brindar un servicio

eficiente y de calidad a todos nuestros clientes”.

En cuanto al cuarto indicador de la tabla 4. Los empleados deben entender las
necesidades especificas de usted, el 53% de clientes dijo estar totalmente de

acuerdo, un 27% muy de acuerdo y el 20% bien de acuerdo.

Los colaboradores comparten que logran la atenciéon de las necesidades
especificas de los clientes, siendo empaticos, amables, brindando respuestas
rapidas a las solicitudes, a través de un servicio de calidad y experiencia lo que

permite cumplir con las expectativas del cliente.

El gerente expreso que “se trata de dar repuesta en el orden que recibimos las
solicitudes o requerimientos de nuestros clientes, asi como también atendiendo con

prontitud las que son de prioridad”
Los empleados entienden las necesidades especificas de los clientes en la

medida que ellos se lo permiten, sin embargo, son clientes muy escépticos de dificil

expresion.
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Asi mismo el quinto indicador de la tabla 4. La empresa debe tener horarios
de atencién convenientes para todos sus clientes, el 80% de clientes dijo estar

totalmente de acuerdo y un 20% muy de acuerdo.

Sintonizar las horas en las que esta disponible para su (potencial) cliente no
tiene por qué costarle nada extra. Las horas que utilizarias durante el dia ahora las
utilizas por la tarde. Puedes afadir facilmente los contactos extra porque no tendras
que lidiar con enormes picos de oferta. También es una poderosa sehal de

orientacion al cliente una posible ventaja competitiva (Spangenberg, 2022)

Los colaboradores expresan en este indicador, que la empresa en el pasado
ha sido flexible con el horario de atencion, pero hoy es un poco dificil debido la
escasez de personal, se trata siempre de dar respuesta siempre y cuando
dispongan del personal para laborar en jornadas extraordinarias, ya que
actualmente el personal se da el lujo de decir si quiere seguir trabajando en jornadas

extras o no; la meta para la empresa es atender la mayor cantidad de clientes.

El gerente asegurd que “la empresa tiene horarios de atencion establecidos a
los que los clientes deben sujetarse, sin embargo, algunas veces podemos ser
flexibles siempre y cuando podamos”. Efectivamente se pudo observar que la

empresa algunas veces cuenta con horarios bien flexibles.

Si la empresa solo cuenta con horarios flexibles algunas veces, eso significa
que a los clientes no siempre se les esta atendiendo en el horario que mas les
conviene, sino en el horario de conveniencia para la empresa, pero los clientes

consideran que la empresa debe tener horarios de atencion convenientes para ellos.
En la dimension de empatia, se puede deducir que los clientes tienen fuertes

expectativas sobre la atencion individualizada y los horarios convenientes, estos

son aspectos que se pueden potencializar, para mantener a los clientes satisfechos.

83



Tabla 5
Dimension de elementos tangibles

N° Indicador 7 6 5 4 3 2 1
1 La empresa debe tener equipos de
aspectos moderno 6.80
2 Las instalaciones fisicas de la
empresa, deben ser atractivas 6.33
3 Los empleados de la empresa
deben ser pulcros
4 Los materiales asociados con el /

servicio, deben ser visualmente

4.33

6.33
atractivos para la empresa

Nota: Esta tabla muestra el comportamiento de los indicadores de la dimension
de elementos tangibles en el servicio de empresa “5Gotas, S.A.” a partir de encuesta

realizada a clientes.

Cumpliendo con el procesamiento de los datos con el método SERVQUAL, en
la tabla 4 se sometieron a valoracion un total de cuatro indicadores correspondientes

a la dimensibn de elementos tangibles logrando encontrar los

6.80+6.33+4.33+6.33
4

Elementos tangibles = = 5.95 esto significa que los clientes estan

bien de acuerdo con el planteamiento de los indicadores analizados, lo cual se
convierte en algo de reto para la empresa, poder satisfacer todas esas expectativas

que los clientes esperan.

Una empresa moderna es disciplinada en la ejecucion rigurosa de su negocio
principal, porque sin disciplina no hay innovacion posible, pero también emplea un
conjunto complementario de herramientas de gestion empresarial para hacer frente

a situaciones de incertidumbre extrema (Purita, 2018)
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Los colaboradores en este indicador expresan, que la empresa cuenta con
equipos con capacidad productiva para dar respuesta a los requerimientos y
necesidades del cliente, maquinaria y equipos modernos, en optimas condiciones
para brindar servicio de calidad, logrando asi la optimizacién de la calidad y de los

procesos productivos en menor tiempo y con resultados eficientes.

De igual forma el gerente dijo “La empresa cuenta con equipos y maquinaria
moderna, con alto desempefio y rendimiento para el mayor aprovechamiento del
tiempo y optimizacion de la calidad”. Se pudo observar que los equipos que utiliza

la empresa para el servicio son muy modernos.

Sin embargo, los equipos y maquinarias modernas de esta empresa,
garantizan la calidad en los procesos del servicio, pero no garantizan la rapidez de

atencion a los clientes.

Sobre el indicador uno de la tabla 5. La empresa debe tener equipos de
aspecto moderno, el 80% de clientes dijo estar totalmente de acuerdo y el 20% muy

de acuerdo.

En relacién al segundo indicador de la tabla 5. Las instalaciones fisicas de la
empresa, deben ser atractivas, el 40% de clientes dijo estar totalmente de acuerdo,

el 53% muy de acuerdo y un 7% bien de acuerdo.

Los colaboradores opinaron, que la empresa posee instalaciones seguras para
el resguardo del café del cliente, adecuadas para el buen manejo y control del
producto que depositan los clientes, con capacidad de almacenaje y preservacion
de la calidad, cuenta con seguridad privada para el cuido y seguridad del producto,

con infraestructura apropiada para el secado de café en el menor tiempo posible.

El gerente asegurdé que las instalaciones fisicas cuentan con capacidad

suficiente para el manejo del café, e infraestructura como almacenes acordes al tipo
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de clasificacion del café de los clientes. Efectivamente se logré observar que las

instalaciones fisicas de la empresa para el servicio son muy atractivas.

Los clientes no le dan mucha importancia a lo atractivo de las instalaciones,
sin embargo, la empresa tiene muchos esfuerzos invertidos en este aspecto, es
conveniente que la empresa reduzca estos esfuerzos y los invierta en los aspectos

que si son de mucho interés para los clientes.

En cuanto al tercer indicador de la tabla 5. Los empleados de la empresa
deben ser pulcros, un 13% dijo estar muy de acuerdo, el 27% bien de acuerdo, un

40% regularmente de acuerdo y un 20% en desacuerdo.

Los colaboradores argumentan que depende del area donde se desarrollan,
aplica para el area administrativa, laboratorio y control de calidad, que en el personal
de planta y procesos productivos no se puede, debido a que los diferentes procesos

generan la existencia de mucho polvo.

El gerente dijo “En este tipo industria, debido al manejo y procesamiento de
este tipo de producto requiere el producto, es dificil contar con empleados pulcros,
mas que todo el personal administrativo, esto no aplica a los procesos productivos”.

Se logré observar que los empleados se mantienen regularmente pulcros.

La pulcritud de los trabajadores, no es un factor de relevancia para los clientes,
eso significa que este aspecto fisico no tiene nada que ver en las expectativas de

los clientes.
En relacion al cuarto indicador de la tabla 5. Los materiales asociados con el

servicio, deben ser visualmente atractivos para la empresa; el 53% de clientes dijo

estar totalmente de acuerdo, un 27% muy de acuerdo y el 20% bien de acuerdo.
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Los colaboradores manifiestan, que por ser una industria los materiales son
siempre atractivos, sin embargo, brindan un servicio de calidad y en la materia prima
que procesan existe la clasificacion en calidad superior e inferior, separando los
desechos como es la cascarilla, pero en si el embalaje es atractivo para los clientes
en ciertos pedidos acorde a lo solicitado por el comprador.

El gerente dijo “Mas que atractivos son utiles para las fincas y aqui en el
beneficio, ya que los subproductos como la cascarilla del café es utilizada en las
fincas y en nuestras instalaciones mucho mas para alimentacion de los hornos en
el secado mecanizado”. Se pudo observar que los materiales de servicio de esta
empresa son muy buenos en cuanto a lo visualmente atractivos. Al mencionar de lo
atractivo de los materiales de servicio, se refiere al material que se utiliza en la
publicidad que hace la empresa y no a los materiales que se utiliza en los procesos
del servicio. Desde este aspecto, es evidente que la empresa no esta clara del tipo
de material que utilizan para hacer la publicidad de la informacion que les facilitan a

sus clientes.

En cuanto a todos los indicadores de la dimension de elementos tangibles, la
mayoria de clientes esperan que la empresa tenga equipos modernos en todos sus
procesos, esto es algo que requiere ser atendido, dado que también contribuiria a

mejorar los diferentes procesos productivos.

M Experiencia Positiva

M Experiencia Negativa

Grafico 3 Experiencia con el servicio de la empresa 5Gotas, S.A

Fuente: Propia, a partir de encuesta a clientes
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El grafico N° 3 detalla resultados sobre la experiencia que han tenido los
clientes de la empresa “5Gotas, S.A.”, en donde el 73% dijo haber tenido una
experiencia positiva, sin embargo, un 27% opiné haber tenido una experiencia

negativa.

La experiencia de servicio al cliente puede definirse como el conjunto de
interacciones que tiene una persona con el equipo de soporte de una empresa. Para
entenderlo mejor, es importante sefialar la diferencia entre experiencia del cliente y

servicio al cliente (Zendesk, 2023)

Los colaboradores expresan que la experiencia que han tenido con los clientes
de la empresa “6Gotas, S. A.” ha sido positiva y negativa a la vez, casi todos
expresaron que ha sido positiva, lo cual es muy bueno para la empresa, pero
algunos dijeron haber tenido ambas experiencias, por lo que es dificil lograr que el

100% de los clientes se sientan satisfechos en este tipo de industria.

El gerente considera que ha sido muy buena las experiencias de los clientes,
prueba de ellos es que tenemos clientes con mas de cinco afos de ser clientes, sin
embargo también tenemos clientes un poco insatisfecho porque quieren que se les
cumpla en todo lo que ellos requieren, y hay algunas ocasiones que no dependen
de la empresa, por ejemplo obtener rendimientos altos de su café, somos una
empresa transparente de lo que hacemos y el servicio que brindamos, por ende los

resultados que se obtienen son los reales y son los del cliente como tal.

A pesar que la empresa esta trabajando con estrategias basicas en el servicio,
los clientes consideran haber tenido experiencias positivas, esto se debe a la lealtad

y la confianza que hay con la empresa.

Un punto importante de atender y mencionado por el gerente, es el rendimiento
del café que presentan los clientes, dado que es la parte mas vulnerable en todo el

proceso del servicio ofrecido, claro esta que el rendimiento depende de la calidad
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de café que presenta el cliente, sin embargo se debe crear un protocolo de calidad,
en donde el cliente esté claro desde que presenta su café, en qué condiciones lo
presenta y qué rendimiento es el que podria obtener y no esperar hasta el final del
proceso para comunicar al cliente, esto garantizaria una opinién positiva de la

experiencia con el servicio.

Transparencia en los resultados de los procesos 93%
Premios e incentivos de fidelidad 87%
Equipos de medicion calibrados 73%
Trazabilidad de su producto 100%
Que se les brinde asistencia de inmediato 60%
Que se les atienda de forma fécil, intuitiva y agil 53%
Que se cumplan o superen sus expectativas 67%

Una experiencia del cliente excepcional 53%

Productos o servicios de alta calidad 93%

Precios /tarifas competitivas 93%

Acceso comodo a los productos o servicios 73%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Grafico 4 Beneficios que ha logrado obtener en la empresa "5Gotas, S.A."

Fuente: Propia, a partir de encuesta a clientes

El grafico N°4 detalla resultados sobre los beneficios que han logrado obtener

los clientes en la empresa “5Gotas, S.A.”

73% de los clientes dijo haber obtenido acceso cémodo a los productos o
servicios, un 93% logré precios competitivos, productos o servicios de alta calidad
y transparencia en los resultados de los procesos, el 53% una experiencia del cliente
excepcional; el 67% que se cumplan o superen sus expectativas, el 53% que se les
atienda de forma facil, intuitiva y agil, el 60% que se les brinde asistencia de
inmediato, el 100% trazabilidad de los productos, 73% equipos de medicion
calibrados, 87% premios e incentivos de fidelidad.
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Los colaboradores expresan que la empresa “5Gotas, S. A,” espera de los
beneficios ofrecidos a sus clientes, una mayor fidelizacion, lealtad de los clientes e

incremento en las ventas.

El gerente dijo “Que los clientes se sientan satisfechos, que su café esta
seguro, que cuidamos de la calidad de su café, que somos transparentes, que

brindamos un servicio de calidad, y que somos altamente competitivos”.

Es notable los beneficios que los clientes esta recibiendo del servicio brindado
por la empresa “5GotasS.A.”, sin embargo, es bueno poner atenciéon que solo un
53% de clientes manifiestan que estan obteniendo como beneficio la atencidn facil,
intuitiva y agil; asi mismo la experiencia de cliente excepcional; esto significa que
un 47% de clientes no estan recibiendo estos dos beneficios, por tanto es importante
hacer un sondeo de las expectativas de estos clientes y valorar una adecuacion del
proceso del servicio para adecuarlo a lo solicitado por los clientes, el hecho de no
atender a lo inmediato, se corre el riesgo que esa cantidad de clientes se pasen a

la competencia.

Tabla 6

Valoracion de aspectos estructurales de le empresa

N° Indicadores 7 6 5 4 3 2 1

1 Tamaho de las instalaciones 53% 20% 27%

2 Condiciones de la infraestructura 33% 27% 33% 7%

3  Seguridad del lugar 7% 20% 27% 40% 6%

4 Limpieza del lugar 40% 40% 20%
5 Uniforme del personal 33% 67%
6 Ubicacion de las instalaciones 13% 47% 27% 13%
7 Capacidad de las instalaciones 33% 33% 20% 14%

Nota: Esta tabla muestra la valoracion de los aspectos estructurales de la

empresa 5Gotas, S.A a partir de encuesta realizada a clientes.

90



Los colaboradores expresan en este indicador que la empresa “5Gotas, S. A.”
ha invertido en mejorar la infraestructura y condiciones para brindar un mejor
servicio de manera que esto permita contribuir a las expectativas de los clientes, a
través de la ampliacion del secado mecanizado, y adquisicion de Saran para un
mejor secado al sol y preservacidon de la calidad, maquinaria moderna y
construccion de bodega para una mayor capacidad de almacenamiento del

producto.

Segun el gerente dijo “Hemos ampliado el sistema mecanizado para una mejor
conservacion de la calidad, construccion de nueva bodega para almacenaje, asi
como también cambiar el tipo de material que se usa en los patios en el manejo de
secado al sol”. Se pudo observar que el tamafio de las instalaciones es muy bueno,
las condiciones de la infraestructura y seguridad del lugar es excelente, la limpieza
del lugar y el uniforme del personal es bueno, la ubicacion de las instalaciones es

muy buena.

En la valoracion de aspectos estructurales de le empresa, se pudo encontrar
que hay tres indicadores que requieren atencidén inmediata y estos son: limpieza del
lugar, uniforme del personal y ubicacién de las instalaciones; asi mismo se
encuentran dos indicadores que no se pueden perder de vista y estos son:
condiciones de la infraestructura y seguridad del lugar.

50% 47%
40%
30%

20% 20%
0,
20% 13%
10%

0%
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Grafico 5 valoracion de las expectativas de los clientes, en el servicio que brinda la empresa
“6Gotas, S.A”

Fuente: Propia, a partir de encuesta a clientes
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Los colaboradores expresan que la experiencia ha sido positiva con la mayoria
de los clientes, que también han tenido experiencia negativa con algunos clientes,
que quieren que la empresa diga si a todo lo que ellos solicitan, lo cual no es posible,
al contrario la empresa los orienta y argumenta del porque no se puede, por otro
lado una experiencia positiva significa que el cliente esta satisfecho y contento con
el servicio que brinda la empresa ademas de ser transparente en el manejo y

proceso del producto.

El gerente dijo que en muchas ocasiones han expresado sentirse satisfechos

con nuestros servicios, a través de nuestra atencion y servicio de calidad.

En base a los resultados expresados por los clientes, se puede deducir que la
empresa no esta alcanzando en gran medida las expectativas de los clientes, esto
conduce a un sondeo profundo sobre los indicadores de las métricas del servicio
que estan influyendo en el cumplimiento de las expectativas de los clientes, para

tomar medidas al respecto e incluirlos en un plan de mejoras.

Determinando el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa “5Gotas,
S. A.” se encontré lo siguiente: el 73% de clientes logré experiencia positiva con 11
tipos de beneficios y 7 aspectos estructurales muy complacientes; sin embargo, a
pesar de todo el esfuerzo realizado por la empresa, solo un 20% de clientes valora
de forma excelente sus expectativas en relacion al servicio brindado por la empresa.
La pregunta importante aqui es ;qué necesita hacer la empresa para alcanzar la
excelencia en las expectativas del 80% de clientes que dieron una valoracion

diferente?
Para dar respuesta a esta interrogante, se hace propuesta de plan de mejoras

al servicio de la empresa “56Gotas, S.A.” el cual se detalla en el desarrollo del cuarto

objetivo especifico de esta investigacion.
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Tabla 7

Andlisis de expectativas en la calidad del servicio y la satisfaccion

Dimensiones Expectativas CSAT
Fiabilidad 6.54 80%
Sensibilidad 6.32 50%
Seguridad 6.84 100%
Empatia 6.63 100%
Elementos tangibles 5.95 50%
Calidad del Servicio 6.46 77.27%

Nota: Esta tabla muestra las expectativas en la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes de la empresa 5Gotas, S.A, construida a partir de los
resultados del modelo SERVQUAL y férmula de puntuacion CSAT.

En el andlisis de las dimensiones de la calidad del servicio se sometieron a
valoracion cinco elementos, de los que resultaron los siguientes resultados:

6.54+6.32+6.84+6.63+595

Calidad del servicio = z = 6.46

Esto significa que los clientes estan muy de acuerdo con el planteamiento de

cada uno de los indicadores de las dimensiones de la calidad del servicio, de donde
surgen una serie de expectativas que no han sido alanzadas en su totalidad, dado

los diferentes momentos que se han encontrado en cada situacion de servicio.

Haciendo uso de la formula de puntuacion de satisfaccion del cliente (CSAT)

CSAT % = Numero de valoraciones positivas X 100 (Parra A. 2025)

Total de valoraciones obtenidas

4
CSAT dimension fiabilidad = T X 100 = 80%
2
CSAT dimension sensibilidad = 2 X 100 =50%
4
CSAT dimension seguridad = 1 X 100 = 100%
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5
CSAT dimension Empatia = T X 100 = 100%

2
CSAT dimensién elementos tangibles = 7 X 100 = 50%

Se puede apreciar en los resultados que el nivel de satisfaccion de los clientes

unicamente se logra en dos dimensiones como es seguridad y empatia.

Pero en términos generales de todas las dimensiones se logra alcanzar que:

17
CSAT de la Calidad del Servicio = 52 X100 =77.27%

La satisfaccion del cliente (CSAT) con la calidad del servicio de la empresa
“6Gotas, S.A.” esta en un 77.27%, esto significa que no hay satisfaccién total. Por
tanto, la calidad del servicio es muy aceptable, para alcanzar la excelencia es
necesario poner atencion a las dimensiones sensibilidad y elementos tangibles. En
el caso de la satisfaccion de los clientes es regular, esto se debe a que los clientes

tienen grandes expectativas que todavia la empresa no ha logrado satisfacer.

A continuacion, se detallan los tres momentos que justifican el nivel de

satisfaccion encontrado en los clientes de la empresa 5Gotas, S.A:
Momentos en que el cliente siente insatisfaccion del servicio brindado

Entre las opiniones de los clientes estan: siempre me brinda un buen servicio;
cuanto me toca esperar varias horas para que me atiendan; un par de ocasiones,
que me ha tocado esperar que reciban mi café; con rendimientos bajos; excelente
servicio; cuando pido informacion y no hay una respuesta inmediata; no tengo,
siempre me han atendido bien; cuanto me toca esperar varias horas para que me
atiendan; me siento bien con el servicio que brindan; cuando mi café lo clasifican
diferente a la calidad que traigo de mi finca, con las tarifas altas; cuando obtengo

rendimientos bajos y alguno dijeron no tener ningun momento de insatisfaccion.
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Los colaboradores argumentan que, aunque no todos los clientes demuestran
insatisfaccion, que generalmente sucede cuando un cliente no quiere esperar su
turno para ser atendido al realizar la entrega de la materia prima; cuando los
resultados en los procesos no son los que esperaba, y también cuando la recibe por
respuesta un no a un proceso que no es el mejor pero que la empresa le explica la

razon.

El gerente dijo que los clientes sienten insatisfaccion cuando no obtiene los
resultados esperados de su café, cuando quiere que lo atiendan de primero, cuando

el sistema de clasificacion de su café es un poco diferente al de la finca.

Son muchos los momentos de insatisfaccion que mencionan los clientes
encuestados y pocos los que mencionan los trabajadores; este puede ser la punta
de lanza, para emprender actividades de mejora en los aspectos tangibles e
intangibles del servicio brindado. Si se toma como referencia cada uno de los
momentos de insatisfaccion que mencionan los clientes, se podra tener un buen
plan de mejora a los procesos del servicio, para optimizar los ingresos en la

empresa.

Momento en que el cliente ha sentido satisfaccion por el servicio

brindado

Entre las respuestas de los clientes en la encuesta estan: siempre, ya que
estoy satisfecho con el servicio que me brinda; muy pocas veces, ya que hay
momentos que me toca esperar mucho tiempo a que descarguen mi café; cuando
me han atendido de manera rapida, y me envian la informacion a tiempo; pesa,
clasificacion de mi café, y buena atencion del personal; cuando obtengo buenos
rendimientos de mi café; con las mejoras en secado; cuando me dan rendimientos
altos de mi café; cuando tienen horario de recepcion del café es extendido; cuando

me atienden con amabilidad y me dan respuestas a mis inquietudes de manera
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rapida; cuando se me presenta algun problema y me dan una solucion rapida;
cuando me ofrecen buen precio por mi café; cuando veo que me atienden super
bien, aun siendo un productor pequefo, no hacen diferencia de los grandes, soy
muy amables; cuando me pagan rapido mi café; cuando obtengo buenos

rendimientos.

Los colaboradores expresan en este indicador que la forma en que los clientes
han demostrado satisfaccion por el servicio brindado es cuando recibe una
respuesta rapida, cuando un cliente que se ha retirado y regresa nuevamente,
cuando expresa agradecimiento el servicio recibido, cuando es atendido

amablemente y recibe una respuesta positiva a su solicitud.

El gerente sefald que los clientes sienten satisfaccion cuando recibe
rendimientos 6ptimos de su café, cuando se le atiende con prontitud y no se le hace

esperar mucho tiempo, informacion a tiempo.

Son muchos los momentos de satisfaccion que mencionan los clientes, sin
embargo, entre ellos no dejan de mencionar aspectos negativos del servicio y eso
es bueno retomarlos en el plan de mejora, para lograr elevar la satisfaccion del

servicio en relacion a las expectativas de los clientes.

Momento en que el cliente se ha sentido complacido por el servicio:

Entre las respuestas de los clientes estan: con la calidad de servicio; cuando
mis inquietudes son atendidas; buena atencion; aunque este beneficio tiene tarifas
altas, el servicio es de buena calidad, descarga rapida a mi café; con el personal
muy profesional, y buen flujo de informacion; rapidez en la recepcion del café
mojado, y el pago de mi café; buen servicio; con buenos rendimientos; calidad de
servicio para la preservacion de la calidad de mi café; informacion a tiempo y buena
comunicacién; cuando premian la fidelidad; buen manejo a la calidad de mi café;

facilidad en el acceso a las instalaciones; buena atencién del personal.
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Los colaboradores en este indicador expresan que el cliente demuestra
complacencia por el servicio brindado en la empresa “5Gotas, S. A.” cuando es
atendido con prontitud, cuando obtiene buenos resultados en el proceso de su
producto, y cuando reciba respuesta de su solicitud en el menor tiempo posible. Por
su parte el gerente indico que los clientes se sienten complacidos cuando

recomienda a otros clientes, lo cual es muy positivo para nosotros.
Son pocos los aportes facilitados por los trabajadores en cuanto a los

momentos que complacen a los clientes, sin embargo, el cliente esta claro de lo que
desea.
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Propuesta de Plan de mejora

Segun (Parra, 2016), un plan de mejora es un instrumento que implica una
planificacion orientada al aumento de la calidad de los procesos y de los resultados.
Generalmente lo planes van precedidos por las fortalezas y las debilidades de una

empresa.

Introduccion:

La excelencia de una organizacion se caracteriza por la capacidad de tomar
decisiones y de mejora continua todo el tiempo, sin descuidar los procesos, ya que

hay que monitorearlos constantemente y validar que estos se cumplan.

Una organizacion que analiza internamente, lograra identificar sus puntos
fuertes y débiles, por eso es que la planificacion es el punto de partida, apoyandose

de las fortalezas para superar las debilidades.

Un plan de mejora es de gran importancia, ya que permite identificar y
solucionar problemas en los procedimientos internos de una organizacién, a través
de la aplicacién, ejecucion y seguimiento del mismo; con el cual se logra mejorar los
procesos, ayuda a reducir el tiempo de produccion, se disminuyen los costos y se

aumenta la eficiencia y la calidad en los productos o servicios que se ofrecen.

“5Gotas, S. A.”, es una empresa dedicada a la venta de servicios, la cual
presenta cierto grado de insatisfaccion de parte de algunos clientes; producto de los
resultados obtenidos en los instrumentos aplicados como: Encuesta a clientes,
Entrevista a Gerente, Entrevista a trabajadores y guia de observacion, por lo que se
requiere la implementaciéon de un plan de mejora, de manera que esto ayude a

mitigar los riesgos ante una posible desercion de clientes de la empresa.
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A continuacion, se detalla la siguiente problematica, como parte de los
resultados de los instrumentos aplicados y también lo plasmado en uno de los

objetivos especificos de este proceso de investigacion:

Falta de seguimiento a las promesas realizadas a los clientes
Horarios de recepcion de materia prima

Tiempo de espera en el proceso de entrega de la materia prima
Escasez de mano de obra en el area de producciéon
Clasificacion de la materia prima durante la entrega

Resultados bajos en los procesos

N o o bk~ w0 b=

Precios o tarifas de los servicios

Objetivos del plan

Objetivo general:

Plantear estrategias de accién que contribuyan a la optimizacion de la calidad
de los servicios para incrementar la satisfaccion de los clientes de la empresa
“5Gotas, S. A.” en el periodo 2024.

Objetivos especificos:

1. Establecer metas a corto plazo que se pueda cumplir con la ejecucion del
plan
Determinar los recursos necesarios para la ejecucion del plan
Mejorar la atencion al cliente

4. Elaborar el cronograma de actividades a desarrollar.
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Cronograma del plan de mejora

Tiempo
Responsable/
Metas Indicador | Actividades | Recursos | Costos de or Participantes

ejecucion .
Dar a conocer a los | Falta  de | Convocar a [ Humano vy - lra Gerencia Jefes de las
colaboradores las | seguimient | reunion al area | equipo Quincena - areas que
situaciones o a las|de tecnolégic Mayo 2025 atienden a
presentadas por los | promesas | certificaciones | o clientes
clientes durante el | realizadas |y areas
periodo de|a los | relacionadas
recepcion de | clientes con atencion a
materia prima clientes
Crear un comité de | Falta  de | Realizar Humano y - lra Gerencia Jefes de las
atencion al cliente | seguimient | reuniones equipo Quincena - areas que
para dar|o a las|bimensuales tecnologic Mayo 2025 atienden a
seguimiento a | promesas | con Gerenciay 0 clientes
solicitudes, realizadas | areas
requerimientos ofa los | involucradas.
situaciones gue | clientes
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presenten los

clientes

Crear un plan de Dimension | Presentar a la | Recurso Mayo 2025 Comité de Gerencia, y
contingencias para | de Gerencia la [ Humano vy atencion a comité de
poder enfrentar Fiabilidad [ necesidad de | equipo clientes atencién a
Imprevistos o crear un plan | tecnolégic clientes.
posibles situaciones de 0
gue se puedan contingencias
presentar en este para dar
tipo de industria. respuestas a

imprevistos
Crear un plan de | Dimension | Plantear a la Recurso Junio 2025 Comité de Gerencia, y
informacion de los | de Gerencia la Humano y atencién a comité de
servicios de manera | Sensibilida | necesidad de | equipo clientes atencion a
que ayude a que|d crear un plan | tecnolégic clientes.
haya informacion de informacion | o

mas fluida y
accesible a todo tipo

de cliente.

de los
servicios que
brinda la

empresa
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Realizar analisis | Horario de | Evaluar en | Recurso Junio 2025 | Presidente del | Gerencia y
estadistico con | recepcién | reunion  con | Humano y Comité Comité de
respecto a los diasy | de materia | Gerencia y el | equipo atencién a
horas con mayor | prima comité los | tecnoldgic clientes.
recepcion de tiempos 0
materia prima criticos de la
recepcion de
materia prima

Realizar ajustes en | Tiempo de | Analizar el | Humano, y Junio 2025 | Presidente del | Gerencia,
las jornadas a través | espera en | tiempo equipo comité Comité de
de la reasignacion | el proceso | promedio tecnologic atencién a
de las actividades | de entrega | esperado para | 0 clientes y area
del personal en|de la | atencion de de RRHH
temporada alta materia clientes en

prima temporada alta
Establecer horarios | Dimension | Presentar a | Recurso Julio 2025 Comité Gerencia'y
de atencién que de Gerencia la | Humano y Comité de
sean convenientes | Empatia necesidad de | Equipo atencién a
para los clientes no establecer Tecnologic clientes
solo para la horarios de|o
empresa atencion
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convenientes

para los

clientes
Revisar la parte Dimension | Analizar con la | Recurso Julio 2025 Comité Gerencia y
tecnoldgica de los de Gerencia la | Humano vy Comité de
procesos de Sensibilida | parte equipo atencién a
manera que se d tecnologica de | tecnologic clientes
puedan usar los procesos y | 0
equipos que que
contribuyan en la contribuyan a
efectividad del la efectividad
servicio del servicio
Crear un protocolo | Calidad de | Plantear a la [ Recurso Julio 2025 Comité Gerencia y
de calidad y servicio Gerencia la | Humano vy Comité de
compartir con los necesidad de | equipo atencion a
clientes los crear un | tecnoldgic clientes
parametros protocolo de|o

existentes en la
empresa para el
momento de la

entrega de su café

calidad para
compartir con

los clientes
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Contratacion de | Escasez Determinar en | Humano y Julio 2025 Gerencia Gerencia,
personal temporal | de mano | reunibn  con | equipo Comité de
clave y eficiente por [ de obra en | Gerencia y | tecnoldgic atencién a
un  periodo de | el area de | comité la|o clientes, y el
tiempo mayor a 3| produccion | cantidad de area de RRHH
meses personal a

contratar  por

mayor tiempo
Proponer aumento | Escasez Presentar Humano y Julio 2025 | Presidente del | Gerencia,
de salario basico al [ de mano | propuesta Yy | equipo comité Comité de
personal temporal [ de obra en | analizar tecnolégic atencion a
“Clave” versus la|el area de|aumento de|o clientes, jefes
competencia para | produccién | salario basico de las éareas
retenerlos y a personal gue atienden a
disponer de mayor temporal en clientes y
cantidad en el reunion con RRHH

periodo de
temporada alta y asi
brindar atencion

mas rapida al cliente

Gerencia y

comité
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Persuadir a la | Escasez Presentar Humano, Julio 2025 | Presidente del | Gerencia,
empresa para la|de mano | propuesta en |equipo Comité Comité de
adquisiciéon de | de obra en [ reunibn  con | tecnolégic atencién a
microbus para | el area de | Gerencia ylo y clientes,
recorrido de | produccién | comité para | cotizacione RRHH, y éarea
personal de las analizar la|s de compras
zonas mas alejadas adquisicion de
ala zona microbus para

traslado del

personal
Estrechar Clasificaci | Invitar a todos [ Humano y Al iniciar y Gerencia Clientes,
acercamiento de los [ 6n de la|los clientes a | materiales durante la Gerencia de
clientes con la | materia acercase a la|y equipo Cosecha Produccion,
empresa para | prima empresa al | de trabajo presidente de
verificar y conocer el | durante la [ menos en las comitéy
proceso de | entrega primeras personal que

clasificacion de su
producto durante la
entrega Vs la
clasificacion que

realizan en la finca

entregas, para
validar el
proceso de
clasificacion

del beneficio

realiza la

actividad
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seco Vs el

beneficio

hdamedo

(Finca)
Dar a conocer de | Dimension | Presentar a la | Recurso - Agosto Gerencia Gerenciay
manera constante el | de Gerencia la | Humano vy 2025 Comité de
protocolo de servicio | Fiabilidad | necesidad de | equipo atencién a
existente a todos los dar a conocer | tecnolégic clientes.
clientes de la el protocolo de | 0
empresa servicios y

definir en

conjunto cada

cuanto se

realizara
Realizar reunion | Resultados | Convocar a [ Humano, $2,500.0 Agosto Presidente del | Clientes,
anual con los | bajos en | reunion a los | equipo 0 2025 comité Gerencia,
clientes para | los clientes al | tecnolégic presidente del
estrechar procesos cierre de | o papeleria comité, jefe de
relaciones, Cosechayala control de
compartir las vez confirmar Calidad, y
situaciones areas

106




presentadas y asistencia de relacionadas
resultados los mismos. con los
obtenidos durante la clientes.
Cosecha.

Proponer a la| Precios/Ta | Convocar a [ Humano, Agosto — | Presidente de | Gerencia y
Gerencia  realizar | rifas de los | reunion  para | equipo 2025 comité comité de
ajustes  en los | servicios presentar tecnologic atencién a
precios/tarifas de los propuesta a la | o y clientes
servicios Vs la Gerencia y | financiero

competencia en analizar en

base a volumen de base a que

entrega de materia volumen es

prima factible

Sugerir a la Nivel  de [ Analizar y | Humano, Agosto Gerencia Gerencia y
Empresa que satisfaccio | plantear a la | equipo 2025 Junta Directiva
adicional alaventa [ n de | Junta Directiva | tecnolégic

de servicios, analice | clientes la propuesta 0 y

la posibilidad de financiero

apertura de la
actividad de
Compray Venta de
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Café, esto debido a
que es un poco
dificil lograr la
satisfaccion de

clientes en un 100%
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El ultimo punto en el plan como es: “Sugerir a la Empresa que adicional a la
venta de servicios, analice la posibilidad de apertura de la actividad de Compra y
Venta de Café, debido a que es dificil lograr la satisfaccién de clientes en un 100%”,
también se plantea con el objetivo de generar mayores ingresos, aprovechamiento
al maximo de la capacidad instalada, y diferenciarse de la competencia; por lo que
de ser aprobada, se debe realizar un proceso de investigacion y analisis bien
minucioso, considerando que es una estrategia de riesgo, ya que requiere de una
inversion importante, de personal altamente capacitado, con experiencia,

conocimientos y autoridad para la buena toma de decisiones en el momento preciso.

Al finalizar la propuesta del plan de mejora a la empresa “5Gotas, S. A.”, como
parte de los resultados obtenidos en este proceso de investigacién como es “Calidad
de servicios y nivel de satisfaccién de los clientes durante el periodo 2024”, se
espera que tanto la empresa, la Gerencia y colaboradores tomen en cuenta al
menos los aspectos de mayor importancia y sugeridos en este plan, los que le
permitira lograr una mayor satisfaccién de los clientes a través de una buena
comunicacién, acercamiento y atencion a los mismos, asi como también obtener
una mejor rentabilidad a la empresa por medio de la permanencia de los clientes ya
existentes y de la captacion de nuevos clientes; donde la mejor publicidad en este
tipo de negocios es la publicidad de “boca a boca”, la cual se logra mediante un
cliente totalmente satisfecho, a través de una buena recomendacién del servicio que

se brinda.

109



1.

VIL. CONCLUSIONES

En la dimension de fiabilidad, los clientes tienen muchas expectativas respecto
al cumplimiento de las promesas, la efectividad de las respuestas a sus
problemas, la imagen del primer servicio, la atencion personalizada y reduccion
de los errores en los procesos. La dimension de sensibilidad, los clientes
esperan de la empresa mantenerse informado sobre sus servicios y una rapidez
en la atencion, asi mismo esperan que los trabajadores nunca estén demasiados
ocupados cuando necesitan ayuda de ellos. En la dimension de seguridad, los
clientes tienen fuertes expectativas con la seguridad en las transacciones, la
confianza que dan los empleados y la cortesia constante. En la dimension de
empatia, se puede deducir que los clientes tienen fuertes expectativas sobre la
atencion individualizada y los horarios convenientes. En cuanto a la dimension
de elementos tangibles, la mayoria de clientes esperan que la empresa tenga
equipos modernos en todos sus procesos, esto es algo que requiere ser
atendido, dado que también contribuiria a mejorar los diferentes procesos

productivos.

Determinando el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa “5Gotas, S.
A.” se encontro lo siguiente: el 73% de clientes logré experiencia positiva con 11
tipos de beneficios y 7 aspectos estructurales muy complacientes; sin embargo,
a pesar de todo el esfuerzo realizado por la empresa, solo un 20% de clientes
valora de forma excelente sus expectativas en relacion al servicio brindado por

la empresa.

Los niveles de satisfaccion no han sido superados con la calidad del servicio que
se estan ofreciendo. Los clientes presentan mas expectativas que los beneficios

recibidos, es por eso que la satisfaccion se encuentra regular.

Se acepta la hipotesis planteada, porque a mayor calidad de servicios, mayores
son las expectativas en la satisfaccion de los clientes de la empresa “5Gotas, S.
A.”
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VII. RECOMENDACIONES

Al culminar este proceso de investigacion, se presentan las siguientes

recomendaciones:

1.

Crear un plan de contingencias para poder enfrentar imprevistos o posibles
situaciones que se puedan presentar en este tipo de industria. Dar a conocer
de manera constante el protocolo de servicio existente a todos los clientes
de la empresa. Crear un plan de informacion de los servicios de manera que
ayude a que haya informaciéon mas fluida y accesible a todo tipo de cliente.
Establecer horarios de atencidn que sean convenientes para los clientes no
solo para la empresa. Revisar la parte tecnoldgica de los procesos de manera
gue se puedan usar equipos que contribuyan en la efectividad del servicio.
Realizar reunion anual con los clientes para estrechar relaciones, compartir
las diferentes situaciones presentadas y resultados obtenidos durante la
Cosecha, también es sano abordarlos en la reunion de cierre y asi obtener
una retroalimentacién general de los clientes que asistan.

Dar a conocer a todos los colaboradores las situaciones presentadas por los
clientes durante el periodo de recepciéon de materia prima y que fueron motivo
de insatisfaccion a algunos clientes; de manera que se sientan incluidos ya
que también son parte del equipo de la empresa “5Gotas, S.A.” Crear un
comité de atencidn al cliente para dar seguimiento a solicitudes,
requerimientos o situaciones que presenten los clientes.

Crear un protocolo de calidad y compartir con los clientes los parametros
existentes en la empresa para que ya tengan conocimiento el momento de la
entrega de su café. Proponer a la Gerencia realizar ajustes en los
precios/tarifas de los servicios versus la competencia en base a volumen de
entrega de materia prima, analizando en conjunto que volumen es factible sin

que afecte la rentabilidad a la empresa.
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Sugerir a la empresa que adicional a la venta de servicios, analice la
posibilidad de apertura de la actividad de Compra y Venta de Café, esto
debido a que es un poco dificil lograr la satisfaccién de clientes en un 100%.
Persuadir a la empresa para la adquisicion de microbus para recorrido de

personal de las zonas mas alejadas a la zona, ante la escasez mano de obra.

Realizar analisis estadistico con respecto a los dias y horas con mayor
recepcion de materia prima, definiendo los tiempos criticos durante el periodo
de recepcion. Realizar ajustes en las jornadas a través de la reasignacion de
las actividades del personal en temporada alta, esto permitira analizar el
tiempo promedio esperado para atencién a los clientes.

Seleccionar el personal temporal clave y eficiente y contratarlo por un periodo
de tiempo mayor a 3 meses, determinando la cantidad y tiempo a contratar.

Proponer aumento de salario basico al personal temporal “Clave” versus la
competencia para retenerlos y disponer de mayor cantidad en el periodo de
temporada alta y asi brindar atencion mas rapida al cliente ante la escasez
de mano de obra. Estrechar acercamiento de los clientes con la empresa
para verificar y conocer el proceso de clasificacion de su producto durante la

entrega versus la clasificacion que realizan en la finca.
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Encuesta a clientes

Estimado clientes, soy egresada de la Maestria en Gerencia Empresarial de la
UNAN — FAREM Matagalpa, estoy realizando una investigacion para la elaboracion
de tesis, con el objetivo de Evaluar la calidad de los servicios y nivel de satisfaccion
de los clientes de la empresa “5Gotas, S. A.”, en el municipio de Sébaco,
Departamento de Matagalpa, durante el periodo 2024, para lo cual estoy solicitando
su apoyo en responder la presente encuesta, asegurando que la informacion sera
manejada con mucho sigilo. Agradecemos de antemano su colaboracién ya que sin

esta informacion no sera posible realizar esta investigacion.

Conteste las siguientes preguntas asignando valor del 1 al 7, en donde, 1
representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total desacuerdo,
y 7 representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo

con la pregunta.
l. Preguntas generales

1. Cuanto tiempo tiene de ser cliente de la empresa “5Gotas, S. A.”

2. ¢Le gusta el servicio que se presta en esta empresa? __ Si, __No
Il Dimensiones del servicio

Conteste las siguientes preguntas con valoraciones del 1 al 7, en donde, 1
representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el cliente esta

muy de acuerdo con la pregunta.
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N° Pregunta 1

3 | Cuando la empresa 5Gotas, S. A. promete hacer
algo en cierto tiempo, ¢ lo debe cumplir?

4 | Cuando el cliente tiene un problema, ¢la
empresa 5Gotas, S. A. debe mostrar un sincero
interés en resolverlo?

5 ¢La empresa 5Gotas, S. A. debe desempeiar
bien el servicio por primera vez?

6 | ¢La empresa 5Gotas, S. A. debe proporcionar
sus servicios en el momento en que promete
hacerlo?

7 | ¢La empresa 5Gotas, S. A. debe insistir en
registros libres de error?

8 | ¢La empresa 5Gotas, S. A. debe mantener
informados a los clientes con respecto a cuanto
se ejecutaran los servicios?

9 ¢Los empleados de la empresa 5Gotas, S. A.
deben dar un servicio rapido?

10 | ¢Los empleados de la empresa 5Gotas, S. A.
deben estar dispuestos a ayudarles?

11 | ¢Los empleados de la empresa 5Gotas, S. A,
nunca deben estar demasiados ocupados para
ayudarles?

12 | ¢ El comportamiento de los empleados de la
empresa 5Gotas, S. A., debe infundir confianza
en usted?

13 | ¢El cliente debe sentirse seguro en las
transacciones con la empresa 5Gotas, S. A.?

14 | ;Los empleados de la empresa 5Gotas, S. A,

deben ser corteses de manera constante con
usted?
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15 | ¢Los empleados de la empresa 5Gotas, S. A,
deben tener conocimientos para responder a las
preguntas de los clientes?

16 | ¢La empresa 5Gotas, S. A. debe dar atencion
individualizada a los clientes?

17 | ¢La empresa 5Gotas, S. A. debe tener
empleados que den atencion personal, a cada
uno de los clientes?

18 | ¢La empresa 5Gotas, S. A. debe preocuparse de
sus mejores intereses?

19 | ¢Los empleados de la empresa 5Gotas, S. A.
deben entender las necesidades especificas de
usted?

20 | ;La empresa 5Gotas, S. A. debe tener horarios
de atencidbn convenientes para todos sus
clientes?

21 | ¢La empresa 5Gotas, S. A. debe tener equipos
de aspectos moderno?

22 | ;Las instalaciones fisicas de la empresa 5Gotas,
S. A., deben ser atractivas?

23 | ¢Los empleados de la empresa 5Gotas, S. A.
deben ser pulcros?

24 | ;Los materiales asociados con el servicio,

deben ser visualmente atractivos para la

empresa 5Gotas, S. A.?
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1. Nivel de Satisfaccion

25. ; Como ha sido la experiencia que ha tenido con el servicio de la empresa

“6GOTAS, S.A.™? Experiencia Positiva, Experiencia Negativa

26. 4 Cuales de los siguientes beneficios ha logrado obtener en la empresa
“6GOTAS, S.A."?

__Acceso comodo a los productos o servicios

___Precios competitivos

___Productos o servicios de alta calidad

___Una experiencia del cliente excepcional

__Que se cumplan o superen sus expectativas

__Que se les atienda de forma facil, intuitiva y agil

__Que se les brinde asistencia de inmediato

__Entrega o envio rapido y fiable

__Programa de recompensa

___Premios e incentivos de fidelidad

___Cambios o devoluciones faciles y sin complicaciones

27. Valore del 1 al 7 los siguientes aspectos estructurales de la empresa
5Gotas, S. A.

__Tamafo de las instalaciones

___Condiciones de la infraestructura

__Seguridad del lugar

__Limpieza del lugar

___Uniforme del personal

__Ubicacién de las instalaciones

28. ;Cbomo valora sus expectativas en el servicio que brinda la empresa
5Gotas, S. A.?

__Excelente, _ Muy bueno, _ Bueno, _Regular, _ Malo
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29. 4,En qué momento siente insatisfaccion del servicio brindado por la

empresa 5Gotas, S. A.?

30. ¢En qué momento ha sentido satisfaccion por el servicio brindado por la

empresa 5Gotas, S. A.?

31. ¢ Cuando se ha sentido complacido por el servicio de la empresa 5Gotas,
S.A?

jGracias por su tiempo y colaboracion!
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Entrevista a profundidad

Dirigida a: trabajadores

Estimado Trabajador, soy egresada de la Maestria en Gerencia Empresarial
de la UNAN — FAREM Matagalpa, estoy realizando investigacion para la elaboracion
de tesis, con el objetivo de Evaluar la calidad de los servicios y nivel de satisfaccion
de los clientes de la empresa “5Gotas, S. A.”, en el municipio de Sébaco,
Departamento de Matagalpa, durante el periodo 2024, para lo cual estoy solicitando
su apoyo en responder la presente entrevista, asegurando que la informacion sera
manejada con mucho sigilo. Agradecemos de antemano su colaboracion ya que sin

esta informacion no sera posible realizar esta investigacion.
V. Preguntas generales

1. Tiempo de laborar en la empresa “5Gotas, S. A.”

2. Cargo que desempenfa:

V. Dimensiones del servicio

3. ¢Como manejan el cumplimiento de las promesas realizadas a los
clientes?

4. ;Como les muestran a los clientes que la empresa tiene interés en resolver
sus problemas?

5. ¢Como es el desempeno del servicio, cuando se atiende a un cliente por
primera vez?
¢, Coémo organizan el tiempo del servicio, para cumplirle a sus clientes?

¢, Como garantizan los registros libres de error?
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8. ¢Como trasmiten la informacion de la ejecucion del servicio?

9. ¢Qué hace la empresa para garantizar rapidez del servicio?

10. ¢ Qué hace la empresa para mostrar su disposicién en ayudar al cliente?

11. ¢ Como distribuyen las ocupaciones de los trabajadores, para que puedan
ayudar a sus clientes?

12. ¢ Como hacen los empleados para infundir confianza en los clientes?

13.¢Como hace la empresa para que sus clientes se sientan seguros con sus
transacciones?

14.; Como valora la cortesia que tienen los empleados con sus clientes?

15. ¢ Como trabajan la capacidad de conocimientos de los trabajadores para
dar respuesta a los clientes?

16. ¢ Como es la atencidn individualizada que ofrecen los trabajadores de esta
empresa?

17.¢Como es la atencién personalizada que ofrecen los trabajadores de esta
empresa?

18. ¢ Como es la preocupacion de la empresa por los intereses de los clientes?

19.¢Cbomo es la atencion de las necesidades especificas de los clientes?

20.¢,Como es la flexibilidad de los horarios de atencion?

21.Como son los equipos que posee la empresa para el servicio?

22.Como son las instalaciones fisicas que posee la empresa para el servicio?

23.¢Como es la pulcritud de los empleados?

24.;Qué tan visualmente atractivos considera los materiales de servicios de

esta empresa?
VL. Nivel de Satisfaccion
25.;Cbémo ha sido la experiencia que han tenido los clientes, con el servicio

de la empresa “6GOTAS, S.A.”?

Experiencia Positiva, Experiencia Negativa
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26.¢Qué espera la empresa “56GOTAS, S.A.” de los beneficios ofrecidos a sus
clientes?

__Mayor fidelizacion

__Retencion de los clientes

__Incremento en las ventas

___Lealtad de los clientes

27.:Qué aspectos estructurales de la empresa han contribuido en las
expectativas de los clientes?

28. ; Como valora las expectativas de los clientes sobre el servicio que brinda
la empresa?

29.:En qué momento, el cliente ha demostrado insatisfaccioén por el servicio
brindado?

30.¢En qué momento, el cliente ha demostrado satisfaccion por el servicio
brindado?

31.¢En qué momento, el cliente ha demostrado complacencia por el servicio

brindado?

jGracias por su tiempo y colaboracion!
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Entrevista a profundidad

Dirigida a: Gerente

Estimado Gerente, soy egresada de la Maestria en Gerencia Empresarial de
la UNAN — FAREM Matagalpa, estoy realizando investigacion para la elaboracion
de tesis, con el objetivo de Evaluar la calidad de los servicios y nivel de satisfaccion
de los clientes de la empresa “5Gotas, S. A.”, en el municipio de Sébaco,
Departamento de Matagalpa, durante el periodo 2024, para lo cual estoy solicitando
su apoyo en responder la presente entrevista, asegurando que la informacion sera
manejada con mucho sigilo. Agradecemos de antemano su colaboracién ya que sin

esta informacion no sera posible realizar esta investigacion.
. Preguntas generales

1. Tiempo de laborar en la empresa “5Gotas, S. A.”

2. Cargo que desempenfa:

1. Dimensiones del servicio

3. ¢Como manejan el cumplimiento de las promesas realizadas a los
clientes de le empresa 5Gotas, S. A.?

4. ;Como les muestran a los clientes que la empresa 5Gotas, S. A. tiene
interés en resolver sus problemas?

5. ¢Como es el desempeno del servicio, cuando se atiende a un cliente
por primera vez?
¢, Coémo organizan el tiempo del servicio, para cumplirle a sus clientes?

¢, Como garantizan los registros libres de error?
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8. ¢Como trasmiten la informacion de la ejecucion del servicio de la
empresa 5Gotas, S. A.?

9. (Qué hace la empresa 5Gotas, S. A. para garantizar rapidez del
servicio?

10.¢Qué hace la empresa 5Gotas, S. A. para mostrar su disposicidn en
ayudar al cliente?

11.¢Como distribuyen las ocupaciones de los trabajadores, para que
puedan ayudar a sus clientes?

12.¢Como hacen los empleados de la empresa 5Gotas, S. A. para infundir
confianza en los clientes?

13.¢Como hace la empresa 5Gotas, S. A. para que sus clientes se sientan
seguros con sus transacciones?

14.; Como valora la cortesia que tienen los empleados con sus clientes?

15.¢4Como trabajan la capacidad de conocimientos de los trabajadores
para dar respuesta a los clientes?

16.¢COmo es la atencion individualizada que ofrecen los trabajadores de
esta empresa?

17.¢Como es la atencion personalizada que ofrecen los trabajadores de
esta empresa?

18.4,Como es la preocupacion de la empresa 5Gotas, S. A. por los
intereses de los clientes?

19. 4 Como es la atencion de las necesidades especificas de los clientes?

20.¢,Como es la flexibilidad de los horarios de atencion?

21.¢Como son los equipos que posee la empresa 5Gotas, S. A. para el
servicio?

22.;Como son las instalaciones fisicas que posee la empresa 5Gotas, S.
A. para el servicio?

23.¢Como es la pulcritud de los empleados?

24.;Qué tan visualmente atractivos considera los materiales de servicios

de esta empresa?
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1. Nivel de Satisfaccion

25. ; Como ha sido la experiencia que han tenido los clientes, con el servicio
de la empresa “6GOTAS, S.A.”?

26.¢Qué espera la empresa “5GOTAS, S.A.” de los beneficios ofrecidos a
sus clientes?

27.:Qué aspectos estructurales de la empresa han contribuido en las
expectativas de los clientes?

28.;Como valora las expectativas de los clientes sobre el servicio que
brinda la empresa 5Gotas, S. A.?

29.;En qué momento, el cliente ha demostrado insatisfaccion por el
servicio brindado?

30. ¢ En qué momento, el cliente ha demostrado satisfaccion por el servicio
brindado?

31.¢En qué momento, el cliente ha demostrado complacencia por el

servicio brindado?

jGracias por su tiempo y colaboracion!
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Guia de observacion

Objetivo: Evaluar la calidad de los servicios y nivel de satisfaccion de los

clientes de la empresa “5Gotas, S. A.”, en el municipio de Sébaco, Departamento

de Matagalpa, durante el periodo 2024.

Indicadores observables:

VIl. Dimensiones del Servicio
. . Casi . Casi
Indicador Siempre | Indiferente Nunca
Siempre Nunca
1. ¢La empresa “5Gotas, S. A
proporcionar sus servicios en el
momento en que promete hacerlo?
2. ;Coémo trasmiten la informacion de la ejecucidn del servicio?
_ . Casi _ Casi
Indicador Siempre | Indiferente Nunca
Siempre Nunca
Publicidad
Redes sociales
Boca a boca
Llamadas telefonicas

personalizadas

Marketing de contenidos

Reuniones
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Indicador

Excelente

Muy

Bueno

Bueno

Regular

Malo

3. ¢Como es la rapidez del
servicio de esta empresa “5Gotas,

S.A"?

4. Valoracion de la atencion
individualizada que ofrecen los

trabajadores de esta empresa

5. Valoracion de la atencién

personalizada que ofrecen los

trabajadores de esta empresa

10. Valoracion de lo visualmente
atractivo de los materiales de

servicio de esta empresa

Indicador

Extremadamente

flexible

Muy

flexible

Bien
Flexible

Regularmente

flexible

Nada

flexible

6. Flexibilidad de los

horarios de atencion

Indicador
modernos

Extremadamente

Muy

modernos

Bien

modernos

Regularmente

modernos

Nada

modernos

7. Valoracion de
los equipos que
utiliza la
empresa para el

servicio

Indicador _
atractivas

Extremadamente

Muy

atractivas

Bien

atractivas

Regularmente

atractivas

Nada

atractivas

8. Valoracién de
las instalaciones
fisicas de la

empresa “5Gotas,
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S. A’ para el

servicio

indicador Extremadamente | Muy Bien Regularmente | Nada

pulcros pulcros | pulcros pulcros pulcros
9. Valoracion de la
pulcritud de los
empleados de la
empresa “5Gotas, S.
A
VIIl. Nivel de Satisfaccion

. Experiencia | Experiencia
Indicador o _
positiva negativa

11. Valoracion de la experiencia que ha tenido los

clientes con el servicio de la empresa “5GOTAS, S.A.”

12. Valoracién de los aspectos estructurales de la empresa “5Gotas, S. A.”

Mu
Indicador Excelente Y Bueno Regular | Malo
Bueno

Tamafo de las instalaciones

Condiciones de la infraestructura

Seguridad del lugar

Limpieza del lugar

Uniforme del personal

Ubicacién de las instalaciones

jGracias por su tiempo y colaboraciéon!
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Anexo 5

Carta para validaciéon de instrumentos

Matagalpa,

MSec.

UNAN — FAREM — Matagalpa.

Antes de todo reciba cordiales saludos, deseando que el éxito y la buena salud

les acomparnien.

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracion en la
validacion de contenido de los items que conforman los instrumentos que se
utilizaran para recabar la informacion requerida en la investigacion titulada: “Calidad
de los servicios y nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa “5gotas, S.A.”,
en el municipio de Sébaco, departamento de Matagalpa, durante el periodo 2024”,

para optar al Titulo de Maestria en Gerencia Empresarial.

Por su experiencia profesional, especialidad metodolégica y méritos
académicos me he permitido seleccionarla para la validacion de dichos
instrumentos, sus observaciones y recomendaciones contribuiran para mejorar la

version final de este trabajo.

Agradeciendo de antemano su valioso aporte, le saludo.

Atentamente;

Lic. Migdalia Antonia Barba Lépez
(Maestrante)
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