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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo principal analizar la incidencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente determinando los niveles de
percepciones y expectativas de los clientes de la empresa Centro de Asesorias Contables
y Tributarias “Ruiz” su actividad principal es brindar servicios de asesorias contables y
tributarias a personas naturales y juridicas.
La metodologia se desarrollé mediante un enfoque mixto, empleando los métodos
inductivo-deductivo y analitico-sintético, con los tipos de investigacion descriptiva-
correlacional y no-experimental, realizado con una muestra de 102 clientes de la
empresa como técnica se utilizd la encuesta y como herramienta el cuestionario
disefiado bajo el modelo Servqual, este modelo permite medir la calidad del servicio el
cual explica la diferencia entre las percepciones y expectativas de los clientes respecto a
la calidad del servicio y satisfaccion del cliente y estd conformado por cinco
dimensiones, el cuestionario consta de 44 preguntas (22 items para conocer las
expectativas y 22 items para conocer las percepciones) ademas se utiliza la escala de
Likert para medir cada una de las 5 dimensiones del modelo.
Una vez analizados los resultados de las encuestas, se obtuvo como valor un indice de la
calidad de servicio de -0,19 lo que lleva a concluir que existe una relacién negativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente dando como resultado una
insatisfaccién hacia el servicio brindado por la empresa y por Gltimo se plante6 una
propuesta que tiene como proposito reducir las brechas de insatisfaccion de los clientes.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, modelo Servqual.



Subject: Study of the quality of service and its correlation with customer satisfaction in
the company Centro de Asesorias Contables y Tributarias "Ruiz", Canton Santo
Domingo de los Colorados.
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Abstract
The main objective of this research was to analyze the impact of service quality on
customer satisfaction by determining the levels of perceptions and expectations of
customers of the company Centro de Asesorias Contables y Tributarias "Ruiz", whose
main activity is to provide accounting and tax consulting services to individuals and
legal entities.
The methodology was developed using a mixed approach, using the inductive-deductive
and analytical-synthetic methods, with descriptive-correlational and non-experimental
types of research, carried out with a sample of 102 clients of the company, the survey
was used as a technique and the questionnaire designed under the Servqual model was
used as a tool, This model allows measuring the quality of service which explains the
difference between the perceptions and expectations of customers regarding the quality
of service and customer satisfaction and consists of five dimensions, the questionnaire
consists of 44 questions (22 items to know the expectations and 22 items to know the
perceptions) and the Likert scale is used to measure each of the 5 dimensions of the
model.
Once the results of the surveys were analyzed, a service quality index value of -0.19
was obtained, which leads to the conclusion that there is a negative relationship between
service quality and customer satisfaction, resulting in dissatisfaction with the service
provided by the company, and finally, a proposal was made to reduce the gaps in
customer dissatisfaction.

Key words: service quality, customer satisfaction, Servqual model.
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Introduccion

La presente investigacion se refiere al estudio de la calidad de servicio y su
correlacion con la satisfaccion del cliente, en la Empresa Centro de Asesorias Contables
y Tributarias “Ruiz” ubicada en la Av. Quito y Rio Yamboya en el canton Santo
Domingo de los Colorados, su actividad principal es brindar servicios de asesorias
contables y tributarias a personas naturales y juridicas.

En la actualidad la calidad de servicio es un factor clave dentro de cualquier
empresa, teniendo como objetivo la satisfaccion de sus usuarios, ya que de este depende
que la institucion adquiera o disminuya sus clientes, porque cuanto mejor sea la
percepcion del cliente del servicio recibido, siempre y cuando este acorde a sus
expectativas mayor serd su satisfaccion. Tomando en cuenta que el sector de las
empresas que brindan servicios de asesorias contables y tributarias es significativo para
la economia del pais, ya que el cumplimiento tributario es una obligacién que todo
contribuyente debe cumplir.

El factor principal que debe tener en cuenta la empresa son sus clientes ya que
estos sin los encargados de lograr su crecimiento y posicionamiento, dado que estos son
los que hacen uso de los servicios que ofrecen y si la empresa brinda un servicio de
calidad y satisface al cliente este mantendrd su lealtad, confianza, fidelizacion y la
intencion de volver a contratar sus servicios, si al contrario la empresa no brinda un
servicio de buena calidad y no satisface a sus clientes estos quedan insatisfechos y no
volverian nuevamente a la empresa.

La razon por la cual se decidid realizar el presente estudio es porque la empresa
presenta un desconocimiento de la calidad de servicio que recibe el cliente razén por la

cual no se puede determinar si esta tiene relacion con la satisfaccion del cliente, es por



ello que este factor se debe estudiar con el fin de tomar decisiones respecto a la calidad
del servicio brindado.

La finalidad de la investigacion consiste en conocer la relacion que existe entre
las variables calidad de servicio y nivel de satisfaccion a través de sus usuarios los
cuales son los elementos méas importantes para poder determinar su grado de
satisfaccion, y de este modo conocer la relacion entre ambas variables, ya que busca una
mejora continua para mantener al cliente satisfecho. La meta principal de desarrollar un
plan de mejora de la calidad de servicio, es conseguir la satisfaccion de los clientes.

Capitulo I. Se desarrolla el marco teérico y metodologia, en donde se detallan
los fundamentos que van a sustentar la investigacion del estudio de la calidad de
servicio y su correlacion con la satisfaccion del cliente, en la metodologia se evidencia
los métodos y técnicas aplicados al trabajo investigativo.

Capitulo I1. En este capitulo se evidencia los resultados obtenidos mediante la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos para determinar la calidad de
servicio y la satisfaccidn de los clientes.

Capitulo I11. Se presenta la propuesta planteada que consiste en el desarrollo de
un plan de mejora en donde se definan estrategias que le permitiran a la empresa
cumplir con los objetivos para mejorar la calidad de servicio y lograr la satisfaccion de
los clientes.

Capitulo 1V. Conclusiones y recomendaciones, que se obtuvieron luego de

analizar los resultados obtenidos.



Planteamiento del problema

En la actualidad la calidad de servicio es de mucha relevancia en las empresas
por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor en su atencion, ya que
la calidad juega un papel muy importante en el desarrollo de la fidelidad y satisfaccion,
esto permite la pertinencia de las empresas en el mercado, ya que un servicio de

excelencia es lo que hace que las empresas creen lealtad en sus clientes.

Debido a los constantes cambios que se dan dentro de nuestras leyes, es
necesario acudir a las empresas que brindan asesorias contables y tributarias, ya que
muchos contribuyentes tanto naturales como juridicos y empresas ecuatorianas tienen la
necesidad de acceder a un servicio de asesoramiento tributario y de esta manera puedan
mantener una correcta contabilidad y realizar correctamente al pago de sus impuestos

generados.

Hoy las organizaciones implementan factores que permiten su comparacion con
otras que desarrollan las mismas actividades, uno de esos factores es la calidad del
servicio, ayuda a mejorar e innovar constantemente el servicio que se brinda, elevando

de esta forma la satisfaccion del cliente que la necesita.

En Ecuador hay empresas que toman en cuenta como factor principal la calidad
de servicio, y como resultado se observan buenas expectativas de los clientes hacia el
producto o servicio que consumen, mientras que en otras empresas no existe el interés a
la concepcion de calidad y satisfaccion de sus clientes.

Considerando que la Empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias
“Ruiz” cuenta con una catera de clientes significativa, hasta el momento no ha realizado
ningun estudio que permita identificar la calidad del servicio brindado, por esta razén es

prioritario analizar el nivel de satisfaccion de sus clientes.



La calidad del servicio que brinda la empresa en estos mementos se pudo
conocer a través de las experiencias que han tenido los clientes que consumen y
concurren la empresa, se pudo identificar una insatisfaccion ante sus necesidades, por la
falta de comunicacion directa con el cliente, falta de conocimientos tributarios, y por el
incumplimiento por parte de la empresa en consultorias y la realizacion de tramites
contables y tributarios, estos problemas estan causando que la empresa pierda parte de
su clientela.

Diagrama causa y efecto
Figura 1

Causas y efectos de la problematica

Fa_lta de comunlc_acmn Falta de conocimientos
directa con el cliente tributarios
Largo tiempo de espera Tramites y declaraciones
para una respuesta mal realizadas
Deficiencia en la
atencion al cliente
Ocasiona un bajo nivel Pagos adicionales por

atraso (multas)
en las ventas.

Pérdida de clientes Incumplimiento en la
realizacion de tramites



Formulacion del problema
¢El servicio brindado por la empresa Centro de Asesorias Contables y
Tributarias “Ruiz” es de calidad, brinda un alto nivel de satisfaccion a sus clientes?
Objetivos
Objetivo general
Analizar la incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en
la empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”.
Objetivos especificos
e ldentificar la calidad del servicio al cliente en la empresa Centro de Asesorias
Contables y Tributarias “Ruiz” y la satisfaccion del cliente.
e Correlacionar el nivel de satisfaccion del cliente con la calidad de servicio que
recibe.
e Desarrollar un plan de mejora para incrementar la calidad del servicio y

satisfaccion de los clientes.

Justificacion

La presente investigacion tiene como objetivo analizar como incide la calidad de
servicio que brinda en la empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”
en sus clientes, sera beneficioso ya que me permitira conocer los niveles de satisfaccion
de los clientes y permitira aportar con nuevas alternativas de solucién para mejorar la
calidad del servicio.

La calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a todos los miembros de
la empresa y sus operaciones, por cuanto el éxito de éstas se sustenta en la atencion al
cliente. Hoy dia, la atencion al cliente es una actividad desarrollada por las
organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi

incrementar su productividad y ser competitiva. El cliente es el protagonista principal y



el factor mas importante en el juego de los negocios. (Osio, 2010, pag. 27) . Esta
referencia del autor es necesaria tomar en cuenta ya que la calidad de servicio que
brinda un negocio es la clave para alcanzar la fidelidad de los clientes.

El éxito de toda empresa depende primordialmente de sus clientes, si no se
brinda un servicio adecuado es evidente que no tendra éxito y esto va a disminuir de
productividad y crecimiento, porque el cliente no depende de la empresa, la empresa
depende del cliente, para este deberad contar con un personal capacitado que conozca de
sus obligaciones, que el servicio que se brinde sea realizado correctamente, la atencién
que reciba por parte de la empresa sea profesional y con estos requisitos y mas pueda
satisfacer a su clientela.

Es importante mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes ya
que ayuda a aumentar la lealtad del cliente, las ventas, su productividad, incremento en
la demanda y la justa satisfaccion del cliente. Para mejorar la calidad del servicio y
brindar una excelente atencion al cliente se va a desarrollar un plan de mejora, que
contribuya en incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes, con la implementacién
de nuevas estrategias se buscara cumplir con la meta de crear alternativas de solucion,
no solo se buscaréa la satisfaccion de la clientela, sino que también su fidelizacion, y de
esta manera lograr que el negocio crezca econémicamente.

Hipotesis o idea a defender

La medicion de la calidad de servicio incide en la satisfaccion de los clientes de
la empresa Centro de Asesorias Contablesy Tributarias “Ruiz”.

Variables

Variable Independiente:

Calidad de servicio



Variable Dependiente:
Nivel de satisfaccion del cliente
Linea de investigacion
La linea de investigacion que rige este estudio de la calidad de servicio y su
correlacion con la satisfaccion del cliente, en la empresa Centro de Asesorias Contables

y Tributarias “Ruiz” es la de Emprendimiento e innovacion.



CAPITULOI

1. Fundamentacion tedrica

1.1 Antecedentes

La calidad nace en los afios de la Revolucion Industrial, cuando el trabajo
manual fue sustituido por el trabajo mecéanico, al realizar el trabajo de esta manera
resulto ser mas complejo ya que tenian que supervisar constantemente el trabajo y por
ende se en esa epoca se realizo el primer control de calidad. La calidad en cumplir con
lo que se le promete al cliente y de eta manera satisfacer sus necesidades y lograr
superar sus expectativas con lo ofrecido, de esto depende el éxito de un negocio y la
fidelizacion de clientes.

La satisfaccion del cliente es la percepcion que el cliente tenga de la satisfaccion
de sus necesidades y las expectativas que este genere, mediante la satisfaccion de los
clientes una empresa obtiene lealtad, recomendaciones de los clientes y participacion en
el mercado.

1.2 Marco referencial

En relacion con el proyecto de integracion curricular denominado “Estudio de la
calidad de servicio y su correlacion con la satisfaccion del cliente en la empresa Centro
de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”, canton Santo Domingo de los Colorados,
se determind que existen estudios relacionados.

Daniela Lépez de la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil, de la
carrera de administracion de empresas presenta su tema de sustentacion el cual es
“Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil” (L6pez, 2018) .Considera dentro de su objetivo principal;
determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del

Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo



para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente, describir los principales
conceptos y teorias que sirvan de fundamento para evaluar la calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente, ademas realizar una investigacion de campo para medir el nivel
de satisfaccion de los clientes en el restaurante Rachy’s mediante el uso de cuestionarios
y por ultimo disefiar una propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes.

Silvia Rivera de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, de la carrera
de administracion de empresas presenta su tema de sustentacion el cual es “La calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador” (Rivera,
2019). Considera dentro de su objetivo principal; evaluar la calidad del servicio ofrecido
a través del Modelo Tedrico Servqual a fin de identificar la satisfaccion de los clientes
exportadores de la empresa Greenandes Ecuador, ademas, describir los principales
conceptos y teorias acerca de la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes del
sector naviero, para construir la fundamentacién del marco teérico, Analisis situacional
de la empresa Greenandes Ecuador, para comprender los factores internos y externos
que afectan al negocio naviero, identificar las percepciones y expectativas de la calidad
del servicio y satisfaccion a los clientes de Greenandes Ecuador, aplicando la
metodologia Servqual y por ultimo proponer un disefio de estrategias de mejora del
servicio a fin de garantizar la satisfaccion a los clientes exportadores de Greenandes
Ecuador.

Rosario Naranjo de la Universidad Técnica de Ambato, de la carrera de
administracion de empresas presenta su tema de sustentacion el cual es “La calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
IESS” (Naranjo, 2020). Considera dentro de su objetivo principal; determinar la

relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios del



Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, ademas fundamentar teGricamente la
importancia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios, identificar el
nivel de satisfaccion de los usuarios en los servicios solicitados al centro de atencion
universal del IESS y por ultimo diagnosticar la calidad del servicio que ofrece la
institucion en el centro de atencion universal al usuario.

Las investigaciones que se presentan tienen muchas similitudes y objetivos
precisos, relacionar, determinar la relacion existente entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes, mediante la evaluacion y medicion del nivel de satisfaccion
de los clientes a través de modelos que identifican el nivel de satisfaccion, ademas de
mostrar que disefiando estrategias, plan de mejoramiento la calidad de servicio que
ofrecen se puede mejorar logrando la total satisfaccion de sus clientes.

1.3 Marco conceptual

Calidad

La calidad de un producto o servicio no puede definirse facilmente, por ser una
apreciacion subjetiva; sin embargo, se puede decir que es la percepcion que el cliente
tiene del mismo. Es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con un
producto o servicio determinado, que s6lo permanece hasta el punto de necesitar nuevas
especificaciones.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido lograr para
satisfacer a su clientela clave. La calidad ha evolucionado hasta convertirse en una
forma de gestion que introduce el concepto de mejora continua en cualquier
organizacion y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a

todos los procesos. (Guiliany, Durén, Parra, & Garcia, 2017, pag. 331)
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Brechas en la calidad de servicios

La brecha del servicio se refiere a las expectativas de los clientes con respecto a
un servicio y sus percepciones cuando se le ha brindado. Sin dejar de lado que la calidad
de servicios se concentra en las actitudes hacia la empresa que los clientes van
acumulando a partir de una serie de experiencias, buenas y malas con el servicio
recibido. (Douglas & Bateson, 2014, pag. 37)

Para que la empresa acabe con las brechas del servicio, debe considerar lo
siguiente:

La brecha del conocimiento, que no es mas que la diferencia entre lo que los
consumidores esperan de un servicio y lo que la gerencia cree que éstos esperan de él.

La brecha de las normas, diferencia de la gerencia percibe en lo que esperan los
consumidores y las normas de calidad establecidas para el servicio.

La brecha de la prestacion, diferencia entre las normas de calidad establecidas
para la prestacion del servicio y la calidad real.

Y la brecha de la comunicacion, diferencia entre la calidad real del servicio
brindado y la que describi6 y/o prometid en la comunicacién externa de la empresa.

Servicio

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. Cuando el producto es un servicio, son los
trabajadores quienes lo producen y su calidad depende basicamente de su interaccion
con el cliente y/o usuario. Un servicio busca responder a una 0 mas necesidades de un
cliente, se define un marco en donde las actividades se desarrollaran con la idea de fijar

una expectativa en el resultado de éstas. Es el equivalente no material de un bien. La
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presentacion de un servicio no resulta en posesion, y asi s como un servicio se
diferencia de proveer un bien fisico. (Tschohl, 2011)

Calidad de servicio

En la actualidad, el servicio es el factor competitivo en los negocios. La esencia
en las empresas de servicio, es el nivel de servicio que se le da al cliente y en los
sectores de la economia se considera como un valor adicional en el caso de los
productos tangibles, es por esto que es de los factores con vital importancia para las
empresas de servicio. La calidad del servicio se identifica entonces con la satisfaccion
del cliente. Un cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que él esperaba encontrar
y mas. Sin embargo, al estar determinada esta satisfaccion por aspectos subjetivos como
las expectativas y la percepcidn, la calidad no siempre se puede cuantificar o definir en
términos objetivos, lo que hace necesario a las organizaciones el retroalimentarse en
forma constante con la percepcion de los clientes respecto a su servicio. (Arellano,
2017, pag. 77)

Segun (Arellano, 2017) la calidad en el servicio reporta sustanciales beneficios a
la empresa, que se toma como baluarte de su estrategia comercial pudiendo lograr con
esto: mayor rentabilidad en sus ventas, fidelidad, venta de nuevos productos al mismo
cliente, generacion de nuevos clientes, reduccion de quejas y reclamos. (pag. 78)

Elementos bésicos de la calidad de servicio

La meta de las empresas se enfoca no solo a la satisfaccion de las necesidades
del cliente mediante la creacion de productos o servicios de Optima calidad, sino
también al otorgamiento de beneficios y servicios adicionales posteriores a la venta que
le otorguen la supremacia sobre la competencia. (Guiliany, Duran, Parra, & Garcia,

2017, pag. 331)
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Segun (Guiliany, Duran, Parra, & Garcia, 2017) los elementos en la calidad de
servicio son los siguientes:

Proceso: Es un elemento decisivo en la percepcion de la calidad en el servicio;
consiste en disefiar procesos para hacerlos mas eficientes y orientarlos hacia la
satisfaccion total del cliente, y en la capacitacion y el desarrollo de habilidades de todo
el personal de la empresa, ya que la eficiencia es un factor imprescindible en la calidad
del servicio.

Cultura de Calidad del Servicio: La calidad en el servicio es una cultura, una
filosofia, una forma de ser, de vivir y de actuar de la organizacion. La cultura de calidad
en el servicio es una forma de vida de la organizacion integrada por sistemas formales e
informales en la que todos los recursos y esfuerzos se orientan al ejercicio de una serie
de valores cuyo ultimo fin es la plena satisfaccion de las necesidades del cliente. (pag.
332)

La cultura de calidad en el servicio puede obtenerse a través de un largo y arduo
proceso que abarca dos niveles:

Organizacional o corporativo: Comprende a toda la organizacion e incluye
diagnostico, sensibilizacion, desarrollo de equipos directivos, planeacion, cambio
reestructura, benchmarking, desarrollo humano y organizacional, y retroalimentacion.
Individual: Considera la participacion de todo el personal y requiere de la capacitacion y
desarrollo de habilidades, valores y actitudes orientadas a servir al cliente.

Servicio: En la calidad del servicio se debe tomar muy en cuenta el concepto de
calidez y calidad, porque el servicio implica el trato cara a cara. (pag. 333)

Evaluacion de la calidad del servicio

La evaluacion de la calidad del servicio es un factor trascendental para el buen

desempefio de muchas empresas, sin embargo, la evaluacion de ésta debe comprender
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factores tanto objetivos como subjetivos. Por ejemplo, cuando una persona recibe una
atencion médica, se puede evaluar como la “calidad objetiva” al profesionalismo en el
cumplimiento de procedimientos y estandares determinados por la evidencia cientifica.
Pero también se puede evaluar como “calidad subjetiva” al grado en que el paciente se
sienta bien atendido y satisfecho. Son estas caracteristicas subjetivas las que dificultan
la medicion de la calidad de un servicio, ya que depende de las necesidades particulares
de los usuarios, de sus experiencias anteriores, expectativas e incluso de las
recomendaciones de otras personas. (Cevallos, Carrefio, Pefia, & Pinargote, 2019, péag.
49)

Cliente

Es toda persona fisica o juridica que compra un producto o recibe un servicio y
gue mantiene una relacion comercial con la empresa. Los clientes no son solamente las
personas a quienes una organizaciéon vende un producto o les prestan un servicio, sino
también las que estan involucradas en los distintos procesos internos de la organizacion.

(Fernandez & Fernandez, 2017, pag. 206)

Tipos de clientes

Segun (Fernandez & Fernandez, 2017) existen 2 tipos de clientes

El cliente externo: los individuos u organizaciones que reciben los productos o
los servicios de una empresa, 0 que se relacionan profesionalmente con ella, son sus
clientes externos.

Existen diversos grupos de clientes externos:

Clientes propiamente dichos: es el grupo que adquiere el producto de la
empresa. La organizacion dirige sus esfuerzos a suplir y satisfacer las necesidades de

estos clientes. Sus compras pueden ser habituales, esporadicas o iniciales.
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Proveedores. venden a la empresa productos y servicios para que esta produzca
y desarrolle su actividad empresarial. La relacion entre la empresa y los proveedores
debe ser sana y cordial.

Entorno social: esta formado por la sociedad en general, las empresas del
entorno, los medios de comunicacion y los organismos publicos. La empresa
desarrollara con cada grupo las politicas de comunicacion que considere mas eficaces.

El cliente interno: los clientes internos de una empresa son los miembros de la
propia empresa. Estan vinculados a esta por una relacion de trabajo. La organizacion
debe procurar afianzar ciertos principios entre sus empleados, entre otros:

Estimular la obtencion de resultados, inculcar una cultura empresarial basada en
la calidad y en la ética y hacerles participes del desarrollo y logros de la empresa. (pag.
206)

La satisfaccion del cliente

“La satisfaccion del cliente se puede considerar como satisfaccion, placer o
ambivalencia en funcién del tipo de servicio que se presta al cliente en una ocasién
especifica de compra”. (Zeithaml & Parasuraman, 2016, pag. 28)

“La satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de
que un rasgo del servicio en si mismo proporciona un nivel placentero de recompensa”.
(Kotler & Armstrong, Marketing, 2012, pag. 15)

Importancia de la satisfaccion del cliente

Es aquella en que se comparan las expectativas del cliente con sus percepciones
respecto del contacto real del servicio. Depende del desempefio percibido de un
producto en relacién con las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto
es inferior a las expectativas el cliente queda insatisfecho. Si el desempefio es igual a las

expectativas el cliente estara satisfecho. Si el desempefio es superior a las expectativas
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el cliente estara muy satisfecho e incluso encantado. (Kotler & Armstrong,
Fundamentos de marketing, 2013, pag. 14)

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente:

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres
grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la
satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de
venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y
conocidos. Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacién) en el
mercado. (Power & Denove, 2006, pag. 1)

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Segun (Power & Denove, 2006) la satisfaccion del cliente estd conformada por
tres elementos:

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe” que obtuvo en el producto

0 servicio que adquirio.
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Las Expectativas: Las expectativas son las “esperanzas™ que los clientes tienen
por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o
mas de éstas cuatro situaciones. (pag. 2)

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente. (pag. 3)

Un estudio para evaluar la satisfaccion del cliente, le permitira identificar

La eficiencia de sus procesos comerciales, el perfil de su cliente

Las razones por las cuales sus clientes le compran y sus expectativas en relacion
a los productos y servicios que usted les brinda.

Aquellos aspectos del servicio que usted brinda que son realmente importantes
para sus clientes.

Comprender la forma en la que los clientes perciben la organizacion y si su
desempefio cumple con sus expectativas.

Identificar las prioridades para la mejora, areas en las que las mejoras en el
desempefio produciran mayores beneficios a la organizacion.

Aumentar las ventas generando una mayor lealtad y retencion de clientes.

Establecer metas para la mejora del servicio y vigilar el avance contra un indice

de satisfaccion del cliente. (Grupo zona, 2018, pag. 2)
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La empresa

Entidad que integra un conjunto de elementos organizados y dirigidos para
alcanzar una serie de objetivos mediante la realizacion de una determinada actividad
econdémica. Las empresas son la base de nuestro sistema econdémico, producen los
bienes y servicios que nos son necesarios y a la vez proporcionan a los trabajadores el
dinero preciso para comprarlos. (Valdeon, 2014, pag. 12)

Tipos de empresas

Dentro de las principales clasificaciones de empresas de acuerdo a su actividad
se encuentran: (comerciales, industriales, de servicios). (Arguello, Llumiaguano,
Gavilanez, & Torres, 2020)

Las empresas comerciales: tienen como caracteristica que su rol fundamental
se basa en la compra-venta de productos. Funge como mediador entre el productor y el
consumidor. A partir del grado de comercializacion se puede clasificar como empresas
comercializadoras mayoristas 0 minoristas.

Las empresas industriales: son aquellas que producen bienes mediante la
extraccion o transformacion de las materias primas. Las empresas industriales son
clasificadas ademas como extractivas o de transformacion o manufactura.

Las empresas de servicios tienen como objetivo proporcionar servicios a la
poblacion en general o a empresas.

Las empresas han sido clasificadas segun su finalidad en (empresas publicas,
empresas privadas y empresas mixtas).

Las empresas publicas: son aquellas que son propiedad del gobierno. Cumplen

un rol social de satisfacer determinadas demandas sociales y es dirigida por el gobierno.
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Las empresas privadas: no cuentan con participacion del gobierno, en estas
empresas el capital es aportado por una persona o varios inversionistas y su finalidad
principal es obtener utilidades.

Las empresas mixtas: tienen participacion del gobierno y otras personas o
entidades que tributan en su mayoria a la generacion de utilidades a partir del desarrollo
de proyectos que tributan a la sociedad. (pag. 8)

Modelos de la medicion de la calidad del servicio

Modelo SERVQUAL

El modelo Servqual se publico por primera vez en el afio 1988 por los profesores
Parasuraman, Zeithaml y Berry, el propdsito de los autores fue desarrollar un modelo
que permita realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de
los clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio. (Matsumoto, 2017)

El modelo SERVQUAL la cual fue creada para medir la desviacion que hay
entre las expectativas del cliente al hacer uso de un determinado servicio, con lo que
percibe.

Las expectativas del cliente estan formadas ademas de, por sus necesidades
personales, por posibles experiencias del pasado, por lo que le ha llegado a través de
comunicaciones externa (publicidad) y por lo que le han contado, la famosa boca a
boca. (Cevallos, Carrefio, Pefia, & Pinargote, 2019, pag. 52)

Con la utilizacién del SERVQUAL se intenta reconocer:

Lo que desean los consumidores, lo que encuentran los consumidores y las

lagunas de insatisfaccion.
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Figura 2

Dimension de la calidad

Elementos T Capacidad de
tangibles Fiabilidad respuesta

Pregunta 1 al 4 FLegHaS 2l Pregunta 10 al 13

Empatia
Pregunta del 18 al
22

Seguridad
Pregunta 14 al 17

Nota. Adaptada de “Analisis de la calidad del servicio en el Hotel Punta del Mar,
mediante el modelo Servqual”. (Carrefio, 2022, pag. 29)

Dimensiones del Modelo Servqual

“Segun (Pozo, Salvador, & Alonso, 2008) el modelo Servqual agrupa cinco
dimensiones para medir la calidad del servicio”.

Elementos tangibles: es el aspecto fisico, las instalaciones, como la
infraestructura, equipos, materiales y personal, el huésped mantendra contacto constante
al contratar el servicio. Es toda la parte evidente del servicio y del proceso
correspondiente. (pag. 74). Los conceptos que se asocian a la dimension son:

Figura 3

Elementos tangibles

Uso de la tecnologia |- > insf:lzniz::slas
Sefalizacion -— Elementos Tangibles - < sdx:igilopumo e
Apa":nldadde los - | Condiciones ambientales
empleados 7| (limpieza, temperatura)

Nota: Conceptos asociados al atributo “elementos tangibles”. Adaptada de “Analisis de
la calidad del servicio en el Hotel Punta del Mar, mediante el modelo Servqual”.

(Carrefio, 2022, pag. 30)
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Fiabilidad: Trata sobre la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa, cumpliendo con lo prometido al huésped. Es decir, que la
organizacion efectda con sus ofrecimientos, sobre entregas, suministro del servicio,
solucion de dificultades y la fijacion de precio en el servicio. Cuando la dimension es
baja, tiende a presentarse riesgos dificiles como la pérdida de confianza de los clientes y

altos costes en reparaciones. (pag. 74). Los conceptos que se asocian a la dimensién

son:
Figura 4
Fiabilidad
Cumplimiento de P _ Utilidad del servicio/
especificaciones - - producto suimistrado
fesanea oo Fiabilidad > Valor recibido
los problemas
Entrega total del servicio | - Precision de las
. respuestas

Nota: Conceptos asociados al atributo “fiabilidad”. Adaptada de “Anadlisis de la calidad
del servicio en el Hotel Punta del Mar, mediante el modelo Servqual”. (Carrefio, 2022,
pag. 30)

Capacidad de respuesta: Es la disposicion que tienen el cliente interno para
ayudar a los usuarios y brindar un servicio rapido y apropiado. Trata sobre la atencion y
pronta respuesta al manejar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los

usuarios, y a su vez dar solucién a los problemas o inconvenientes. (pag. 74)
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Figura5

Capacidad de respuesta

Entrega dentro de plazos | Tiempo de servicio

A

Puntualidad - Rapidez

Capacidad de respuesta

\J

A
/

Tiempo de espera »| Tiempo de respuesta

Nota: Conceptos asociados al atributo “capacidad de respuesta”. Adaptada de “Analisis
de la calidad del servicio en el Hotel Punta del Mar, mediante el modelo Servqual”.
(Carrefio, 2022, pag. 31)

Seguridad: Es el conocimiento, profesionalismo de los empleados y la habilidad
para inspirar credibilidad, seguridad y confianza. EI huésped requiere de un servicio que
le brinde confianza, inspire la tranquilidad de la empresa, exista profesionalidad por
parte del personal que mantiene contacto con el huésped. (pag. 74). La siguiente

dimensién abarca cuatro criterios: profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad.

Figura 6
Seguridad
Credibilidad - > Profesionalidad
Y y
» Transparencia = Conocimiento del
« Confianza trabajo
* Apariencia » Competencia
profesional profesional
Seguridad
Seguridad - > Cortesia
A Y
* Respeto de los * Cortesia
derechos * Respeto
* Proteccion o * Amabilidad
confidencialidad » Educacion




Nota: Conceptos asociados al atributo “seguridad”. Adaptada de “Anélisis de la calidad
del servicio en el Hotel Punta del Mar, mediante el modelo Servqual”. (Carreio, 2022,
pag. 32)

Empatia: Trata sobre el nivel de atencion individualizada que ofrecen los
establecimientos a los huéspedes. Se debe transferir a través de un servicio
personalizado y adaptado al gusto del usuario, ademas de mantenerlo informado sobre
el servicio durante su periodo de estadia. (pag. 74). Esta dimension contiene tres

criterios: accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente.

Figura7
Empatia
Accesibilidad — [—> Comunicacion
Empatia
\i \
* Acceso a las instalaciones l « Informacion clara
* Acceso a los servicios « Disponibilidad de
« Sefializacion Comprension del usuario informacion
* Horario de servicio « Calidad de informacion
« Comunicacion(lugares * Leyes, reglamentos y
turisticos, lineas de bus) y normas
« Flexibilidad
« Ayuda al huesped
« Personalizacion del
servicio
 Formacion sobre el
servicio

Nota: Conceptos asociados al atributo “seguridad”. Adaptada de “Anélisis de la calidad
del servicio en el Hotel Punta del Mar, mediante el modelo Servqual”. (Carrefio, 2022,
pag. 33)

Cantidad de afirmaciones por dimension
Tabla 1

Cantidad de afirmaciones por dimension del Modelo Servqual

Dimension Cantidad de afirmaciones Escala de medicion

Elementos tangibles Cuatro afirmaciones 1 2 3 4 5
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Fiabilidad Cinco afirmaciones 1 2 3 4 5

Capacidad de respuesta Cuatro afirmaciones 1 2 3 4 5
Seguridad Cuatro afirmaciones 1 2 3 4 5
Empatia Cinco afirmaciones 1 2 3 4 5

Nota: La tabla muestra la cantidad de afirmaciones asignadas a cada dimension, ademas
para determinar y evaluar la importancia de cada item se establecié una escala de Likert
del 1 al 5.

El cuestionario SERVQUAL

El cuestionario Servqual es el instrumento de recoleccion de datos, mismo que
utiliza la escala de Likert para medir cada uno de los 5 componentes del modelo, el cual
se lo aplicara 2 veces, una para medir la expectativa y otro para medir la percepcion de
un servicio recibido.

El cliente encuestado debe valorar por separado y para cada item cuales eran sus
expectativas y cuales han sido sus percepciones. Por tanto, el cuestionario consta de 44
preguntas (22 items para conocer las expectativas y 22 items para conocer las
percepciones) y de cinco cuestiones adicionales para que el encuestado valore la
importancia relativa de cada una de las dimensiones de la calidad de servicio,
repartiendo un total de 100 puntos entre las diferentes dimensiones. (Camison, Cruz, &
Gonzales, 2006, pag. 920)

Satisfaccion

“La satisfaccion de un cliente es el resultado de las percepciones a lo largo de la
recepcion del servicio, menos las expectativas que el cliente tenia al entrar en contacto
con la actividad de servicios”. (Hurtado S. , 2018, pag. 20)

La ecuacion para calcular es la siguiente:

Satisfaccion = Percepcion — Expectativas

Expectativas y percepciones
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Expectativa: las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que
sirven como estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio de la empresa.
Es lo que espera el cliente de un servicio, y éstas son creadas por la comunicacion, por
la experiencia de otras personas en el servicio. El nivel de expectativa puede variar con
amplitud, dependiendo del punto de referencia que tenga el cliente. Ademas, las
expectativas son dindmicas y pueden cambiar con rapidez en el mercado altamente
competitivo y volatil. (Matsumoto, 2017)

Percepcidn: la percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir,
como las reciben y evalUan los servicios de una empresa. Las percepciones estan
enlazadas con las caracteristicas o dimensiones de la calidad del servicio que son;
confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia, y elementos tangibles. (pag. 3)

Indice de calidad de servicio

El indice de satisfaccion (ICS), equivale a la evaluacion global de la empresa por
parte de los clientes, es decir forma parte del sistema de informacion corporativo, este
tipo de medicion sirve para tomar decisiones y efectuar estrategias encaminadas a
corregir las insatisfacciones o incidencias detectadas. (Hurtado S. , 2018, pag. 18)

La formula para calcular el ICS es la siguiente:

ICS = Importancia * (Percepciones — Expectativas)

Modelo ECSI

El modelo de medicidn de la satisfaccidn del cliente ECSI en sus siglas en inglés
European Costumer Satisfaction Index, traducido al idioma espafiol significa indice
Europeo de la Satisfaccion del Cliente, creado en 1999 con la finalidad de medir la
satisfaccién del cliente en el campo de la calidad percibida de los servicios,
proporcionando un nivel global de la satisfaccion y explicando las relaciones de

causalidad con sus componentes. (Casas, 2013)
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Dicho modelo estudia componentes causales que se relacionan con los niveles
de la satisfaccion, conformado por variables latentes y sus respectivas relaciones o
dimensiones que son 5. (Casas, 2013)

Expectativas, la calidad percibida; el modelo diferencia entre dos
subcomponentes de calidad percibida: Calidad percibida “hardware” o calidad del
“producto” y calidad percibida “software” o calidad del “servicio”, valor del servicio e
imagen del servicio y la fidelizacion del cliente. (pag. 7)

Plan de mejoras

La mejora continua forma parte de una actividad que permite a organizacion
crecer en pro de la excelencia. La mejora se consigue cuando la organizacion aprende
de si misma y de otras, sabe adaptarse a los cambios del entorno y analiza sus fortalezas
y debilidades sacando el maximo partido de las mismas. El plan de mejoras es una
herramienta que sirve para desarrollar el proceso de mejora continua en la organizacion.
(Hernandez M. , 2021, pag. 3)

Disefio del plan de mejoras

Identificar el area de mejora: en primer lugar, es necesario realizar un
diagnostico de la situacion basandose en diversas fuentes de informacion como puedan
ser los resultados de los indicadores. Este diagnostico de la situacion debe ser
sistematico y detallado, basado en evidencias, evitando saltar directamente del problema
a la solucidn. (Hernandez M. , 2021)

Analizar e interpretar los datos: cuanto mayor sea la profundidad con la que
se conoce el problema a solucionar, mas facil sera conocer la causa que lo origina y, por

tanto, la definicién de las acciones de mejora.
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Formular el objetivo: una vez conocidas las areas de mejora, sus causas y sus
efectos, hay que establecer una serie de objetivos que nos ayuden a determinar si se ha
resuelto el problema inicial.

Seleccionar las acciones de mejora: a continuacion, es necesario seleccionar
las posibles acciones para superar las debilidades areas de mejora encontradas y
alcanzar el objetivo establecido. Para ello se debe contar con personas que conozcan el
proceso y se pueden emplear métodos como la tormenta de ideas. Se trata de disponer
de un listado de las principales actuaciones que deberan realizarse para cumplir los
objetivos prefijados. (pag. 3)

1.4 Marco legal

Ley Organica de Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero
(2011).

Art. 2.- Ambito. - Se rigen por la presente ley, todas las personas naturales y
juridicas, y deméas formas de organizacion que, de acuerdo con la Constitucion,
conforman la economia popular y solidaria y el sector Financiero Popular y Solidario; y,
las instituciones publicas encargadas de la rectoria, regulacién, control, fortalecimiento,
promocion y acompafiamiento.

Las disposiciones de la presente Ley no se aplicaran a las formas asociativas
gremiales, profesionales, laborales, culturales, deportivas, religiosas, entre otras, cuyo
objeto social principal no sea la realizacion de actividades econdmicas de produccion de
bienes o prestacion de servicios.

Tampoco seran aplicables las disposiciones de la presente Ley, a las mutualistas
y fondos de inversion, las mismas que se regiran por la Ley General de Instituciones del
Sistema Financiero y Ley de Mercado de Valores, respectivamente. (Ley Organica de

Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero , 2011)
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Ley De Consultoria (2004)

Art. 1.- Para los efectos de la presente Ley, se entiende por consultoria, la
prestacion de servicios profesionales especializados, que tengan por objeto identificar,
planificar, elaborar o evaluar proyectos de desarrollo, en sus niveles de prefactibilidad,
factibilidad, disefio u operacion. Comprende, ademas, la supervision, fiscalizacion y
evaluacion de proyectos, asi como los servicios de asesoria y asistencia técnica,
elaboracion de estudios econémicos, financieros, de organizacion, administracion,
auditoria e investigacion. (Ley De Consultoria, 2004)

Art. 3.- Son servicios de apoyo a la consultoria los auxiliares que no implican
dictamen o juicio profesional, tales como los de contabilidad, topografia, cartografia,
aerofotogrametria, la realizacion de ensayos y perforaciones geotécnicas sin
interpretacion, la computacion, el procesamiento de datos y el uso auxiliar de equipos
especiales.

Constitucién de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafosa
sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de
calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacién por
deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los
servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

Ley Orgénica de Defensa del Consumidor (2000)

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del

consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica,
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tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del
derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las
condiciones dptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida.

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio. - Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de
conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor.
Ninguna variacién en cuanto a precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo
expresamente acordado entre las partes, sera motivo de diferimiento. (Ley Organica de

Defensa del Consumidor, 2000)
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2. Metodologia

(Hurtado & Toro, 2005) Afirman que:

El disefio del marco metodoldgico, constituye la médula de la investigacion. Se
refiere al desarrollo propiamente dicho del trabajo investigativo: la definicion de la
poblacion sujeta a estudio y la seleccion de la muestra, disefio y aplicacion de los
instrumentos, la recoleccion de los datos, la tabulacion, analisis e interpretacion de los
datos. (pag. 123)

El marco metodoldgico, de la presente investigacion esta orientada en
desarrollar un estudio de la calidad de servicio y su correlacion con la satisfaccion del
cliente, en la empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”, donde se
aplico el enfoque mixto, con los tipos de investigacion bibliografica, de campo,
descriptiva-correlacional y no-experimental, con los métodos inductivo-deductivo y
analitico-sintético, como técnica se utilizo la encuesta y como instrumento se utilizé el
cuestionario disefiado bajo el modelo Servqual, los cuales se utilizaron para la
recoleccion y analisis de los resultados, y se determind la poblacion a estudiar
permitiendo obtener la muestra que se utiliz6 para la investigacion, permitiendo asi el
cumplimiento de los objetivos planteados.

Enfoques

El presente proyecto de curricular, tiene énfasis en una investigacion de caracter
cuantitativo y cualitativo.

Enfoque Cuantitativo

“Enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con
base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de

comportamiento y probar teorias” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 4)
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Este enfoque se aplicé al momento de realizar encuestas mediante el modelo
Servqual, para medir la calidad del servicio prestado y diagnosticar la satisfaccion de los
clientes, se pudo recolectar y analizar los datos obtenidos y se sustent6 a través de la
tabulacion de datos numericos para facilitar una mayor comprension e interpretacion de
los datos obtenidos.

Enfoque Cualitativo

“Enfoque cualitativo utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 7)

Dentro del presente estudio se aplico el enfoque cualitativo en el momento que
se establecieron respuestas determinadas en la encuesta y se realizo el analisis para
determinar los diferentes factores que intervienen en la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes.

Tipos de investigacion

Investigacion bibliogréafica

Es de tipo bibliogréafica porque permitio obtener informacion teorica de libros,
articulos académicos, revistas cientificas, tesis, con la finalidad de sustentar las
variables de estudio y asi enriquecer el marco tedrico y la propuesta de solucion al
problema.

Investigacion de campo

Se utilizé esta investigacidn para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes
de la empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”, mediante la
recoleccion de datos para su posterior analisis. Los mismos que se obtuvieron teniendo

un acercamiento directo con los clientes de la empresa.
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Investigacion descriptiva-correlacional

(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014) sostienen que: “Los estudios
descriptivos busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier
fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion”. (pag.92)

El estudio correlacional tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra
0 contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables,
pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o mas variables.
(pag.93)

Es descriptiva porque permitié la recoleccion de datos para analizar los
resultados, con el fin de extraer relevancias en la investigacion que nos permita
identificar la relacion de las variables que estén relacionadas con las expectativas y
percepciones de los clientes de la empresa. Y correlacional porque tuvo como finalidad
determinar la relacion entre ambas variables calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”.

Investigacion no-experimental

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) argumentan que la
“investigacion no experimental estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada
de variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para
analizarlos”. (pag. 152)

La presente investigacion es de tipo no-experimental, ya que se requiere medir el
grado de satisfaccién en la calidad de servicio que existe en la empresa Centro de
Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”, para poder disefiar el Modelo Servqual sin

manipular las variables.
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Meétodos de investigacion

Para desarrollar el trabajo investigativo se utilizaron los siguientes métodos:

Meétodo inductivo-deductivo

El método inductivo permitié realizar el andlisis a partir de los resultados,
partiendo de lo general o lo especifico analizando la situacion del nivel de la calidad del
servicio y su proceso de mejora. EI método deductivo permitié analizar informacién
partiendo de lo particular a lo especifico, mediante las encuestas disefiadas bajo el
Modelo Servqual, se estudié detalladamente cada aspecto de las cinco dimensiones
aplicadas para llegar a una conclusion especifica.

Meétodo analitico-sintético

Este método se utiliz6 para analizar relacién de la variable calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes mediante las encuestas disefiadas bajo el Modelo
SERVQUAL si existe relacion entre ambas variables calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes y a su vez el sintético permitié unir cada elemento estudiado
para conocer el grado de la posible solucion del problema. El siguiente método permite
separar las variables para asi comprender el objeto de investigacion y encontrar las
falencias y determinar una solucién.

Poblacion y muestra

Poblacién

La poblacion objeto de estudio de la investigacion estuvo conformada por 140
clientes fidelizados registrados en la base de datos de la empresa Centro de Asesorias
Contables y Tributarias “Ruiz” de quienes se recolectd informacion necesaria para
medir la calidad de servicio que brinda la empresa y conocer el nivel de satisfaccion de

los clientes.
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Muestra

Se determind el tamafio de la muestra utilizando la siguiente formula que tiene
en cuesta el tamafio de la poblacion, nivel de confianza expresado en un coeficiente de
confianza redondeado y el margen de error. En este caso se ha considerado una
poblacion finita de 140 clientes fidelizados, por lo que sobre esta poblacion se
determind la muestra hacer encuestada, mediante la aplicacion de un muestreo
probabilisimo.

Por consiguiente, es necesario realizar la siguiente formula:

Z2xPxQ * N

n:(N—l)*eZ+ZZ*P*Q

Simbologia:

N= 140 (Poblacién)

Z=95% / 1,96 (Nivel de confianza)

P=0,5 (Probabilidad de que ocurra el evento)
Q= 0,5 (Probabilidad de que no ocurra el evento)
e= 5% /0,05 (Margen de error)

Desarrollo:

B (1,96)2 (140) * (0,5) * (0,5)
"= 120 — 1)« (0,05)% + (1L,96)2 + (05) + (0.5)

134.456
1.3079

n =102
Con la formula aplicada, se establecié una muestra de 102 clientes para obtener
informacion sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en donde 51
encuestas fueron aplicadas para medir las expectativas y las otras 51 se aplicaron para
medir la percepcion de los clientes fidelizados de la empresa Centro de Asesorias

Contables y Tributarias “Ruiz”.
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Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas de investigacion

La encuesta: esta técnica se aplicd a los clientes de la empresa Centro de
Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”, mediante dos cuestionarios el primero sobre
las percepciones y el segundo sobre las expectativas de los clientes, previamente
elaborados de 22 afirmaciones disefiados bajo el Modelo SERVQUAL, con el fin de
medir la calidad de servicio que brinda la empresa y conocer el nivel de satisfaccion de
los clientes.

Instrumentos de investigacion

Cuestionario Modelo Servqual: los cuestionarios fueron disefiados por 22
afirmaciones con la finalidad de obtener informacion deseada para la investigacion,
fueron aplicados a los clientes de la empresa Centro de Asesorias Contables y
Tributarias “Ruiz”, la encuesta esta disefiada bajo el Modelo SERVQUAL, este modelo
permite evaluar cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia) el cual se encuentra dividido en dos partes, la primera
dirigida a las expectativas generales de los clientes y la segunda formada por las mismas

22 preguntas pero dirigida a las percepciones del cliente sobre la empresa.
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CAPITULOII

3. Resultados obtenidos

Una vez aplicados los instrumentos de recoleccion de datos se procedio a
realizar el analisis e interpretacion de forma ordenada mediante la tabulacion de las
encuestas aplicadas a los clientes de la empresa estableciendo porcentajes estadistico,
los cuales ayudaran a apreciar mejor los resultados obtenidos, los mismo que indicaran
la evaluacion y medicion de la calidad de servicio que brinde la empresa y la
satisfaccion a sus clientes.

A continuacion, se presentan los resultados de los cuestionarios, mismos que
fueron procesados a través de Excel, con el objetivo de evaluar la calidad de servicio
que ofrece la empresa través del modelo Servqual.

Analisis e interpretacion de resultados
Tabla 2

Promedio de valoraciones de las percepciones y expectativas de los clientes

Percepciones Expectativas

Dimensiones Promedio Promedio Brechas
Elementos tangibles 4,70 4,78 -0,08
Fiabilidad 4,56 4,75 -0,20
Capacidad de 458 485 0,27
respuesta
Seguridad 4,64 4,86 -0,22
Empatia 4,66 4,65 0,01
% IMPT ICS
Preguntas 1 473 4,80 -0,07
Elementos Preguntas 2 4,29 4,57 -0,28 -0,08 20% -0,02
tangibles Preguntas 3 4,88 4,90 -0,02
Preguntas 4 4,88 4,84 0,04
Preguntas 5 4,57 4,71 -0,14
L Preguntas 6 4,61 4,73 -0,12
Fiabilidad Preguntas 7 4,55 4,84 029 020 25%  -0,04
Preguntas 8 4,59 4,80 -0,21
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Preguntas 9 4,47 4,69 -0,22
i Preguntas 10 4,61 4,96 -0,35
o Preguntas 11 4,55 4,75 -0,20 -0,27  30% -0,08
rocntiacta Preguntas 12 4,61 4,90 -0,29
Preguntas 13 4,57 4,80 -0,23
Preguntas 14 4,67 4,92 -0,25
. Preguntas 15 4,65 4,84 -0,19 -0,22 -0,05
Seguridad Preguntas 16 4,63 4,76 -0,13 25%
Preguntas 17 4,63 4,92 -0,29
Preguntas 18 4,66 4,73 -0,07
Preguntas 19 4,71 4,71 0,00
Empatia Preguntas 20 4,73 4,73 0,00 0,00 5% 0,00
Preguntas 21 4,76 4,90 -0,14
Preguntas 22 4,45 4,22 0,23
Total -0,19

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos mediante las encuestas

realizadas a los clientes de la empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias

“Ruiz”, posterior a obtener los promedios de percepcion y expectativas se procede a

calcular la brecha para determinar si existe satisfaccion o insatisfaccion por parte de los

clientes del servicio que brinda la empresa.

Figura 8

Brechas de insatisfaccion

-0,27

-0,30 -0,25

-0,20

Brechas de Insatisfaccion

-0,10

Empatia

Seguridad

Capacidad de respueta

Fiabilidad

-0,08 Elementos tangibles

0,00

0,01

0,05
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Analisis-interpretacion

Surge como resultado de calcular el promedio de las brechas ponderadas de cada
dimension, dando como resultado brechas de insatisfaccion, la brecha més altas
pertenecen a la dimension de capacidad de respuesta con un valor de -0,27, seguida la
dimensién de seguridad que obtuvo un valor de -0,22, la dimension de fiabilidad obtuvo
un valor de -0,20, la dimensién de elementos tangibles obtuvo un valor de -0,08 y la
dimensidn en la que las percepciones superaron a las expectativas fue la empatia con un
valor de 0,01, dando como mayor resultado valores negativos lo que significa que las
percepciones no superaron las expectativas en las cuatro dimensiones entes
mencionadas.
Figura 9

Valoracion promedios de expectativas y percepciones

Promedio de percepciones y expectativas
4,90 4,85 4,86
4,78

4,70
4,70 4,64 —466-465—

4,58

4,80 4,75

4,60 4,56
4,50

4,40
Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad  Empatia
tangibles de respueta

Percepciones Expectativas

Anélisis-interpretacion

En la figura 9 se presentan los promedios de las percepciones y expectativas de
las 5 dimensiones que se evaluaron a través de los clientes de la empresa, en donde se
puedo observar que en la dimensidn de elementos tangibles las expectativas tienen un

promedio de 4,78 sobrepasando a las percepciones 4,70, seguido de la fiabilidad las
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expectativas tienen un promedio de 4,75 y las percepciones de 4,56, la capacidad de
respuesta las expectativas tienen un promedio de 4,85 y las percepciones de 4,58,
continuando con la seguridad las expectativas tienen un promedio de 4,86 y las
percepciones de 4,64 y por Gltimo la empatia las expectativas tienen un promedio de
4,65y las percepciones de 4,66 proporcionando un valor positivo ya que se supero a las
expectativas, por consiguiente, en vista de que en cuatro de las cinco dimensiones las
expectativas son superiores a las percepciones, se determind que la calidad de servicio
incide negativamente en la satisfaccion de los clientes del Centro de Asesorias
Contables y Tributarias “Ruiz”.

Figura 10

Promedio Indice de la Calidad de Servicio

Indice de la Calidad de Servicio

Empatia 0,00
-0,05 - Seguridad
-0,08 Capacidad de respueta
-0,04 Fiabilidad
-0,02 Elementos tangibles
-0,19 : : : Total

-0,20 -0,15 -0,10 -0,05 0,00 0,05

Andlisis-interpretacion

Se puede apreciar que en la figura 10 se muestran los resultados del indice de la
calidad de servicio de las 5 dimensiones, se puede observar que el (ICS) del Centro de
Asesorias Contables y tributarias “Ruiz” es de -0,19, indicando una brecha de

insatisfaccion por parte de los clientes.
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Tabla 3

Cuadro de valores de la dimension Elementos Tangibles

Elementos Tangibles

Elementos Tangibles

Percepciones Puntaje Expectativas Puntaje Brecha
Expectativas promedio para elementos tangibles Percepciones promedio para elementos tangibles
1. El Centro de Asesorias Contables y Tributarias 1. Un Centro de Asesorias Contables vy
“Ruiz” cuenta con un equipamiento de aspecto 4,73  Tributarias debe contar con un equipamiento de 4,80 -0,07
moderno. aspecto moderno.
2. Las instalaciones del Centro de Asesorias 2. Las instalaciones de un Centro de Asesorias
Contables y Tributarias “Ruiz” son visualmente 4,29  Contables y Tributarias deben ser visualmente 4,57 -0,28
atractivas. atractivas.
3. Los empleados del Centro de Asesorias 3. Los empleados de un Centro de Asesorias
Contables y Tributarias “Ruiz” tienen una excelente 4,88  Contables y Tributarias deben de tener una excelente 4,90 -0,02
presencia. presencia.
4. Los materiales de publicidad asociados con el 4. Los materiales de publicidad asociados con el
servicio del Centro de Asesorias Contables y 4,88  servicio de un Centro de Asesorias Contables y 484 0.04

Tributarias “Ruiz” son claras y concretas con los
servicios que ofrece.

Tributarias deben ser clara y concreta con los
servicios que ofrece.
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Figura 11

Promedio de Elementos tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

m Percepciones = Expectativas Brecha

I 4,88

w  —— 4,90
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A " 4,84
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-0,02
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N . 4,57

-0,28

—— 4,73
= " 4,80

-0,07

Analisis-interpretacion

En la figura 11 se puede observar que los clientes en la pregunta 1 tienen una
percepcién de 4,73 y una expectativa de 4,80, dando como resultado una brecha de -
0,77 indicando que el cliente esta insatisfecho con el equipamiento del centro tributario,
en la pregunta 2 los clientes muestran una insatisfaccion en cuanto a la apariencia de las
instalaciones del centro obteniendo una brecha de -0,28, en la pregunta 3 los clientes
muestran una insatisfaccion en cuanto a la apariencia de los empleados obteniendo una
brecha de -0,02 y por altimo en la pregunta 4 se puede observar que los clientes se
encuentran satisfechos con los materiales de publicidad que el centro tributario posee.
Estos resultados muestran, en opinién de los clientes, que el centro no se encuesta en
estado Optimo y las instalaciones son poco atractivas y ademas que la apariencia de los

empleados no es la adecuada.
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Tabla 4

Cuadro de valores de la dimension Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Percepciones Puntaje Expectativas Puntaje Brecha
Expectativas promedio para Fiabilidad Percepciones promedio para Fiabilidad
5. Cuando el Centro de Asesorias Contables y 4,57 5. Cuando un Centro de Asesorias Contables y 471 014
Tributarias “Ruiz” promete hacer algo en un tiempo Tributarias de excelencia promete hacer algo en un ’ '
determinado, lo cumple. tiempo determinado, lo cumple.
6. Cuando tiene un problema, el Centro de 461 6. Cuando un cliente tiene un problema, un 473 012
Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” muestra ’ Centro de Asesorias Contables y Tributarias de ' '
sincero interés por resolverlo. excelencia muestra sincero interés para resolverlo.
7. El Centro de Asesorias Contables y Tributarias 7. Un Centro de Asesorias Contables y
“Ruiz” desempefia bien su servicio de manera correcta 4,55  Tributarias de excelencia desempefia el servicio de 4,84 -0,29
desde la primera visita. manera correcta desde la primera visita.
8. El Centro de Asesorias Contables y Tributarias 8. Un Centro de Asesorias Contables vy
“Ruiz” proporciona sus servicios en el momento que 4,59  Tributarias de excelencia lleva a cabo sus serviciosen 4,80 -0,21
promete hacerlo. el memento que promete hacerlo.
9. El Centro de Asesorias Contables y Tributarias 9. Un Centro de Asesorias Contables vy
“Ruiz” los mantiene informados una vez que 4,47  Tributarias de excelencia mantiene informados a sus 4,69 -0,22

desempefian sus servicios.

clientes una vez desempefiados sus servicios.
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Figura 12

Promedio de Fiabilidad

FIABILIDAD

m Percepciones ® Expectativas Brecha
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Analisis-interpretacion

Se puede observar en la figura 12 que los clientes en la pregunta 5 se encuentran
insatisfechos porque el centro tributario cumple poco con lo que promete hacer en un
tiempo determinado, dando como resultado una brecha de -0,14, en la pregunta 6 los
clientes muestran una insatisfaccion en cuanto a la resolucién de problemas obteniendo
una brecha de -0,12, en la pregunta 7 los clientes muestran una brecha de insatisfaccion
de -0,29 sobre el desemperfio del servicio, en la pregunta 8 los clientes muestran una
brecha de insatisfaccion de -0-21 en la respuesta inmediata de la peticion de clientes y
por Gltimo en la pregunta 9 los clientes muestran una brecha de insatisfaccién de -0,22
ya que el centro tributario los mantienen poco informados sobre el momento en que
desempefian sus servicios. Estos resultados muestran, en opinién de los clientes, que los
empleados no realizan el trabajo en el tiempo prometido, muestran un desinterés en

solucionar los problemas de los clientes.
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Tablab

Cuadro de valores de la dimension Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Percepciones Puntaje Expectativas Puntaje Brecha
Expectativas promedio para capacidad de respuesta Percepciones promedio para capacidad de respuesta
10. Los empleados del Centro de Asesorias 10.  Los empleados de un Centro de Asesorias
Contables y Tributarias “Ruiz” le brindan un excelente 4,61 Contables y Tributarias deben brindar un excelente 4,96 -0,35
servicio. servicio.
11. Los empleados del Centro de Asesorias 11. Los empleados de un Centro de Asesorias
Contables y Tributarias “Ruiz” le brindan el servicio 4,55 Contables y Tributarias brindan el servicio con prontitud 4,75 -0,20
con prontitud. a los clientes.
12. Los empleados del Centro de Asesorias 12. Los empleados de un Centro de Asesorias
Contables y Tributarias “Ruiz” siempre se muestran 4,61 Contables y Tributarias de excelencia siempre se 4,90 -0,29
dispuestos a ayudarlos. muestran dispuestos a ayudar a los clientes.
13.  Los empleados del Centro de Asesorias 13.  Los empleados de un Centro de Asesorias
Contables y Tributarias “Ruiz” nunca estan demasiado 4,57 Contables y Tributarias nunca deben estar demasiado 4,80 -0,23

ocupados para atenderlo.

ocupados para atender a los clientes.
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Figura 13

Promedio de Capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Analisis-interpretacion

En la figura 13 se puede observar que los clientes en la pregunta 10 se
encuentran insatisfechos porque los empleados les brindan un servicio de baja calidad
dando como resultado una brecha de -0,35, en la pregunta 11 los clientes muestran una
insatisfacciéon porque los empleados le brindan un servicio un poco tardio obteniendo
una brecha de -0,20, en la pregunta 12 los clientes muestran una insatisfaccion porque
los empleados muestran poco indispuestos a ayudarlos cuando tienen un problema
obteniendo una brecha de -0,29 y por Gltimo en la pregunta 13 se puede observar que
los clientes se encuentran insatisfechos ya que los empleados no disponen con el tiempo
necesario para atenderlos obteniendo una brecha de -0,23. Esto evidencia que los
empleados muestran poco interés en el servicio que brindan, ademéas no carecen de

paciencia para responder a las dudad e inquietudes de los clientes.
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Tabla 6

Cuadro de valores de la dimension Seguridad

Seguridad

Seguridad
Percepciones Puntaje Expectativas Puntaje Brecha
Expectativas promedio para seguridad Percepciones promedio para seguridad
14.  El comportamiento de los empleados del Centro 14.  El comportamiento de los empleados de un
de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” le inspiran 4,67 Centro de Asesorias Contables y Tributarias de 4,92 -0,25
confianza. excelencia deben inspirar confianza.
15.  Se siente seguro de las transacciones que le 15. Al realizar transacciones con un Centro de
realiza el Centro de Asesorias Contables y Tributarias 4,65 Asesorias Contables y Tributarias de excelencia el 4,84 -0,19
“Ruiz”. cliente debe sentirse seguro.
16. Los empleados del Centro de Asesorias 16.  Los empleados de un Centro de Asesorias
Contables y Tributarias “Ruiz” los tratan siempre con 4,63 Contables y Tributarias de excelencia deben tratar a los 4,76 -0,13
cortesia. clientes siempre con cortesia.
. 17. Los empleados de un Centro de Asesorias
17. Los empleados del Centro de Asesorias Contables 'IPributarias de excelencia deben de contar
Contables y Tributarias “Ruiz” tiene los conocimientos 4,63 y 4,92 -0,29

para responder a sus necesidades e inquietudes.

con el conocimiento para responder las consultas e
inquietudes de los clientes.

46



Figura 14

Promedio de Seguridad

SEGURIDAD
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Analisis-interpretacion

porque los empleados les inspiran poca confianza como resultado una brecha de -0,25,
en la pregunta 15 los clientes muestran una insatisfaccion porque hay momentos que no
se sienten seguros de del servicio que les brindan obteniendo una brecha de -0,19, en la
pregunta 16 se obtuvo una brecha de -0,13 y por Gltimo en la pregunta 17 se puede
observar que los clientes se encuentran insatisfechos ya que los empleados en ocasiones
no responden a sus inquietudes obteniendo una brecha de -0,29. Con estos resultados,
en opinion de los clientes, los clientes no se sienten muy seguros con el servicio que les
brinda la empresa, muestran amables tratos y les hace falta capacitarse de manera

frecuente para brindar un servicio de calidad.
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Tabla7

Cuadro de valores de la dimension Empatia

Empatia

Empatia
Percepciones Puntaje Expectativas Puntaje Brecha
Expectativas promedio para empatia Percepciones promedio para empatia
18. Al ingresar al Centro de Asesorias Contables y 18.  Alingresar a un Centro de Asesorias Contables y
Tributarias “Ruiz” recibe usted un saludo cordial e 4,66 Tributarias cree usted ;Qué deben recibirlo con un 4,73 -0,07
indicaciones acerca de lo que necesita. saludo cordial e indicaciones acerca de lo que necesita?
19.  EIl Centro de Asesorias Contables y Tributarias 19.  Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias
“Ruiz” cuenta con empleados que le brinden una 4,71 de excelencia debe contar con empleados que le brinden 4,71 0,00
atencion personalizada. una atencion personalizada.
. . . 20.  Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias
20.  EIl Centro de Asesorias Contables y Tributarias . i y .
R . : 4,73 de excelencia debe preocuparse por cuidar los intereses 4,73 0,00
Ruiz” se preocupa por cuidar sus intereses. .
de sus clientes.
. 21. Los empleados de un Centro de Asesorias
21. Los empleados del Centro de Asesorias p_ . .
. : R Contables y Tributarias de excelencia deben atender a
Contables y Tributarias “Ruiz” comprenden sus 4,76 . e . 4,90 -0,14
) e . . las necesidades especificas y despejar inquietudes de sus
necesidades especificas y despejan sus inquietudes. clientes
22.  EIl Centro de Asesorias Contables y Tributarias 22.  Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias
“Ruiz” cuenta con horarios de atencion adecuados para 4,45 de excelencia debe tener horarios de atencion 4,22 0,23

los clientes.

convenientes para todos los clientes.
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Figura 15

Promedio de Empatia
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Analisis-interpretacion

Podemos observar que los clientes en la pregunta 18 se encuentran insatisfechos
porque por parte de los empleados no reciben un trato adecuado, como resultado una
brecha de -0,07, en la pregunta 19 los clientes se encuentran satisfechos ya que si
reciben una atencion personalizada por parte de los empleados del centro tributario
obteniendo una brecha de 0,00, lo mismo en la pregunta 20 los clientes se encuentran
satisfechos ya que el centro se preocupa por sus intereses se obtuvo una brecha de 0,00,
en la pregunta 21 los clientes se encuentran insatisfechos porque los empleados tardan
en despejar sus inquietudes, como resultado una brecha de -0,14 y por Gltimo en la
pregunta 22 se puede observar que los clientes los clientes se encuentran satisfechos ya
que el centro cuenta con buenos horarios de atencion obteniendo una brecha de 0,23.
Con estos resultados, en opinion de los clientes, se pudo evidenciar que los clientes

reciben pocas indicaciones y no se preocupan por despejar inquietudes, también se

49



puedo evidenciar que se sienten satisfechos con la atencion personalizada, los horarios
de atencion.

Andlisis de las preguntas de la encuesta realizadas a los clientes del Centro
de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”.

Las siguientes preguntas dan a conocer informacion tanto de las percepciones y
expectativas que tienen los clientes de la empresa Centro de Asesorias Contables y
Tributarias “Ruiz”, dicha informacién se obtuvo de los cuestionarios de percepciones y
expectativas, segun el modelo Servqual en base a la escala de Likert de cinco puntos.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de las encuestas de
percepciones de los clientes del Centro de Asesorias Contables y Tributarias
“Ruiz”.

Dimensién: Elementos Tangibles
Tabla 8
Pregunta 1: El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” cuenta con un

equipamiento de aspecto moderno

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 14 27,5%
Totalmente de acuerdo 37 72,5%
Total 51 100%

Figura 16

Percepcion de los clientes sobre el equipamiento del Centro Tributario

40
37 (72,5 %)
30

20
14 (27,5 %)

0(0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)
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Analisis-interpretacion

El 72,5% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que el
equipamiento que posee el Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” cuenta
tiene aspecto moderno, mientras que el 27,5% esta de acuerdo.
Tabla 9
Pregunta 2: Las instalaciones del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”

son visualmente atractivas

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 19,6%
De acuerdo 15 29,4%
Totalmente de acuerdo 26 51%
Total 51 100%

Figura 17

Percepcion de los clientes sobre la imagen del Centro Tributario

30
26 (51 %)
20
15 (29,4 %)
10 (19,6 %)

0(0%) 0 (0 %)

Andlisis-interpretacion

El 51% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que el
Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” cuenta con instalaciones
visualmente atractivas, mientras que el 29,4% esta de acuerdo y el 19,6% manifiesta que

no esta de acuerdo ni en desacuerdo con el aspecto de las instalaciones.
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Tabla 10

Pregunta 3: Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”

tienen una excelente presencia

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 8 15,7%
Totalmente de acuerdo 43 84,3%
Total 51 100%

Figura 18

Percepcion de los clientes sobre la presencia que poseen los empleados
60
40 43 (84,3 %)

20

0 (0 %) 0(0 %) 0(0%) 8 (15.7 %)

1 2 3 4 5

Andlisis-interpretacion

El 84,3% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo con la

presencia que poseen los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias

“Ruiz” cuenta tiene aspecto moderno, mientras que el 15,7% esta de acuerdo.

Tabla 11

Pregunta 4: Los materiales de publicidad asociados con el servicio del Centro de

Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” son claras y concretas con los servicios que

ofrece
Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 8 15,7%
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Totalmente de acuerdo 43 84,3%
Total 51 100%

Figura 19

Percepcion de los clientes sobre la publicidad

60

40 43 (84,3 %)

20

0(0 %) 0(0 %) 0(0 %) 8 (15,7 %)

1 2 3 4 5

Analisis-interpretacion

El 83,4% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que la
publicidad del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” es clara y concreta
de los servicios que ofrece, mientras que el 15,7% esta de acuerdo.

Dimension: Fiabilidad
Tabla 12
Pregunta 5: Cuando el Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” promete

hacer algo en un tiempo determinado, lo cumple

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 22 43,1%
Totalmente de acuerdo 29 56,9%
Total 51 100%

Figura 20

Percepcidn de los clientes sobre las promesas que realiza el Centro Tributario
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30
29 (56,9 %)

20 22 (43,1 %)

0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

Analisis-interpretacion

El 56,9% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que el
Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” cumple con lo prometido, mientras
que el 43,1% esta de acuerdo.
Tabla 13
Pregunta 6: Cuando tiene un problema, el Centro de Asesorias Contables y Tributarias

“Ruiz” muestra sincero interés por resolverlo

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 19 37,3%
Totalmente de acuerdo 32 62,7%
Total 51 100%

Figura 21

Percepcion de los clientes sobre el interés del Centro Tributario por resolver

problemas

40

30 32 (62,7 %)

20
19 (37,3 %)

0(0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

1 2 3 4 5
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Analisis-interpretacion

El 62,7% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que el
Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” con la manera en la que resuelven
los problemas que se les presenten, mientras que el 27,5% esta de acuerdo.
Tabla 14
Pregunta 7: El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” desemperia bien su

servicio de manera correcta desde la primera visita

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 21 41,2%
Totalmente de acuerdo 30 58,8%
Total 51 100%

Figura 22

Percepcion de los clientes sobre el desempefio del servicio por parte del Centro

Tributario

80 30 (58,8 %)

20 21 (41,2 %)

0(0 %) 0 (0 %) 0(0 %)

Analisis-interpretacion
El 58,8% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo con el
desempefio de los servicios que les ofrece el Centro de Asesorias Contables y

Tributarias “Ruiz”, mientras que el 41,2% esta de acuerdo.
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Tabla 15

Pregunta 8: El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” proporciona sus

servicios en el memento que promete hacerlo

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 22 43,1%
Totalmente de acuerdo 29 56,9%
Total 51 100%

Figura 23

Percepcion de los clientes sobre el cumplimiento del servicio

30
20 (56,9 %)

20 22 (43,1 %)

0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

1 2 3 4 5
Andlisis-interpretacion
El 56,9% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que el
Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” si les proporcionan sus servicios en
el momento que promete hacerlo, mientras que el 43,1% esta de acuerdo.
Tabla 16
Pregunta 9: El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” los mantiene

informados una vez que desempefian sus servicios

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 26 51%
Totalmente de acuerdo 25 49%
Total 51 100%
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Figura 24
Percepcion de los clientes sobre el momento en que los empleados desempefian sus

servicios
30

26 (51 %) 25 (49 %)
20

0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

Andlisis-interpretacion

El 51% de los clientes manifiestan que estdn de acuerdo que los empleados les
informan una vez desemperfiados el servicio que ellos requirieron, mientras que el 27,5%
esta de totalmente de acuerdo.

Dimension: Capacidad de respuesta
Tabla 17
Pregunta 10: Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” le

brindan un excelente servicio

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 18 35,3%
Totalmente de acuerdo 33 64,7%
Total 51 100%

Figura 25

Percepcidn de los clientes sobre el servicio brindado

40

30 33 (64,7 %)

20
18 (35,3 %)

0(0 %) 0 (0 %) 0(0 %)

1 2 3 4 5
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Analisis-interpretacion

El 64,7% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” les brindan un
excelente servicio, mientras que el 35,3% esta de acuerdo.
Tabla 18
Pregunta 11: Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” le

brindan el servicio con prontitud

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 24 47,1%
Totalmente de acuerdo 27 52,9%
Total 51 100%

Figura 26

Percepcion de los clientes sobre la prontitud de servicio

30

27 (52,9 %)
24 (47,1 %)
20

0(0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

1 2 3 4 5
Analisis-interpretacion
El 52,9% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo el Centro
de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” les brinda un servicio con prontitud,
mientras que el 47,1% esta de acuerdo.
Tabla 19
Pregunta 12: Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”

siempre se muestran dispuestos a ayudarlos
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Escala valorativa Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 21 41,2%
Totalmente de acuerdo 30 58,8%
Total 51 100%

Figura 27

Percepcion de los clientes sobre la disposicion por parte de los empleados en ayudarlos

30 30 (58,8 %)

20 21 (41,2 %)

0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

Andlisis-interpretacion

El 58,8% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” estdn dispuestos en
ayudarlos con sus inquietudes, molestias e inconvenientes, mientras que el 41,2% esta
de acuerdo.

Tabla 20

Pregunta 13: Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”

nunca estan demasiado ocupados para atenderlo

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 20 39,2%
Totalmente de acuerdo 31 60,8%
Total 51 100%

59



Figura 28

Percepcion de los clientes sobre el tiempo de disponibilidad de los empleados
40
30 31 (60,8 %)

20
20 (39,2 %)

0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

Analisis-interpretacion
El 60,8% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” nunca estan
demasiados ocupados para atenderlos, mientras que el 39,2% esta de acuerdo.
Dimensién: Seguridad
Tabla 21
Pregunta 14: EI comportamiento de los empleados del Centro de Asesorias Contables y

Tributarias “Ruiz” le inspiran confianza

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 17 33,3%
Totalmente de acuerdo 34 66,7%
Total 51 100%

Figura 29

Percepcion de los clientes sobre la confianza que les inspiran los empleados

40

34 (66,7 %)
30
20

17 (33,3 %)
10

0(0 %) 0(0 %) 0(0 %)
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Analisis-interpretacion

El 66,7% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que el
comportamiento que demuestran los empleados del Centro de Asesorias Contables y
Tributarias “Ruiz” les inspiran confianza, mientras que el 33,3% esta de acuerdo.
Tabla 22
Pregunta 15: Se siente seguro de las transacciones que le realiza el Centro de

Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz"

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 17 33,3%
Totalmente de acuerdo 34 66,7%
Total 51 100%

Figura 30

Percepcion de los clientes sobre la seguridad de sus transacciones que realizan

40

34 (66,7 %)
30

20
17 (33,3 %)

0 (0 %) 0 (0 %) 0(0 %)

1 2 3 4 5

Analisis-interpretacion
El 66,7% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que se
sientes seguros y confian plenamente del servicio prestado del Centro de Asesorias

Contables y Tributarias “Ruiz”, mientras que el 33,3% esta de acuerdo.
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Tabla 23
Pregunta 16: Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”

de lo tratan siempre con cortesia

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 20 39,2%
Totalmente de acuerdo 31 60,8%
Total 51 100%

Figura 31
Percepcion de los clientes sobre la cortesia por parte de los empleados
40
30 31 (60,8 %)

20
20 (39.2 %)

0 (0 %) 0(0 %) 0(0%)

1 2 3 a 5
Analisis-interpretacion
El 60,8% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” los tratan siempre
con cortesia, mientras que el 39,2% esta de acuerdo.
Tabla 24
Pregunta 17: Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”

tiene los conocimientos necesarios para responder a sus necesidades e inquietudes

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 19 37,3%
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Totalmente de acuerdo 32 62,7%
Total 51 100%

Figura 32

Percepcidn de los clientes sobre los conocimientos de los empleados

40

30 32 (62,7 %)

20
19 (37,3 %)

0 (0 %) 0(0%) 0(0 %)

1 2 3 4 5

Analisis-interpretacion
El 62,7% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” reflejan
conocimientos para responder cualquier necesidad o inquietud que ellos tengan nunca
estan demasiados ocupados para atenderlos, mientras que el 37,3% esta de acuerdo.
Dimensién: Empatia
Tabla 25
Pregunta 18: Al ingresar al Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” recibe

usted un saludo cordial e indicaciones acerca de lo que necesita

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 19 37,3%
Totalmente de acuerdo 32 62,7%
Total 51 100%
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Figura 33
Percepcion de los clientes sobre recibir un saludo cordial e indicaciones acerca de lo

gue necesita

40

30 32 (62,7 %)

20
19 (37,3 %)

10
0(0 %) 0(0%) 0(0 %)

1 2 3 4 5

Analisis-interpretacion

El 62,7% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que
reciben un saludo cordial e indicaciones acerca de lo que necesitan por parte de los
empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”, mientras que el
37,3% esté de acuerdo.
Tabla 26
Pregunta 19: El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” cuenta con

empleados que le brinden una atencion personalizada

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 17 33,3%
Totalmente de acuerdo 34 66,7%
Total 51 100%

Figura 34

Percepcidn de los clientes sobre la atencion personalizada brindada
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40

34 (66,7 %)
30

20
17 (33,3 %)

0(0 %) 0(0 %) 0(D %)

Analisis-interpretacion

El 66,7% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que el
Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” si les brinda una atencion
personalizada sintiéndose a gusto con el servicio brindado, mientras que el 33,3% esta
de acuerdo.
Tabla 27
Pregunta 20: El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” se preocupa por

cuidar sus intereses

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 14 27,5%
Totalmente de acuerdo 37 72,5%
Total 51 100%

Figura 35

Percepcion de los clientes sobre si el Centro Tributario se preocupa por sus intereses

40
37 (72,5 %)
30

20

14 (27,5 %)
10

0(0 %) 0(0 %) 0 (0 %)

1 2 3 4 5
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Analisis-interpretacion

El 72.5% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que el
Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” si cuida muy bien de sus intereses,
mientras que el 27,5% esta de acuerdo.
Tabla 28
Pregunta 21: Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”

comprenden sus necesidades especificas y despejan sus inquietudes

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 14 27,5%
Totalmente de acuerdo 37 72,5%
Total 51 100%

Figura 36
Percepcion de los clientes sobre si los empleados comprenden sus necesidades e

inquietudes

40
37 (72,5 %)
30

20
14 (27,5 %)
10

0(0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

1 2 3 4 5
Analisis-interpretacion
El 72.5% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” si comprenden y les

ayudan con sus necesidades e inquietudes, mientras que el 27,5% esta de acuerdo.
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Tabla 29

Pregunta 22: El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” cuenta con

horarios de atencion adecuados para los clientes

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 11,8%
De acuerdo 18 35,3%
Totalmente de acuerdo 27 52,9%
Total 51 100%

Figura 37

Percepcion de los clientes sobre el horario de atencion

30

20
18 (35,3 %)

0 (0 %) 0 (0 %) 6 (1.8 %)

27 (52,9 %)

1 2 3 4

Analisis-interpretacion

El 52,9% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo el horario

de atencion del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” es adecuado y

flexible, el 39,2% esta de acuerdo y el 11,8% manifiesta que no esta de acuerdo ni en

desacuerdo con el horario de atencion.

Continuando con la tabulacién, se muestran los resultados obtenidos de las

encuestas de las expectativas que esperan recibir los clientes los clientes del Centro

de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”, de los Centros Tributarios.

Dimensién: Elementos Tangibles
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Tabla 30

Pregunta 1: Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias debe contar con un

equipamiento de aspecto moderno

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 11,8%
De acuerdo 10 19,6%
Totalmente de acuerdo 41 80,4%
Total 51 100%

Figura 38

Expectativas de los clientes sobre la imagen de un Centro Tributario

60
40 41 (80,4 %)

20

0(0 %) 0 (0 %) 0(0 %) 10 (19,6 %)

1 2 3 4 5

Analisis-interpretacion

El 80,4% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que un
Centro de Asesorias Contables y Tributarias debe contar con equipamiento de aspecto
moderno, el 19,6% esta de acuerdo.

Tabla 31

Pregunta 2: Las instalaciones de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias deben

ser visualmente atractivas

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3,9%
De acuerdo 18 35,3%
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Totalmente de acuerdo 31 60,8%0
Total 51 100%

Figura 39

Expectativas de los clientes sobre la imagen de un Centro Tributario

40

30 31 (60,8 %)

20
18 (35,3 %)

10

0 (0 %) 0 (0 %) 23.9%)

Analisis-interpretacion

El 60,8% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que un
Centro de Asesorias Contables y Tributarias debe contar con instalaciones atractivas,
nuevas y comodas, el 35,3% estad de acuerdo y el 3,9% manifiesta que no esta de
acuerdo ni en desacuerdo con el aspecto fisico de las instalaciones.
Tabla 32
Pregunta 3: Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias deben

de tener una excelente presencia

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 5 9,8%
Totalmente de acuerdo 46 90,2%
Total 51 100%

Figura 40
Expectativas de los clientes sobre la presencia que poseen los empleados de un Centro

Tributario
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%
40 46 (90,2 %)

20

0 (0 %) 0(0 %) 0 (0 %) —

1 2 3 4 5

Analisis-interpretacion

El 90,2% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias deben poseer una
agradable, y buena presencia, y el 9,8% esta de acuerdo.
Tabla 33
Pregunta 4: Los materiales de publicidad asociados con el servicio de un Centro de

Asesorias Contables y Tributarias deben ser clara y concreta con los servicios que

ofrece
Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 8 15,7%
Totalmente de acuerdo 43 84,2%
Total 51 100%
Figura 41

Expectativas de los clientes sobre la publicidad

60
40 43 (84,3 %)

20

0(0 %) 0(0 %) 0(0 %) 8 (15,7 %)

1 2 3 4 5
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Analisis-interpretacion

El 84,3% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que la
publicidad de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias debe ser clara y concreta
de los servicios que ofrece, mientras que el 15,7% esta de acuerdo.

Dimension: Fiabilidad
Tabla 34
Pregunta 5: Cuando un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia

promete hacer algo en un tiempo determinado, lo cumple

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 15 29,4%
Totalmente de acuerdo 36 70,6%
Total 51 100%

Figura 42

Expectativas de los clientes sobre las promesas a cumplir

40

36 (70,6 %)
30

20

15 (29,4 %)

0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

1 2 3 4 5

Andlisis-interpretacion
El 70,6% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que un
Centro de Asesorias Contables y Tributarias debe cumplir con sus promesas en el

tiempo que promete hacerlo, mientras que el 29,4% esta de acuerdo.
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Tabla 35
Pregunta 6: Cuando un cliente tiene un problema, un Centro de Asesorias Contables y

Tributarias de excelencia muestra sincero interés para resolverlo

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 14 27,5%
Totalmente de acuerdo 37 72,5%
Total 51 100%

Figura 43
Expectativas de los clientes sobre el interés de un Centro Tributario por resolver

problemas

40
37 (72,5 %)
30

20
14 (27,5 %)

0(0 %) 0(0%) 0(0 %)

Andlisis-interpretacion

El 72,5% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que un
Centro de Asesorias Contables y Tributarias debe de demostrar un sincero interés en
resolver los problemas que se les presente, mientras que el 27,5% esta de acuerdo.
Tabla 36
Pregunta 7: Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia desempefia

el servicio de manera correcta desde la primera visita

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 8 15,7%
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Totalmente de acuerdo 43 84,3%
Total 51 100%

Figura 44
Expectativas de los clientes sobre el desempefio del servicio por parte de un Centro
Tributario

60

40 43 (84,3 %)

20

00 %) 0(0 %) 0(0 %) 8 (15,7 %)

1 2 3 4 5
Analisis-interpretacion
El 84,3% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que deben
de recibir un buen servicio desde la primera visita a un Centro de Asesorias Contables y
Tributarias “Ruiz”, mientras que el 15,7% esta de acuerdo.
Tabla 37
Pregunta 8: Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia lleva a cabo

sus servicios en el memento que promete hacerlo

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 8 19,6%
Totalmente de acuerdo 41 80,4%
Total 51 100%

Figura 45

Expectativas de los clientes sobre el cumplimiento del servicio
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40 41 (80,4 %)

20

0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %) 10 (19,6 %)

1 2 3 4 5
Analisis-interpretacion
El 80,4% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que un
Centro de Asesorias Contables y Tributarias debe proporcionar sus servicios en el
momento que promete hacerlo, mientras que el 19,6% esta de acuerdo.
Tabla 38
Pregunta 9: Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia mantiene

informados a sus clientes una vez desempefiados sus servicios

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
De acuerdo 14 27,5%
Totalmente de acuerdo 36 70,6%
Total 51 100%

Figura 46
Expectativas de los clientes sobre el momento en que los empleados desempefian sus

servicios
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Analisis-interpretacion

El 70,6% de los clientes manifiestan que estan de acuerdo que los empleados los
mantengan informados una vez desempefiados el servicio que ellos requirieron, y el
27,5% esta de totalmente de acuerdo, mientras que el 2% no estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo que los mantenga informados.

Dimensién: Capacidad de respuesta
Tabla 39
Pregunta 10: Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias deben

brindar un excelente servicio

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
De acuerdo 2 3,9%
Totalmente de acuerdo 49 96,1%
Total 51 100%

Figura 47

Expectativas de los clientes sobre el servicio brindado
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Analisis-interpretacion
El 96,1% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que un
Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” les debe de brindar un excelente

servicio, mientras que el 3,9% esta de acuerdo.
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Tabla 40

Pregunta 11: Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias

brindan el servicio con prontitud a los clientes

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3,9%
De acuerdo 9 17,6%
Totalmente de acuerdo 40 78,4%
Total 51 100%

Figura 48

Expectativas de los clientes sobre la prontitud de servicio
40
30

20

. 9 (17,6 %)
0 (0 %) 0 (0 %) 2(3.9%) ’

40 (78,4 %)

1 2 3 4

Andlisis-interpretacion

El 78,4% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que un

Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” siempre debe de brindar un servicio

con prontitud, y el 17,6% esta de acuerdo mientras que el 3,9% no esta ni de acuerdo ni

en desacuerdo.

Tabla 41

Pregunta 12: Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de

excelencia siempre se muestran dispuestos a ayudar a los clientes

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
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De acuerdo 5 9,8%
Totalmente de acuerdo 46 90,2%
Total 51 100%

Figura 49
Expectativas de los clientes sobre la disposicion por parte de los empleados en

ayudarlos
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Andlisis-interpretacion

El 90,2% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” siempre deben estar
dispuestos en ayudarlos con sus inquietudes, molestias e inconvenientes, mientras que el
9,8% esta de acuerdo.
Tabla 42
Pregunta 13: Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias nunca

deben estar demasiado ocupados para atender a los clientes

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 10 19,6%
Totalmente de acuerdo 41 80,4%
Total 51 100%
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Figura 50

Expectativas de los clientes sobre el tiempo de disponibilidad de los empleados
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40 41 (80,4 %)

20

0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %) 10 (19,6 %)

1 2 3 4 5
Analisis-interpretacion
El 80,4% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” nunca deben estar
demasiados ocupados para atenderlos, mientras que el 19,6% esta de acuerdo.
Dimensién: Seguridad
Tabla 43
Pregunta 14: El comportamiento de los empleados de un Centro de Asesorias

Contables y Tributarias de excelencia deben inspirar confianza

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 4 7,8%
Totalmente de acuerdo 47 92,2%
Total 51 100%

Figura 51
Expectativas de los clientes sobre la confianza que les inspiran los empleados
60

47 (92,2 %)
40

20
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0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)
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Analisis-interpretacion

El 92,2% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que el
comportamiento que demuestren los empleados de un Centro de Asesorias Contables y
Tributarias “Ruiz” les deben de inspirar confianza, mientras que el 7,8% esta de
acuerdo.
Tabla 44
Preguntas 15: Al realizar transacciones con un Centro de Asesorias Contables y

Tributarias de excelencia el cliente debe sentirse seguro

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 8 15,7%
Totalmente de acuerdo 43 84,3%
Total 51 100%

Figura 52

Expectativa de los clientes sobre la seguridad de sus transacciones que realizan

60

40 43 (84,3 %)

20

0(0 %) 0(0 %) 0(0 %) 8 (15,7 %)

Analisis-interpretacion
El 84,3% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que se
deben de sentir seguros y que confian plenamente del servicio prestado que le brinda un

Centro de Asesorias Contables y Tributarias, mientras que el 15,7% esta de acuerdo.
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Tabla 45
Pregunta 16: Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de

excelencia deben tratar a los clientes siempre con cortesia

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
De acuerdo 10 19,6%
Totalmente de acuerdo 40 78,4%
Total 51 100%

Figura 53

Expectativas de los clientes sobre la cortesia por parte de los empleados

40 40 (78,4 %)

30
20

10 10 (19,6 %)
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Andlisis-interpretacion

El 78,4% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” los deben de tratar
siempre con cortesia, y el 39,2% de los clientes esta de acuerdo, mientras que el 2% no
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Tabla 46
Pregunta 17: Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de
excelencia deben de contar con el conocimiento para responder las consultas e

inquietudes de los clientes
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Escala valorativa Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
De acuerdo 4 7,8%
Totalmente de acuerdo 47 92,2%
Total 51 100%

Figura 54

Expectativa de los clientes sobre los conocimientos de los empleados
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Analisis-interpretacion

El 92,2% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” deben reflejar
conocimientos para poder responder a cualquier necesidad o inquietud que ellos tengan,
mientras que el 37,3% esta de acuerdo.

Dimensién: Empatia
Tabla 47
Pregunta 18: Al ingresar a un Centro de Asesorias Contables y Tributarias cree usted

¢ Qué deben recibirlo con un saludo cordial e indicaciones acerca de lo que necesita?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
De acuerdo 12 23,5%
Totalmente de acuerdo 38 74,5%
Total 51 100%
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Figura 55
Expectativa de los clientes sobre recibir un saludo cordial e indicaciones acerca de lo

que necesita

40
38 (74,5 %)

30

20

10 12 (23,5 %)
0 (0 %) 0 (0 %) 1(2 %)

1 2 3 4 5

Analisis-interpretacion

El 74,5% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo en que
deben de recibir un saludo cordial e indicaciones acerca de lo que necesitan por parte de
los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”, el 23,5% de
los clientes estdn de acuerdo, mientras que el 2% no estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo.
Tabla 48
Pregunta 19: Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia debe

contar con empleados que le brinden una atencion personalizada

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
De acuerdo 15 25,5%
Totalmente de acuerdo 37 72,5%
Total 51 100%

Figura 56

Expectativa de los clientes sobre la atencién personalizada brindada
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Analisis-interpretacion

El 72,5% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que un
Centro de Asesorias Contables y Tributarias siempre les debe de brindar una atencion
personalizada sintiéndose a gusto con el servicio brindado, el 25,5% de los clientes
estan de acuerdo, mientras que el 2% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Tabla 49
Pregunta 20: Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia debe

preocuparse por cuidar los intereses de sus clientes

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
De acuerdo 14 25,5%
Totalmente de acuerdo 37 72,5%
Total 51 100%

Figura 57
Expectativas de los clientes sobre si un Centro Tributario se debe de preocupar por sus

intereses
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Analisis-interpretacion

El 72.5% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que un
Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” si debe de cuidar muy bien de sus
intereses, mientras que el 27,5% esta de acuerdo.
Tabla 50
Pregunta 21: Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de

excelencia deben atender a las necesidades especificas y despejar inquietudes de sus

clientes
Escala valorativa Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2%
De acuerdo 5 9,8%
Totalmente de acuerdo 46 90,2%
Total 51 100%

Figura 58 Expectativas de los clientes sobre si los empleados comprenden sus

necesidades e inquietudes
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Analisis-interpretacion
El 90,2% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo que los
empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” si deben de
comprender y ayudar con sus necesidades e inquietudes, mientras que el 9,8% esta de

acuerdo.
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Tabla 51

Pregunta 22: Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia debe tener

horarios de atencion convenientes para todos los clientes

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 23,5%
De acuerdo 16 31,4%
Totalmente de acuerdo 23 45,1%
Total 51 100%

Figura 59

Expectativas de los clientes sobre el horario de atencion
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16 (31,4 %)
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Analisis-interpretacion
El 45,1% de los clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo un Centro
de Asesorias Contables y Tributarias debe de ofrecer horarios de atencion adecuados y

flexibles para los clientes, el 31,4% esta de acuerdo y el 23,58% manifiesta que no esta

de acuerdo ni en desacuerdo con el horario de atencion.
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CAPITULO 111

4. Propuesta

Propuesta a la solucion del problema

Estudio de la calidad de servicio y su correlacion con la satisfaccion del cliente
en la empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”, canton Santo
Domingo de los Colorados.

Objetivos

Objetivo general

Elaborar un plan de mejora para aumentar la calidad de servicio percibida por
los clientes por parte de la empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”,
y conseguir la satisfaccion de los mismos.

Objetivos especificos

o Identificar el &rea de mejora a través del anlisis de los datos obtenidos de las
encuestas bajo el modelo Servqual y de acuerdo a las brechas de insatisfaccion
de las dimensiones por parte del cliente.

e Establecer metas una vez conocidas las areas afectadas para asi mejorar la
satisfaccion de los clientes.

o Disefiar estrategias que tengan por finalidad reducir las brechas de insatisfaccion
que se presentaron el algunas de las dimensiones del modelo Servqual (tabla 2).
Justificacion
La aplicacion de las encuestas mediante el modelo Servqual permitié identificar

que la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Centro de
Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” es insatisfactoria en cuatro dimensiones (tabla
2). Una vez que han sido tabulados los datos y procesada la informacion, se considera

necesaria la implementacion de un plan de mejora, con la finalidad de aumentar la
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satisfaccion de los clientes y que las percepciones superen las expectativas y asi lograr
mantener la fidelidad de los clientes.

Para poder elaborar la propuesta se toméd como referencia a los hallazgos de las
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad las
cuales dieron como resultados brechas de insatisfaccion.

Andlisis de la situacion inicial

De los resultados obtenidos luego de analizar las dimensiones, se determiné que
la calidad de servicio de la empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”,
es deficiente en cuatro dimensiones lo cual genera insatisfaccion en el cliente, razon por
la cual es factible elaborar un plan de mejora, con estrategias que tengan la finalidad de
reducir las brechas de insatisfaccion para asi cumplir con los objetivos para mejorar la
calidad de servicio y lograr la satisfaccion de los clientes.

Elementos que conforman la propuesta
Figura 60

Elementos del plan de mejora

[ Plan de mejora J

La descripcion del problema se basa en los
resultados luego de la aplicacion de la
encuesta con el modelo Servqual y obtener
las brechas negativas de las dimensiones.

[ Descripcion del problema J—»

L Los objetivos son desarrollados con la
Objetivos N .
finalidad de alcanzar lo que se desea mejorar.
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/ Las estrategias son un conjunto de acciones\

plan.

direccionadas al cumplimiento de los
objetivos, las estrategias se disefiaron a base
[ Estrategias de las brechas de insatisfaccion que
I presentaron las dimensiones del modelo
Servqual: elementos tangibles, fiabilidad,
l \capacidad de respuesta y seguridad. /
— Las actividades son todas las acciones que se
[ Actividades }—» plantearon para el cumplimiento de las
l estrategias.
) El tiempo indica la fecha programada para
[ Tiempo ]—> poner en préctica las actividades o el tiempo
l que durara cada actividad establecida.
El presupuesto indica la estimacion de los
Presupuesto .
[ J_’ [ gastos de las actividades propuestas. J
Los beneficios esperados son aquellos que se
[ Beneficios esperados ]—> {esperan alcanzar luego de la ejecucion delJ
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Estrategias
Tabla 52

Estrategia N°1

Estrategia: Mantenimiento de las instalaciones y del equipamiento.

Descripcion del problema: El equipamientos e instalaciones no son visualmente
atractivas.

Objetivo: Mejorar la imagen del Centro tributario para asi ofrecer un ambiente
confortable al cliente, y mantener los equipos en un buen estado.

Actividades Recursos Beneficios esperados
-Proveer el mantenimiento de
limpieza periddica a diario en las -Humanos Mejorar el ambiente de
instalaciones. -Financieros  trabajo, permitiendo una
-Prohibir productos comestibles en mejor atencion al cliente.

el interior de la empresa.
-Contratar un servicio técnico para el
mantenimiento de los equipos.

Tabla 53

Estrategia N°2

Estrategia: Implementacion del uso de uniforme (camisetas) que permita identificar a
los empleados y proyectar una buena presencia.

Descripcion del problema: Los empleados poseen poca presencia.

Objetivo: Lograr una buena imagen de los empleados para mejorar su presentacion
hacia los clientes y potenciar la imagen de la empresa.

Actividades Recursos Beneficios esperados

-Diseniar el uniforme -Humanos Reflejar una imagen
-Financieros  agradable ante el cliente.

Tabla 54

Estrategia N°3

Estrategia: Capacitaciones para todo el personal con la finalidad de mejorar la
comunicacion y atencion al cliente.

Descripcion del problema: Muestran poco interés en resolver los inconvenientes, falla
en el servicio a la primera vez, deficiencia de los empleados al memento de brindar
atencion a los clientes y los empleados no comprenden y no muestran interés en
responder a las necesidades e inquietudes de los clientes.

Objetivo: Mejorar el servicio al cliente minimizando los retrasos, demoras y errores
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brindando una atencion agil y oportuna logrando ofrecer un servicio de calidad.

Actividades Recursos Beneficios esperados
-Capacitaciones al personal -Humanos Brindar una adecuada y
-Evaluaciones una vez concluida las  -Financieros  precisa atencion,
capacitaciones. maximizando la fidelizacion

de los clientes.

Tabla 55

Estrategia N°4

Estrategia: Aumentar el rendimiento laboral y mantener comunicacion directa con el
cliente al momento de realizar y concluir el servicio.

Descripcion del problema: Se detecto que los clientes reciben un servicio de baja
calidad, y ademas que los clientes reciben un servicio tardio.

Objetivo: Mejorar la capacidad de respuesta y lograr que los empleados demuestren un
mayor compromiso y capacidad de solucién con el servicio brindado.

Actividades Recursos Beneficios esperados
-Trabajo en equipo. -Humanos Mejorar las percepciones de
-Actividades de integracion -Financieros los clientes respecto a la
-Fortalecer la comunicacion entre calidad de servicio brindado.

empleado y cliente.
-Transmitir seguridad al cliente.

Tabla 56

Estrategia N°5

Estrategia: Implementar un buzdn de sugerencias y quejas.

Descripcion del problema: Los empleados se muestran indispuestos en ayudar a los
clientes y no disponen de tiempo suficiente.

Objetivo: Mejorar la eficacia en las transacciones realizadas, otorgando confianza a los
clientes.

Actividades Recursos Beneficios esperados
- Recoger todas aquellas sugerencias -Humanos Hacer sentir seguros y en
y quejas que tengan los clientes para  -Financieros  confianza a los clientes con el
dar seguimiento y mejorar. servicio brindado.
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Tabla 57

Plan de mejora

Plan de mejora

Dimension Estrategia Actividades Tiempo Presupuesto
-Proveer el mantenimiento de limpieza -Diario | e
periddica en las instalaciones.

-Mantenimiento de las | -Prohibir productos comestibles en el -Diario | -
instalaciones y del equipamiento. | interior de la empresa.
Elementos tangibles -Contratar un servicio técnico para el -Cada 6 meses $130,00
mantenimiento de los equipos.
-Los empleados poseen poca | -Eleccion del disefio de las camisetas. -1 mesy 30 160,00
presencia. -Enviar a confeccionar el uniforme | dias
(camisetas).
-Contratar a personas capacitadoras.
-Capacitar los siguientes temas: servicio
-Capacitaciones para todo el |y atencion al cliente, nuevas técnicas de
N .| personal con la finalidad de | servicio al cliente, como entender las | -Dos meses $180,00
Fiabilidad - Empatia . L . . .
mejorar la comunicacion y | necesidades del cliente, como brindar un
atencion al cliente. servicio de calidad.
-Evaluar la eficacia del personal una vez
concluida la capacitacion.
c . -Aumentar el rendimiento laboral. | -Disefio de un reglamento de control y | -Dos meses $50,00
apacidad de: multas para los empleados.
respuesta - Seguridad ) .
-Otorgar incentivos o bonos a empleados. | -Cadames |  ---------
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-Mantener comunicacion directa
con el cliente al momento de
realizar y concluir el servicio. servicio.
un buzon de | - Recoger todas aquellas sugerencias y
guejas que tengan los clientes para dar
seguimiento y mejorar.

-Implementar
sugerencias y quejas.

-Estandarizar tiempos al momento de la
recepcion y al momento de culminar el

-Siempre

-Casa semana

Presupuesto de mejoras
Tabla 58

Presupuesto general de mejoras

Presupuesto de mejoras

Descripcion Cantidad/Horas Valor unitario Valor total

Contratacion de un servicio técnico 4 computadoras $20,00 $120,00
para el mantenimiento de los equipos 1 $130,00 $130,00
(computadoras, sistema de software)
Disefar y confeccionar el uniforme 8 camisetas $20,00 $160,00
Capacitacion al personal 12 horas $15,00 $180,00
Disefio de un reglamento de control y 1 $50,00 $50,00
multas para los empleados
Buzon de sugerencias y quejas 1 $50,00 $50,00

Total $285,00 $690,00
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CAPITULO IV

5. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Lo expuesto a lo largo de esta investigacion permite establecer a las siguientes
conclusiones:

En la presente investigacion se identificd la calidad de servicio brindada por la
empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” mediante el modelo
Servqual el cual mide las percepciones y expectativas de los clientes, de acuerdo a las
cinco dimensiones que lo componen: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, las cuales ayudaron a determinar que existe una
insatisfaccion por parte de los clientes hacia la calidad de servicio brindado.

La medicion de la calidad del servicio se realizd, a través de dos encuestas con
cuestionarios elaborados bajo el modelo Servqual, el cual consta de 44 preguntas (22
items para conocer las expectativas y 22 items para conocer las percepciones) las
mismas que nos dieron conocer las calificaciones con respecto a la satisfaccion del
cliente, para asi poder calcular las brechas de insatisfaccién que presenta el Centro
Tributario.

El resultado que se obtuvo de las brechas de las cinco dimensiones dio un valor
negativo de -0,19 se determin6 que la relacion entre la calidad de servicio incide
negativamente en la satisfaccion de los clientes del Centro de Asesorias Contables y
Tributarias “Ruiz”, determinando asi un nivel de satisfaccion bajo.

De manera efectiva la implementacion de la propuesta por parte de la empresa,
ayudaria en el mejoramiento de las percepciones, y en la relacién entre la calidad de

servicio y la satisfaccién de los clientes.
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Recomendaciones

Se recomienda el desarrollo y la implementacion del plan de mejoras para
incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes y la mejora de la calidad del servicio
en la empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”.

Se recomienda que la empresa debe centrarse en mejorar las percepciones de los
clientes tomando en consideracion los resultados obtenidos aplicando el modelo
Servqual, principalmente en las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, ya que estos puntos presentan brechas
negativas.

Para mejorar la calidad de servicio se recomienda capacitar y actualizar
constantemente a los empleados como se menciones en el plan de mejoras en aspectos
contables tributarios debido a los constantes cambios que se dan dentro de nuestras
leyes, y por su puesto en aspectos relacionados con la calidad de servicio y satisfaccion

del cliente.
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Anexos

Formato de encuesta mediante el modelo Servqual

Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa Centro de Asesorias Contables y
Tributarias “Ruiz”.

Cuestionario SERVQUAL
Cuestionario para la medicion de las PERCEPCIONES de los clientes de la
empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”

Estimado cliente: se le agradece anticipadamente por su colaboracion en esta
encuesta.

Instrucciones: a continuacion, se presentan una serie de preguntas, basadas en
lo que usted como cliente piensa y mejor representen sus percepciones del Centro de
Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”.

Tabla 59

Cuestionario Servqual para medir las Percepciones

PERCEPCIONES del Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”.

Teniendo como referencia la siguiente escala valorativa

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
EXPECTATIVAS
N° Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente Escala de calificacion

1 2 3 4

Dimension: Elementos tangibles

El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” cuenta con un

! equipamiento de aspecto moderno.

Las instalaciones del Centro de Asesorias Contables y Tributarias
? “Ruiz” son visualmente atractivas.
3 Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias

“Ruiz” tienen una excelente presencia.
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Los materiales de publicidad asociados con el servicio del Centro de

4 | Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” son claras y concretas con
los servicios que ofrece.
Dimension: Fiabilidad
Cuando el Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”
° promete hacer algo en un tiempo determinado, lo cumple.
Cuando tiene un problema, el Centro de Asesorias Contables y
° Tributarias “Ruiz” muestra sincero interés por resolverlo.
El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” desempefia
! bien su servicio de manera correcta desde la primera visita.
El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” proporciona
° sus servicios en el memento que promete hacerlo.
El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” los mantiene
° informados una vez que desempefian sus servicios.
Dimension: Capacidad de respuesta
Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias
10 “Ruiz” le brindan un excelente servicio.
Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias
H “Ruiz” le brindan el servicio con prontitud.
Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias
e “Ruiz” siempre se muestran dispuestos a ayudarlos.
Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias
s “Ruiz” nunca estan demasiado ocupados para atenderlo.
Dimension: Seguridad
El comportamiento de los empleados del Centro de Asesorias
1 Contables y Tributarias “Ruiz” le inspiran confianza.
Se siente seguro de las transacciones que le realiza el Centro de
o Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”.
Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias
o “Ruiz” de lo tratan siempre con cortesia.
Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias
17 | “Ruiz” tiene los conocimientos necesarios para responder a sus
necesidades e inquietudes.
Dimension: Empatia
18 Al ingresar al Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”

recibe usted un saludo cordial e indicaciones acerca de lo que
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necesita.

El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” cuenta con

19 empleados que le brinden una atencion personalizada.
El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” se preocupa
20 por cuidar sus intereses.
Los empleados del Centro de Asesorias Contables y Tributarias
21 | “Ruiz” comprenden sus necesidades especificas y despejan sus
inquietudes.
9 El Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz” cuenta con

horarios de atencion adecuados para los clientes.
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Cuestionario SERVQUAL
Cuestionario para la medicion de las EXPECTATIVAS de los clientes de la
empresa Centro de Asesorias Contables y Tributarias “Ruiz”

Estimado cliente: se le agradece anticipadamente por su colaboracion en esta
encuesta.

Instrucciones: a continuacion, se presentan una serie de preguntas, basadas en
las expectativas que esperan recibir como usuario de los servicios que ofrecen los
Centros de Asesorias Contables y Tributarias.

Tabla 60

Cuestionario Servqual para medir las Experiencias

EXPECTATIVAS de los Centros de Asesorias Contables y Tributarias.

Teniendo como referencia la siguiente escala valorativa

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

EXPECTATIVAS

Escala de calificacion

N° Variable Independiente: Calidad de servicio
1 2 3 4 5

Dimension: Elementos tangibles

Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias debe contar con un

! equipamiento de aspecto moderno.

Las instalaciones de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias
? deben ser visualmente atractivas.
3 Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias

deben de tener una excelente presencia.

Los materiales de publicidad asociados con el servicio de un Centro
4 | de Asesorias Contables y Tributarias deben ser clara y concreta con

los servicios que ofrece.

Dimensioén: Fiabilidad

Cuando un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia

promete hacer algo en un tiempo determinado, lo cumple.
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Cuando un cliente tiene un problema, un Centro de Asesorias

6 | Contables y Tributarias de excelencia muestra sincero interés para

resolverlo.

Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia
! desempefia el servicio de manera correcta desde la primera visita.

Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia lleva a
° cabo sus servicios en el memento que promete hacerlo.

Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia
9 | mantiene informados a sus clientes una vez desempefiados sus

Servicios.

Dimension: Capacidad de respuesta

Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias
10 deben brindar un excelente servicio.

Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias
H brindan el servicio con prontitud a los clientes.

) Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de

! excelencia siempre se muestran dispuestos a ayudar a los clientes.
13 Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias

nunca deben estar demasiado ocupados para atender a los clientes.

Dimension: Seguridad

El comportamiento de los empleados de un Centro de Asesorias
1 Contables y Tributarias de excelencia deben inspirar confianza.

Al realizar transacciones con un Centro de Asesorias Contables y
= Tributarias de excelencia el cliente debe sentirse seguro.

Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de
o excelencia deben tratar a los clientes siempre con cortesia.

Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de
17 | excelencia deben de contar con el conocimiento para responder las

consultas e inquietudes de los clientes.

Dimension: Empatia

Al ingresar a un Centro de Asesorias Contables y Tributarias cree
18 | usted ;Qué deben recibirlo con un saludo cordial e indicaciones

acerca de lo que necesita?

Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia debe
19 contar con empleados que le brinden una atencion personalizada.
20 | Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia debe
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preocuparse por cuidar los intereses de sus clientes.

Los empleados de un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de

21 | excelencia deben atender a las necesidades especificas y despejar
inquietudes de sus clientes.
- Un Centro de Asesorias Contables y Tributarias de excelencia debe

tener horarios de atencion convenientes para todos los clientes.
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Base de datos de los clientes del Centro de Asesorias Contablesy

Tributarias “Ruiz”

BASE DE DATOS DE 1L.OS CLIENTES DE AC&T "RUIZ"

Ne Nombres Celular Direccion

1 ALMACEN "EL AHORRO" 9685434XX LABRAMADORA
2 CENTRO TECNOLOGICO "BATTERY MAX" 9819117XX NUEVA ESPERANZA
3 EL OFERTON 9952801XX EL CARMEM

4 FERRETERIA "NARANJO" 9898319XX SANTALUCIA

5 MINI TIENDA "ALCIVAR" 9973700XX LA PALIZADA

6 MINIMARKET "SAN ROQUE" 9599417XX PUEBLO NUEVO
7 NOVEDADES "DIDY" 9940391XX LAPALIZADA

8 NOVEDADES "GIRASOLES" 969338XX LOS GIRASOLES
9 PELUQUERIA "JOHYS" 9615139XX EL CARMEM

10 VIVERES "DONA LUZ" 9920090XX SANTO DOMINGO
11 ACEBO FIGUEROA FRANCISCO VIBIANO 9845090XX SANTO DOMINGO
12 ALCIVAR MERA BLANCA NIEVE 9970471XX SANTO DOMINGO
13 ALVARADO SEVILLA JUANA DEL ROCIO 9813787XX SANTO DOMINGO
14 ALVAREZ HIDALGO JUAN SEGUNDO 9678548XX SANTO DOMINGO
15 ALVAREZ VERA JOSE EZEQUIEL 9936776 XX SANTO DOMINGO
16 ARAUZ ZAMBRANO LIDIA ARGELINA 9808979XX SANTO DOMINGO
17 ARGUELLO ARGUELLO MAYRA DEICY 9682674XX SANTO DOMINGO
18 BASURTO LOOR WILSON JOVANNY 9694878XX EL CARMEM

19 BASURTO VEGA ROSA ISABEL 9811529XX NUEVO ISRRAEL
20 BENAVIDES DOMINGUEZ HECTOR ANIBAL 9865661 XX EL CARMEM

21 BENAVIDES ZAMBRANO NARCISO NELFRIDES 9918132XX EL CARMEM

22 BORRERO BORRERO LUZ AURORA 9947435XX EL CARMEM

23 BRAVO BRAVO ELOY AGUSTIN 9986739XX EL CARMEM

24 BRAVO BRAVO ROSA MARIA 9916042XX LABRAMADORA
25 BRAVO MENDOZA MARIA HERLINDA 9905345XX SANTO DOMINGO
26 BRAVO MERO PEDRO PABLO 9934649XX SANTO DOMINGO
27 CALDERON ROSADO ALEX JONAS 9990952XX SANTO DOMINGO
28 CAMACHO SANCHEZ MANUEL BENIGNO 9983255XX SANTO DOMINGO
29 CASANOVA RUIZ ANDRES OCTAVIO 9942559XX SANTO DOMINGO
30 CASTILLO CEDENO CASILDO LEONIDAS 9911862XX SANTO DOMINGO
31 CEDENO ARAUZ MAURO ANTONIO 9789900XX SANTO DOMINGO
32 CEDENO CORNEJO MARIANA DEL JESUS 9938391XX SANTO DOMINGO
33 CEDENO GALARZA ISIDRO URBANO 9939590XX SANTO DOMINGO
34 CEDENO ZAMBRANO LUISA ISMENIA 9692337XX SANTO DOMINGO
35 CEVALLOS MORALES RAMON AGUSTIN 9948570XX SANTO DOMINGO
36 CEVALLOS ZAMBRANO NIXON LEODAN 9890253XX SANTO DOMINGO
37 CHAVEZ MEZA MANUEL TEODORO 9948536XX SANTO DOMINGO
38 CHICAIZA HERNANDEZ ELENA MARIA 9587081XX SANTO DOMINGO
39 CHIMBO GARAFAL O FERNANDO DAVID 9805782XX SANTO DOMINGO
40 COABOY LUCAS NORMA MERCEDES 9679979XX SANTO DOMINGO
41 COBENA SANCHEZ CESAR BYRON 9869689XX SANTO DOMINGO
42 CONZA CUARTAS JHOSUE VALENTIN 9840186XX SANTO DOMINGO
43 CORONEL ANAGUANO ANTHONY DANIEL 9592366XX SANTO DOMINGO
44 COVENA CARRANZA GUADALUPE 9971889XX EL CARMEM

45 COVENA REYES CANDIDA LASTENIA 9861528XX EL CARMEM

46 COVENA REYES GLORIA ESPERANZA 9672041XX EL CARMEM

47 COVENA REYES MARIA CRISTINA 9801957XX EL CARMEM

48 CUSME ESPINOZA WILMER ATILIO 9930972XX SANTO DOMINGO
49 DELGADO DOMINGUEZ RICARDO EDUARDO 9636759XX SANTO DOMINGO
50 DEMERA REYNA CARLOS EMERSON 9853896 XX SANTO DOMINGO
51 DOMINGUEZ DELGADO ADOLFO CECILIO 9687927XX EL CARMEM




52 DOMINGUEZ DELGADO EDISON LIDER 919222XX SANTO DOMINGO
53 DOMINGUEZ DELGADO VICENTE BELISARIO 9788773XX EL CARMEM

54 DOMINGUEZ GUADAMUD KEILA GALIANA 9677944XX EL CARMEM
55 DOMINGUEZ MENDOZA RAMON ANTONIO 9908842XX SANTO DOMINGO
56 DUME VAENZUELA ARNULFO JOHAN 9394826 XX NUEVO ISRRAEL
57 ERAZO MENDOZA LUIS ALBERTO 9924215XX NUEVO ISRRAEL
58 ESMERALDA ALARCON MAYRA KARINA 9894575XX EL CARMEM

59 GARCIA BALUARTE RAMON JHONNY 9586009 XX SANTO DOMINGO
60 GARCIA BORRERO EDISON FRANCISCO 9862320XX SANTO DOMINGO
61 GUAMAN AJILA ARIEL ALEXANDER 9688362XX SANTO DOMINGO
62 GUERRERO FLORES PEDRO JAVIER 9930244 XX SANTO DOMINGO
63 GUERRERO ZEA AMADA ALEXANDRA 9686110XX SANTO DOMINGO
64 HUERTAS DAVILA ANTONIO JEREMIAS 9809826 XX SANTO DOMINGO
65 INTRIAGO ALCIVAR JOSE IGNACIO 9916977XX SANTO DOMINGO
66 INTRIAGO ALCIVAR LUIS ALFREDO 9901227XX BRAMADORA
67 INTRIAGO BARREIRO RUBEN ORLEY 9639869XX SANTO DOMINGO
68 INTRIAGO INTRIAGO LUIS NARCISO 96369885XX SANTO DOMINGO
69 JAMA GONZALES ROSA JASMIN 9924920XX SANTO DOMINGO
70 JARAMILLO LOOR RAMON 9933075XX SANTO DOMINGO
71 LIENDO CASTILLO HERNAN DARIO 9883968 XX SANTO DOMINGO
72 LOPEZ GOMEZ JANDRY GABRIEL 9912770XX SANTO DOMINGO
73 LUCAS CARLOS ENRIQUE 9797995XX SANTO DOMINGO
74 LUCAS CHUMO JOSE EUDALDO 9810768XX LA ESPERANZA
75 MANZABA GOMEZ ROSA ANGELICA 9698883XX SANTO DOMINGO
76 MATUTE MACIAS ISMAEL ALEJANDRO 9961479XX SANTO DOMINGO
77 MENDOZA CORNEJO JOSE EFREN 9885441XX SANTO DOMINGO
78 MENDOZA MENDOZA SANDRA KARINA 9924558 XX SANTO DOMINGO
79 MENDOZA ZAMBRANO FREDYS NICOLAS 9819183XX SANTO DOMINGO
80 MERA BRAVO CELSO RICARDO 9911977XX SANTO DOMINGO
81 MERA CATOTA KALY SOFIA 9974138XX SANTO DOMINGO
82 MONTERO FLORES FERNANDA ELIZABETH 9694034 XX SANTO DOMINGO
83 MORA HIDROVO JACINTO MARIA 9888489XX SANTO DOMINGO
84 MORAN CAMACHO CARLOS JOSE 9804530XX SANTO DOMINGO
85 MORAN REYES EDDY STALIN 9692039XX SANTO DOMINGO
86 MUNOZ VELEZ SANTO LEOVIGILDO 9828397XX SANTO DOMINGO
87 MUNOZ LOOR NERY EDISON 9839352XX SANTO DOMINGO
88 MUNOZ LOOR SANTO JACINTO 9693856 XX EL CARMEM

89 MUNOZ VELEZ BYRON BENICIO 9786429XX EL CARMEM
90 NOLE SANTANA ROBERTO 9934224 XX SANTO DOMINGO
91 OLEAS RIVERA GUSTAVO ELIAN 9863829XX EL CARMEM

92 ORDONEZ GOMEZ ADRIANA VALENTINA 9599477XX SANTO DOMINGO
93 PACHERRE HUACHI JUAN FERNANDO 9927146XX SANTO DOMINGO
94 PARDO CRUZ DAVID MATIAS 9920048XX SANTO DOMINGO
95 PARRALES CEDENO MARINO BIENVENIDO 9900565XX SANTO DOMINGO
96 PAZMINO OBANDO MANUEL ALEJANDRO 9814425XX SANTO DOMINGO
97 PENARRIETA DE LA CRUZ MELCIADE 9806863 XX BRAMADORA
98 PIN BAQUE VICTOR JESUS 9880611XX SANTO DOMINGO
99 PIN RODRIGUEZ ANGEL ASUNCION 9978259XX SANTO DOMINGO
100 PIN RODRIGUEZ JOSE RAMON 9627292XX SANTO DOMINGO
101 PISCO SALVATIERRA HUMBERTO NEPTALI 9817838XX SANTO DOMINGO
102 PONCE BERMELLO DIDIMO 9915237XX SANTO DOMINGO
103 QUINTERO VALENCIA SAMUELMATEO 9986545XX SANTO DOMINGO
104 RAMIREZ CASILLAS ENZO GIBRAN 9574357XX SANTO DOMINGO
105 REYES CHAVARRIA ELECER IVAN 9876342XX SANTO DOMINGO
106 REYES RODRIGUEZ DIVINA BETSABE 9843565XX EL CARMEM
107 REYES SOLORZANO JOSE GEOVANNY 9675432XX EL CARMEM
108 RODRIGUEZ INTRIAGO CIRO MARCELO 9765487XX EL CARMEM
109 RONQUILLO MERA TOMAS BOSCO 9345678 XX EL CARMEM
110 ROSERO VASCONEZ JUAN AEJANDRO 9678463XX EL CAR{Asm




111 RUIZ CASANOVA JENNIFER MARISOL 9786214XX EL CARMEM
112 RUIZ CASANOVA JIPSON ALEXI 9734211XX EL CARMEM
113 RUIZ CEVALLOS PABLO ENRRIQUE 9347217XX EL CARMEM
114 RUIZ DE LA CRUZ WASHINGTON FILIBERTO 9546193XX SANTO DOMINGO
115 SANCHEZ CEDENO MARIA JASMINE 9734623XX SANTO DOMINGO
116 SANCHEZ SALVATIERRA FELIX ALFREDO 9863266 XX SANTO DOMINGO
117 SANTILLAN SOTO ATILIO FERNANDO 9127463XX SANTO DOMINGO
118 SOLANO JAMA JHONATAN ARIEL 9862547XX LA ESPERANZA
119 SOLORZANO PINARGOTE RAMONA ERNESTINA 9537283XX LA ESPERANZA
120 SOLORZANO PINARGOTE RAMONA GRACIELA 9633723XX LA ESPERANZA
121 SOLORZANO SOLORZANO JOSE LUGARDO 9997324 XX LA ESPERANZA
122 SOLORZANO SOLORZANO MARIA PIEDAD 9892645XX SANTO DOMINGO
123 TERAN MOYA CORINA 9925175XX SANTO DOMINGO
124 TIPAN BORJA JORGE SEBASTIAN 9973627XX SANTO DOMINGO
125 TOALA TOALAWALTHER TEMISTOCLES 9743533XX EL CARMEM
126 VACA ZAMBRANO MELANY ISABEL 9446768 XX EL CARMEM
127 VELEZ CADENA AZUCENA ALICIA 9435676 XX EL CARMEM
128 VELEZ ZAMBRANO ELICIO SEBASTIAN 9874336 XX SANTO DOMINGO
129 VERA PARRAGA LUIS ANTONIO 9453467XX SANTO DOMINGO
130 VILLA ZAMBRANO NANCY NIEVE 9876334XX SANTO DOMINGO
131 VILLAGOMES BARRERO ARIEL SEBASTIAN 9684064 XX SANTO DOMINGO
132 ZAMBRAND VILLA EDISON ENRIQUE 9834677XX SANTO DOMINGO
133 ZAMBRANO CEDENO GEORGE NARCISO 9977442XX SANTO DOMINGO
134 ZAMBRANO INTRIAGO ANDRES SALVADOR 9527190XX BRAMADORA
135 ZAMBRANO MENDOZA JACOB ABRAN 9650640XX SANTO DOMINGO
136 ZAMBRANO SANTOS RICHARD COLON 9864110XX SANTO DOMINGO
137 ZAMBRANO VILLA MANUEL FRANCISCO 9006565XX SANTO DOMINGO
138 ZAMBRANO ZAMBRANO JOSE EVERALDO 9357879XX SANTO DOMINGO
139 ZAMORA REYES ELVA VONNY 9654367XX SANTO DOMINGO
140 ZUNIGA SUQUI JAHIR STEVEN 9446726 XX SANTO DOMINGO
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Base de datos del calculo de las percepciones

PERCEPIONES

EMPATIA

P19

P22

P21

P20

P18

SEGURDAD

P14 | P15

P17

P16

CAPACIDAD. DE RESPUESTA

P10

P13

P12

P11

FIABILIDAD

P6

P9

P8

P7

P5

ELEMENTOS TANGIBLES

P4

P3

P2

P1

NUMERO DE ENCUESTADOS

PREGUNTAS

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
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4,76 | 4,45

4,73

4,71

4,66

4,63 | 4,63

4,65

4,67

4,57

4,61

4,55

4,61

4,59 | 4,47

4,55

4,61

4,57

4,88

4,88

4,29

4,73

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46
47

48

49

50
51

PROMEDIO
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Base de datos del calculo de las percepciones

EXPECTATIVAS

EMPATIA

P22

P21

P20

P19

P18

SEGURDAD

P17

P16

P15

P14

CAPACIDAD. DE RESPUESTA

P13

P12

P11

P10

FIABILIDAD

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

NUMERO DE ENCUESTADOS | ELEMENTOS TANGIBLES

PREGUNTAS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
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4,22

4,90

4,73

4,71

4,73

4,92

4,76

4,84

4,92

4,80

4,90

4,75

4,96

4,69

4,80

4,84

4,73

4,71

4,84

4,90

4,57

4,80

26
27
28
29
30
31

32
33
34

35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

PROMEDIO
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