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RESUMEN

El presente trabajo de estudio tuvo como objetivo evaluar el servicio de la comercializadora de
combustibles Servioil dentro de la ciudad de Riobamba a través del modelo SERVQUAL, para
potenciar su oferta al transportista y al usuario. Se utilizé los métodos deductivo, inductivo,
analitico, sintético encuesta y el muestreo, con sus respectivos instrumentos. El de investigacion
desarrollado fue mediante una investigacion de campo, descriptivo y correlacional; el tipo de
investigacion paso a ser documental y disciplinar, por lo que se han documentado hallazgos de la
investigacion realizada. Se realizd un seguimiento a la calidad del servicio suministrado por la
empresa comercializadora de gasolina en el que los resultados no fueron los esperados, porgue
los usuarios no respondieron favorablemente en la evaluacion del servicio proporcionados por la
organizacion. Las consecuencias que arrojo la evaluacion del buen trato al transportista a través
de la version SERVQUAL a la empresa vendedora de gasolina Servioil nos mostré que las
expectativas que tenia la corporacién con respecto a su prestacion del servicio eran muy
excepcionales por la creencia de que los clientes veian al momento de recibir el servicio, que los
resultados de la evaluacién de la cualidad del transportista habian sido pésimos debido a que el
publico en general de los clientes calificaba al proveedor como malo u ordinario. Concluyendo al
valorar los servicios que brinda la empresa Servioil en Riobamba que la organizacion tiene
falencias al momento de ofrecer el producto a los clientes. Se sugiere que la corporacion recoja
nuestras propuestas de confiabilidad, proteccion, empatia y sensibilidad para poder mejorar la

calidad del servicio que brinda a los transportistas y hacer felices las experiencias de sus clientes.

Palabras clave: <EVALUACION>, <CALIDAD>, <SERVICIO> <SERVQUAL>,
<COMERCIALIZADORA>

/ 27-07-2023
. 1579-DBRA-UPT-2023
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ABSTRACT

The objective of this study was to evaluate the service of the fuel commercialization company
Servioil in the city of Riobamba through the SERVQUAL model, in order to enhance its offer to
the transporter and the user. The methods used were deductive, inductive, analytical, synthetic,
survey and sampling, with their respective instruments. The type of research developed was by
means of a field research, descriptive and correlational; the type of research became documentary
and disciplinary, so that the findings of the research carried out have been documented. A follow-
up of the quality of the service provided by the gasoline commercialization company was carried
out in which the results were not as expected, because the users did not respond favorably in the
evaluation of the service provided by the organization. The consequences of the evaluation of the
good treatment of the transporter through the SERVQUAL version to the gasoline selling
company Servioil showed us that the expectations that the corporation had with respect to its
provision of the service were very exceptional due to the belief that the clients saw at the moment
of receiving the service, that the results of the evaluation of the quality of the transporter had been
lousy because the general public of the clients qualified the supplier as bad or ordinary. The
conclusion of the evaluation of the services provided by Servioil in Riobamba is that the
organization has shortcomings at the time of offering the product to customers. It is suggested
that the corporation picks up our proposals of reliability, protection, empathy and sensitivity to
be able to improve the quality of the service it provides to the carriers and make the experiences
of its customers happy.

Keywords: <EVALUATION>, <QUALITY>, <SERVICE>, <SERVQUAL>, <MARKETER>

\"\
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion estd enfocado en analizar la calidad del servicio de la
comercializadora Servioil de la ciudad de Riobamba-Ecuador, la cual se dedica a la venta al por
mayor y menor de combustibles, destacando que este sector influye de manera directa en lo que
se refiere al &rea automotriz del pais, ahora bien, en la actualidad la indole de los servicios es muy
importante para atraer clientes ya que de este factor dependera el cumplimiento o superacién de

las expectativas de los mismos.

En Ecuador la tendencia hacia el mercado de combustibles esta en crecimiento y esto permite que
haya nuevas comercializadoras nacionales y extranjeras, teniendo al sector automotor como el
mercado mas atractivo puesto que hay una gran variedad de productos que ofrecen y esto ha
permitido cambiar la actitud, percepcién y preferencias de los consumidores en lo relacionado a

productos de este sector.

Hoy en dia el interés en la calidad de servicio ha crecido enormemente, puesto que las empresas
estan enfocadas en cumplir sus objetivos, mejorar sus resultados, crecer en el mercado y por ende
obtener rentabilidad, debido a que las empresas exitosas buscan entregar valor a los clientes con
productos o servicios Utiles, que no s6lo deben ser aptos para el uso que se ha sido asignado, sino
que, ademas tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los clientes han depositado

en ellos.

La empresa SERVIOIL CIA LTDA., se encuentra actualmente en evaluacion de sus objetivos
estratégicos empresariales con el fin de buscar un mejor posicionamiento en el mercado y
disponer de una ventaja competitiva; esta compafiia presenta una cartera de clientes extensa, tanto
en la localidad de Riobamba como en otras ciudades aledafnas. No obstante, en el Gltimo trimestre
del afio 2019 y primer semestre del 2020 se han presentado algunas recesiones de contrato por

parte de clientes, lo cual ha afectado los ingresos de la empresa.

Esta situacion inclind a la empresa a buscar opciones de mejora, centrando el interés en los
aspectos relacionados con la clase, la fiabilidad, la seguridad del servicio que presta, percepcion

y expectativas que tienen los clientes.

La empresa tiene como principio, la satisfaccion del cliente que esta relacionada con el desempefio

organizacional, razon por la cual se requiere efectuar un andlisis del caracter del servicio que

presta, dirigido a reorientar el enfoque de sus actividades y visualizar estrategias que fortalezcan

la competitividad de la compafiia. Es por eso que, ofrecer un buen servicio, buena atencion al
1



cliente en las empresas es un elemento importante debido a que la competencia es cada vez mayor
y los clientes son mucho mas exigentes, ya que no sélo buscan precio y calidad; sino también una

buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado y un servicio réapido.

En este contexto se plantea como pregunta de investigacion la siguiente: ;De qué manera la
evaluacion a la calidad del servicio de la comercializadora Servioil de la ciudad de Riobamba
mediante el modelo Servqual, permitird mejorar la satisfaccion de los clientes?, donde como punto
de partida de esta investigacion es que la empresa no posee conocimiento sobre la calidad en el
servicio que estan brindando pues es alli donde tener una herramienta para la medicion de esta
puede ayudar a conocer de lleno la diferencia entre las expectativas del cliente y su percepcién
del servicio. Por lo que se consideré importante analizar de acuerdo a una escala de calificacion
el servicio de la empresa y el impacto en la percepcién de los clientes, con la finalidad de mejorar
la situacion de la empresa disefiando un plan de mejora de la calidad del servicio que aporte a su

crecimiento.

Por tal motivo, es preciso realizar una investigacion que recolecte la informacion necesaria para
el analisis de la percepcién del cliente, cuyos resultados sean un punto de apoyo para que la
gerencia empresarial tome adecuadas decisiones y estrategias precisas que originen una mejora
en la prestacion de servicios al consumidor. Es asi que, el presente trabajo de investigacion, tiene
como objetivo principal evaluar el servicio de la comercializadora Servioil de la ciudad de
Riobamba mediante el modelo Servqual, para mejorar la calidad del servicio y la atencién a los
clientes, para ello se establece como objetivos especificos: a) analizar la percepcion de los clientes
en la calidad del servicio que brinda la empresa; b) diagnosticar la situacion de la empresa y su

aceptacion a nivel local;c) disefiar un plan de mejoras del caracter del servicio para la empresa.

En base a todo lo expuesto, se establecid el desarrollo del trabajo de investigacidn en apartados,

donde:

Capitulo I: Marco Teo6rico Referencial: se detallan los antecedentes de investigacion; el marco
tedrico y el marco conceptual; para el marco teérico y conceptual se consultaron varios
documentos relacionados directamente con el tema, revisandose diversas fuentes bibliograficas

para contar con argumento teorico suficiente en el desarrollo de la investigacion.

Capitulo I1: Marco metodolégico: aqui se detallan el enfoque de investigacion, el nivel de

investigacion, el disefio de la investigacion, el tipo de estudio, la poblacién y muestra, los

métodos, técnicas e instrumentos de investigacion, por ultimo se detallan los resultados de la

investigacion; para ello se seleccionaron y revisaron los hechos que tengan relacion entre si, para
2



posteriormente definir qué tipos, métodos, estrategias e instrumentos de investigacion eran los

mas aptos para poder conseguir la mayor cantidad de informacion posible.

Capitulo I11: Marco de resultados e interpretacion de los resultados: en este capitulo se realiza el
analisis y la interpretacion de los resultados obtenidos en las técnicas e instrumentos de
investigacion aplicada a la poblacion objeto de estudio. También en este capitulo se detalla la
propuesta: en este apartado se detallan todos los aspectos relacionados a la puesta en marcha de
la evaluacion de la calidad por medio del diagndstico situacional de la empresa, asi como la

proposicion de estrategias para incrementar las ventas de la misma.

Capitulo 1V: La discusion de resultados para ello se considera desarrollar un diagnostico
situacional que ayuda a determinar el problema seguido de una encuesta a los consumidores e
intermediarios que generen un sondeo del problema que se desarroll6 propicio de actividades para

dar solucidn a la investigacion.

Capitulo V: Marco propositivo se estructura una filoséfica corporativa que ayude fomentar una
estructura organiza con su respectivo manual de funciones en cada area de trabajo para que cada
colaborador desempefie sus actividades con proceso y procedimientos esto fortalece las
actividades de cambio dentro de la empresa y esta pueda brindar un producto de calidad.

Conclusiones y Recomendaciones: una vez culminado el trabajo de titulacién tenemos las
conclusiones y recomendaciones, estas deben ser presentadas en base a los objetivos propuestos
en el capitulo del planteamiento del problema de investigacion, es decir en las conclusiones se
demuestra si se cumple o no los objetivos propuestos y en las recomendaciones se dan pautas de

como mejorar dichas conclusiones.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

El petroleo es un beneficio que mueve la economia mundial, no solo la industria petrolera, sino
también todo tipo de movimiento econémico que seguida o indirectamente dependa de sus
derivados. La empresa SERVIOIL CIA LTDA opera en esta zona porgue, COmo empresa
comercializadora distribuye las materias primas derivadas del petr6leo. Su entorno hace
predecible el proceso de internacionalizacién y su desempefio la convierte en gran parte en una
fuente de divisas para el pais, pero si empresas estatales como pierden mercado como otras

empresas comercializadoras, los problemas econdmicos del pais se acrecentaran.

El combustible, como uno de los principales derivados del petroleo, tiene un impacto significativo
en la situacién econdmica del pais, y su comercializacion conduce a uno de los entornos
estratégicos mas importantes en la cadena de suministro, al igual que en Europa, Estados Unidos
y América Latina. Distribucion y venta de derivados a usuarios finales a través de grandes
empresas que existe en el Ecuador, especialistas en mercadeo de acuerdo a sus marcas y
responsabilidades, asi como una moderna red de distribuidores en todo el pais.

El proceso debe ser eficiente para mantenerse en el mercado y no reducir la cantidad de
distribuidores con los que trabaja. En este esquema, las empresas comerciales son una alternativa
al crecimiento econémico, pero la intervencion del gobierno es necesaria para evitar la
competencia imperfecta, promover la inversion y la redistribucién del ingreso a través de

mecanismos adecuados.

Actualmente la empresa SERVIOIL CIA LTDA, Matriz Riobamba no utiliza estrategias
adecuadas para combatir la competencia en algunos mercados del producto, lo que incide
directamente en el precio, no es efectivo en el ahorro de tiempo y dinero en las campafias de
marketing. , no proporciona actividades adecuadas de comunicacion, campafia, venta y
distribucion, falta de creacion de preferencia del consumidor por la marca, falta de seguimiento
personal o servicio postventa, falta de contratacién de personal competente en el manejo del

marketing.



1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Realizar una evaluacién en el servicio de la comercializadora Servioil de la ciudad de Riobamba

mediante el modelo Servqual, para mejorar la calidad del servicio y la atencion a los clientes.

1.2.2. Obijetivos especificos

e Analizar la percepcidn de los clientes en la calidad del servicio que brinda la empresa.
e Diagnosticar la situacion de la empresa y su aceptacion a nivel local

e Disefiar un plan de mejoras del caracter del servicio para la empresa.

1.3. Justificacion

El presente estudio tiene como finalidad evaluar la calidad de los servicios que brinda la
comercializadora SERVIOIL en la provincia de Chimborazo, ayudando a desarrollar la imagen

de marca, incrementar las ventas y ganar participacion de mercado.

El enfoque estratégico incluye un énfasis en las herramientas publicitarias disponibles para los
vendedores, cuyo uso afecta la ejecucion y el logro de los objetivos comerciales del vendedor. El
propdsito de evaluar la calidad del servicio es el impacto de ciertos elementos y como afectan la
posicion de la empresa en el mercado, la satisfaccion de las necesidades del consumidor y sus
expectativas razonables, con el fin de mejorar significativamente la rentabilidad y la imagen de
la empresa como distribuidora de servicio de estacion o propietarios de centros de distribucion,

beneficiarios directos y consumidores finales.

Los distribuidores de la competencia brindan a sus afiliados mejores servicios tales como:
tecnologia, contabilidad, legal, seguridad industrial, capacitacion en servicio al cliente, etc., lo
gue provoca que algunos distribuidores se cambien a aquellos distribuidores que brindan un mejor

servicio.

Por ello, la importancia de nuestra investigacion destaca los aspectos positivos que las empresas
deben explotar y los aspectos negativos que las empresas debe intentar ir mejorando
paulatinamente y desarrollando nuevas estrategias para ser mas competitivas.

La evaluacion de la calidad del servicio es realista, facil de entender y también permite planificar

la comunicacion en el negocio de ventas de la empresa SERVIOIL.
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CAPITULO II

2. MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1.  Antecedentes de investigacion

El desarrollo de este trabajo de investigacion se basa en datos bibliograficos, los cuales han sido
examinados de tal manera que permitan obtener informacién sobre la calidad del servicio y la
percepcion del cliente a partir de estudios previos. (Chicaiza, 2011) En el estudio "Resumen de las
caracteristicas del arte del servicio y modelos de su medicion™ afirma que la mejor evaluacion
desde el punto de vista del cliente es una categoria de percepcion, cuya evaluacion depende de las
caracteristicas especificas del servicio, el cliente y el entorno en el que opera concepto y sus

propiedades.

(Rodriguez & Vega, 2016) en la investigacion el "Modelo de evaluacion de la calidad del
servicio: Representacion y andlisis” indica que la percepcién del cliente es la perspectiva mas
utilizada en los modelos de evaluacidn, enfatizando el uso de modelos multidimensionales de
base extrinseca para la tangibilidad, la atencién del usuario, la confiabilidad, la seguridad, la

capacidad de respuesta y los resultados. Dimensiones de evaluacion mas utilizadas.

(Salinas, 2016) En su investigacion “Condiciones de servicio: un recorrido historico conceptual,
sus modelos mas representativos y su aplicacion en las universidades” concluye que al hablar de
servicio y especialmente de la naturaleza del servicio, y revisando la literatura, la posicion de
descubrimiento se encuentra en un denominador comun. La medicion de la calidad del servicio
debe verse inicialmente como un constructo subjetivo, cuya esencia radica en como los
consumidores perciben esta estafa, por lo que la mejor manera de medirla es a través del arbitro

de percepcién que finalmente surge, el consumidor.

(Gonzabay & Torres, 2017) En su investigacion de titulacion “Ralea de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién Apurimac,
20157, menciona que en la actualidad para obtener un niimero alto de clientes se debe tomar en
cuenta la calidad del servicio, pues los consumidores de hoy en dia ya no solo se fijan en la
nobleza del producto pues para que se fidelicen a la marca implica varios factores como la

atencion al cliente.



2.2. Marco Tedrico

2.2.1. Calidad

La calidad es el mayor diferenciador entre las organizaciones, y aunque ha sido ampliamente
estudiada, no tiene una unica dimensidn, aunque la literatura se centra en el estudio de las
necesidades y requerimientos de los consumidores y en como cumplir con las expectativas de los
consumidores, los clientes evalian su calidad en base a dos conceptos caracteristicos:
expectativas y percepciones, la calidad del servicio depende de la diferencia entre las expectativas

y percepciones de los consumidores (Veronica Morales, 2009).

2.2.2. Satisfaccion del cliente

Existe mucha competencia en el mercado, y las empresas fijan la satisfaccion del cliente como un
objetivo estratégico, ya gque de este indicador dependeré el grado de atraccion de nuevos clientes
y la fidelizacion de los existentes, la satisfaccion del cliente, que se mide cuantitativamente frente
a las especificaciones definidas por el usuario en el proceso de produccion de bienes, se puede
controlar y medir en el propio proceso de produccion, y su evaluacion se basa en medidas
objetivas que definen claramente el grado de conformidad (Carlos Eduardo Yovera, 2018).

2.2.3. Servicio al cliente

Segln (Alvarez, 2015) se refiere al “conjunto de actividades interrelacionadas realizadas por el
proveedor para entregar los bienes al comprador en el momento y lugar adecuados y asegurar su

correcto uso.”

2.2.4. Calidad del servicio

La calidad del servicio consiste en caracteristicas intangibles y subjetivas, como la seguridad, la
indivisibilidad y la heterogeneidad, cuya valoracion no esta claramente definida, ya que dependen
de la valoracién o preferencias de las personas, que las califican con expresiones verbales como
satisfaccion, insatisfechos, pocos, muchos, nada, etc., lo que hace adecuado el uso de la teoria de

conjuntos borrosos para su medicidn (Busramante Miguel Alejandro, 2019).



2.2.5. Caracteristicas De La Calidad Del Servicio

Asi como una gama de productos tiene sus propias caracteristicas y dimensiones, también lo tiene
el concepto de "gama de servicios", lleva implicito las mismas (Francisco Ganga Contreras,
2019), raz6n que las caracteristicas de la calidad del servicio se refieren principalmente a la
confiabilidad y atencién oportuna a las necesidades del cliente, en donde se entiende cortesia,

amabilidad, confiabilidad, seguridad, comunicacién y comprension.

La respuesta rapida es esencial para aumentar la satisfaccion del cliente. Ademas, la aplicacion
de las normas de cortesia, la comunicacidn clara sobre las bondades del producto o servicio y la
seguridad de los proveedores o empleados de la organizacién en la atencion al cliente garantizan

la maxima calidad de servicio. (Torres Samuel, 2015).

Actualmente, las empresas estan capacitando a los empleados para que puedan atender mejor a
los clientes, especialmente en los establecimientos comerciales que son visitados por compradores

potenciales de ciertos bienes o servicios (Henry, 2004) .

2.2.6. Importancia de la Calidad del Servicio

Conceptualizando el concepto de calidad de servicio, se puede decir que ademéas de vender un
producto o servicio que tenga las habilidades necesarias para cumplir con los requerimientos del
cliente, es muy importante preparar a la empresa para la atencion al cliente, usuarios. (Lépez S. R.,
2005), considera que la importancia de la nobleza del servicio “esta referido a la planificacion y

los controles que se realicen en los procesos, orientados a la satisfaccion de sus clientes.”

En las organizaciones, cuando se discuten temas de calidad, inevitablemente se sienten
rechazados porque piensan que aumentara los costos de produccién; aunque las empresas tratan
de mantenerse en el mercado, no pueden ignorar las necesidades de los clientes porque son

productos de la mas alta calidad.

Jueces, su rentabilidad depende de la satisfaccion de estas necesidades a través de las
caracteristicas del producto como un servicio, por lo tanto, el enfoque del sistema de gestion de
calidad debe estar en la satisfaccion del cliente, pero al mismo tiempo, se deben idear formas de

reducir los costos de produccion (Ménica Garcia Solarte, 2012).



2.2.7. Modelo SERVQUAL

El autor que se cita a continuacion sefiala: (Carlos Eduardo Yovera, 2018) EI modelo SERVQUAL se
considera "una herramienta de medicion de la calidad del servicio que muestra que una
comparacion entre las expectativas generales de los clientes y sus percepciones del servicio
brindado por una organizacion puede proporcionar una medida de los atributos del servicio, asi

como las brechas e indicadores de mejora que existen entre los dos”.

Aplicacion de métodos cuantitativos en los que las variables cualitativas se convierten en
cantidades numéricas y porcentuales mediante conversion de escala. Esta escala nuevamente
depende del criterio utilizado por el autor para medir los atributos del servicio, donde se pueden
definir aspectos positivos y negativos, de 0 a 5, de 0 a 10, de 0 a 100, etc., dado que cada uno de

los parametros debe corresponder a uno y el mismo para la estimacion en si (Verénica Morales, 2009).

El modelo multidimensional de SERVQUAL esta directamente relacionado con el modelo
Service Advantage Management (GAP), ya que corresponde al GAP 5, que es exactamente el
estandar de cémo los usuarios perciben y sienten cuando utilizan un servicio que aumenta su
satisfaccion. De acuerdo a (Carlos Eduardo Yovera, 2018) el origen de la escala multidimensional
SERVQUAL data de 1988y “fue creada por Valerie Zeithaml, Parasuraman y Leonard Berry,
quienes tuvieron el apoyo del Marketing Science Institute, el cual fue mejorado por Michelsen

Consulting y el Instituto Latinoamericano de Excelencia del Servicio en América Latina en 1992.”

La escala multidimensional SERVQUAL también estd acreditada por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO), que cred la serie ISO 9001 de estandares internacionales
de excelencia, que se observan a través de listas de verificacion y se cuantifican a través de escalas
de calificacion (Castillo 2020) “una herramienta utilizada para medir la complejidad de un servicio

y permite comparar las expectativas de los usuarios y su experiencia con el servicio recibido.”
(Torres Samuel, 2015).

Una escala de referencia multidimensional que cumpla con los requisitos del modelo de gestion
service-first (GAP) puede proporcionar un servicio para cuantificar los beneficios del servicio,
identificar diferencias entre las percepciones y expectativas de los usuarios, cuyos resultados
deberian ser Gtiles en el proceso de toma de decisiones. Aplicar mejoras a estos indicadores

externos acciones correctivas y/o preventivas (Paul, 1997).

Para la aplicacion de la escala SERVQUAL, se consideran esenciales las cinco dimensiones

utilizadas para la medicién de la categoria de los servicios, que son descritas por (Carlos Eduardo
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Yovera, 2018), COMO prosigue a continuacion:

» Elementos Tangibles

» “Fiabilidad, entendida como la habilidad de desarrollar el servicio prometido precisamente
como se pactd y con exactitud.

» Responsabilidad, como la buena voluntad de ayudar a sus clientes y brindar un servicio
rapido.

» Seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesia y su
capacidad de transmitir confianza.

» Empatia, la capacidad de brindar cuidado y atencion personalizada a sus clientes.

2.2.8. Modelo de gestion de la calidad del servicio (GAP)

El autor citado a continuacion sefiala: (Lopez S. R., 2005) Un modelo no es mas que “una
representacion simplificada de la realidad, teniendo en cuenta los elementos esenciales que por si
solos explican facilmente el nivel de calidad alcanzado por la organizacion desde el punto de vista

del cliente”.

2.2.9. El modelo SERVQUAL vy la calidad del servicio

La calidad del servicio, en este caso particular, es la medida por la cual Valarie Zeithmal, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry disefié para medir la calidad del servicio en los Estados Unidos
de Norteamérica de 1985 a 1988, mediante el instrumento en las &reas de servicios de reparacion

y mantenimiento de equipos, banca minorista y ventas a crédito en los Estados Unidos (Carlos
Eduardo Yovera, 2018).

El modelo SERVQUAL se basa en un cuestionario y evalUa la calidad del servicio en base a cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Incluya
métricas especificas de respuesta multiple para comprender las expectativas de servicio al cliente
e incluye evaluacion, pero también es una herramienta de mejora y benchmarking con otras

organizaciones (Alvarez, 2015).

Definen la calidad del servicio como la diferencia entre las expectativas y las percepciones del
cliente. Algunos de los factores clave que determinan las preferencias del usuario incluyen como

confirmacion:

e Las comunicaciones de Boca son comentarios y sugerencias de amigos y familiares sobre
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experiencias de servicio.

Necesidades personales.

Experiencia de servicio existente del usuario.

La comunicacién externa de la organizacion sobre la prestacion de servicios y afecta las

expectativas de servicios de los residentes.

2.2.10. Dimensiones del modelo SERVQUAL

Este modelo segun el autor (Francisco Ganga Contreras, 2019) Se identifican cinco dimensiones de

criterios de evaluacion, que son utilizados por los usuarios de referencia para evaluar la calidad de un

servicio dado. Las dimensiones del modelo SERVQUAL se pueden definir de la siguiente manera:

Confiabilidad: Habilidad para realizar el servicio con cuidado y confiabilidad.

Respuesta: capacidad y disposicion para ayudar a los usuarios y brindar un servicio rapido
Seguridad: El conocimiento y la atencion que muestran los anfitriones y su capacidad para
generar credibilidad y confianza.

Empatia: el cuidado personal que una organizacion brinda al usuario

Tangible: El surgimiento de infraestructura fisica, equipo, personal y medios.

2.2.11. Metodologia del modelo serqual

El cuestionario Servqual consta de tres partes:

Comience preguntando a los usuarios qué deben esperar de los servicios existentes. Esta
disefiado con 22 afirmaciones para las que hay que encontrar el nivel deseado en una escala
del 1 al 7 (Juana Quintila Contreras, 2019).

La segunda seccion resume la percepcion de los usuarios sobre los servicios que brinda la
organizacion. Es la medida en que crees que la sociedad posee las caracteristicas de cada
expresion (Juana Quintila Contreras, 2019).

Luego, otra seccién, instalada entre las dos primeras, mide las valoraciones de los usuarios
en funcion de la importancia relativa de los cinco criterios, ayudando a equilibrar los puntos

obtenidos (Juana Quintila Contreras, 2019).

Estos datos se relacionan con los cinco aspectos de la evaluacion de la calidad descritos

anteriormente. Asi, el modelo de calidad también brinda la oportunidad de obtener percepciones

y expectativas relacionadas con cada caracteristica del servicio que se evalla. Si las expectativas
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superan los resultados percibidos, una discrepancia entre las percepciones y las expectativas

indica una falta de calidad (Juana Quintila Contreras, 2019).

° Encuesta.

Para medir la calidad del servicio en muchas empresas diferentes porque es lo suficientemente
flexible para adaptarse a cada situacion. El cuestionario esta disefiado principalmente de acuerdo
con las caracteristicas especificas de cada servicio, de modo que los resultados puedan combinarse

directamente con la situacion real de la empresa (Busramante Miguel Alejandro, 2019).

e Pregunta.

Consiste de un conjunto de 22 preguntas que representan cinco dimensiones, cada una asignada
segin su importancia en los negocios. Por ejemplo, algunas compafiias seran mas receptivas
debido a la naturaleza de los servicios que brindan, por lo que deben hacer algunas preguntas
adicionales en esta y otras secciones, obtenga mas informacion en la seccién, elementos
materiales. Sin embargo, es importante notar que cada dimensidn contiene un cierto nimero de

problemas similares (Alvarez, 2015).

2.2.12. Las brechas del modelo SERVQUAL.: la realidad vs las expectativas.

Las brechas identificadas por los autores de Servqual se relacionan con: aspectos importantes del
servicio, como las necesidades del cliente, la experiencia del servicio en si y la percepcion de los

empleados de la empresa sobre las solicitudes de servicio al cliente (Carlos Eduardo Yovera, 2018).

Las principales brechas en la calidad del servicio:

e Brecha 1: Experiencia profesional y autonomo, el analisis de esta brecha es necesario porque
los gerentes consideran la satisfaccién o insatisfaccion del cliente en funcién de las quejas
recibidas. Para ello, la comunicacion con los empleados con los que los usuarios interacttian
frecuentemente es fundamental (Juana Quintila Contreras, 2019).

e Brecha 2: Las percepciones de los gerentes sobre las preferencias de los clientes y las reglas
y procedimientos de la empresa. El analisis esta relacionado con el hecho de que las reglas
muchas veces no son muy claras para los empleados, lo que genera cierta contradiccion con
la finalidad del servicio (Juana Quintila Contreras, 2019).

« Brecha 3: Se produce entre la prestacion expresa de un servicio y la prestacion del mismo.

La raz6n de esta diferencia es una mala comprensién de los términos de la demanda del
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cliente, lo que se traduce en mala calidad y mal servicio (Juana Quintila Contreras, 2019).

e Brecha 4: Esto sucede principalmente cuando a un cliente se le promete una cosa y se le
entrega otra. Esto se debe a publicidad y promociones deficientes, asi como a informacion
incorrecta proporcionada a los consumidores (Juana Quintila Contreras, 2019).

e Brecha 5: Dar a conocer la diferencia entre las expectativas del cliente antes de recibir el

servicio y la sensacion que recibid (Juana Quintila Contreras, 2019).

2.2.13. Calidad del servicio y los resultados esperados por el cliente.

Es dificil de definir porque varia segun los diferentes gustos, tendencias, ideologias, preferencias,
etc. de los consumidores, la calidad es una cualidad inherente a todo lo que se puede comparar
con productos similares. La palabra calidad tiene muchos significados. La calidad de un producto
o servicio es lo que valoran los clientes, es la exposicion psicologica de los consumidores a un

determinado producto o servicio (Paul, 1997).

La calidad es el conjunto de propiedades de una cosa que le permiten satisfacer una necesidad, ya
sea indirecta o directa. La calidad, entre otras cosas, es la razén de la fidelizacion de los clientes.
La calidad se refiere a un producto o servicio que logra un estdndar mas alto, en lugar de
contentarse con no cumplir con las expectativas. También se considera una cualidad innata, una
cualidad absoluta, universalmente reconocida, aunque suele ser una cualidad para hacer las cosas

bien a la primera. Un buen cuidado es el bienestar general de sus necesidades y deseos (Alvarez,
2015).

Para proponer un servicio excelente, los empleados deben desarrollar un conjunto de habilidades
interpersonales que les permitan construir buenas relaciones con los clientes, que es la base de las
buenas relaciones. Por lo tanto, es importante que escuchen sobre el cliente correctamente hasta

gue el cliente esté completamente satisfecho (Busramante Miguel Alejandro, 2019).

2.2.14. Requisitos necesarios en la calidad de los servicios

(Lépez S. R., 2005) Las calificaciones de calidad que los usuarios perciben de un servicio en funcion
de una serie de factores. Se consideran cinco aspectos para determinar la calidad de los servicios

prestados a los usuarios, los cuales son:

e Confiabilidad: La capacidad de realizar el servicio prometido de manera segura y precisa.
Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los usuarios y brindar un servicio
oportuno.
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e Seguridad: El conocimiento y la cortesia de nuestro talentoso personal y su capacidad para
inspirar confianza y confianza.
e Empatia: Brindar cuidado y atencién personal al usuario.

e Tangibles: La apariencia de las instalaciones, equipos, personal y materiales.

La informacidon sobre la calidad del servicio en sus mentes, los cinco aspectos anteriores son
importantes para los servicios financieros, los seguros, la reparacion de electrodomésticos, los
servicios telefénicos de larga distancia y los servicios de reparacion de automoviles. Se pueden
aplicar a empresas comerciales y de servicios, y l6gicamente también pueden ser indicadores de

servicios internos. (Miranda Francisco, 2007).

2.2.15. La importancia de la calidad total

La calidad total es un concepto, una estrategia, un modelo y un enfoque en el cliente. La calidad
total se refiere no solo al producto o servicio en si mismo, sino también a la mejora continua y
continua de la organizacién y gestion, donde cada colaborador, desde los directivos hasta el nivel
mas bajo, se sienta preparado y comprometido para alcanzar los objetivos de la empresa (Francisco

Ganga Contreras, 2019).

Esto requiere mantener los valores morales que los empleadores priorizan, comenzando con la
capacitacion previa de los empleados para posibles contrataciones, mejores habilidades para
resolver problemas y mejores estandares. Recomendar cambios de calidad, capacidades analiticas

y control de produccion para productos clave en uso (Busramante Miguel Alejandro, 2019).

2.2.16. Indicadores de la evaluacion del desempefio y su importancia en el proceso.

Indicadores de Gestion de Ubicacion: Estas son medidas cuantitativas que ayudan a medir la
eficacia, la puntualidad y la calidad de un proyecto de disefio en el cumplimiento de actividades,
procesos, objetivos, planes, programas y cuellos de botella del programa. Se estableceran
indicadores y metas para determinar el alcance de los compromisos a corto, mediano o largo
plazo. Ademas, el modelo establece que, si un servidor logra mas que todos los objetivos, los
objetivos para el periodo de su logro se evalian como los mejores actuales y alcanzables, y los
objetivos y tareas se planifican para la proxima evaluacion. Se requieren calificaciones

adicionales durante este periodo (De Velasco, 1994).

Conocimiento: La medida en que se utiliza el conocimiento en la ejecucion de actividades,

procesos, objetivos, planes, programas y proyectos. Cada organizacion debe determinar las areas
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requeridas en funcién de la naturaleza del trabajo. (Francisco Ganga Contreras, 2019).

Competencia técnica del empleado: Determina hasta qué punto se utilizan las habilidades a
través del comportamiento laboral en la ejecucion de actividades, procesos, objetivos, planes,
programas y proyectos funcionales clave. En procesos organizacionales, medidos por importancia
(3 alta, 2 media, 1 baja) y nivel de desarrollo (Francisco Ganga Contreras, 2019).

Competencias sintéticas: La capacidad se define por comportamientos funcionales observables
gue son iguales en todos los niveles de la jerarquia y son consistentes con los valores y principios
culturales de la organizacion, medidos por su relevancia (3 alta, 2 media, 1 baja) y frecuencia de

uso (Francisco Ganga Contreras, 2019).

Trabajo en equipo, liderazgo e iniciativa: Los gerentes deben colaborar y colaborar
simultdneamente con otros miembros de un grupo, unidad o agencia para aumentar la efectividad
y la eficiencia de las tareas asignadas, generar nuevos conocimientos y aprender unos de otros, lo

que los gerentes deben preocuparse y comprometerse (Francisco Ganga Contreras, 2019).

2.2.17. Niveles de aplicacion y anélisis de resultados

Inspector. - El supervisor inmediato es considerado el evaluador. Si el superior jerarquico y/o el
responsable de la unidad interna responsable de la evaluacion renuncian, es despedido o se ausenta
permanentemente, esta persona sera la autoridad superior y podra designar a un experto senior en
evaluacion para que desempefie un papel consultivo activo. Si el servidor no califica, el director
de apoyo directo o la persona designada por la institucion superior debera volver a evaluar después

de tres meses (Ménica Garcia Solarte, 2012).

Evaluados. - Todos los empleados y trabajadores son considerados para la evaluacion, a menos

gue cumplan con los siguientes requisitos:

El estado del servidor recién importado, los resultados de la prueba se consideraran como parte
de la evaluacion del rendimiento; El personal de servicio que haya laborado en dos 0 mas unidades
estructurales o unidades estructurales de la empresa durante el periodo de reporte sera revisado
por los gerentes correspondientes de cada unidad estructural. Se realiz6 la evaluacion y se
promediaron los resultados. Los patrocinadores elegibles para recibir una comision para otras
organizaciones seran evaluados por la organizacion que determina la comision de acuerdo con las
disposiciones de esta norma. Organizaciones que registran los resultados y el momento de las
auditorias; los funcionarios publicos responsables de estudios superiores en el pais y en el
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extranjero serdn evaluados por sus instituciones educativas sobre la base de las calificaciones

obtenidas durante sus estudios (Ménica Garcia Solarte, 2012).

2.2.18. Las escalas de calificacion y sus efectos en la evaluacion del desempefio

El autor (Veronica Morales, 2009) menciona: “Los indicadores utilizados para evaluar los resultados

seran cualitativos y cuantitativos. Requisitos segin: Excelente, Muy Bueno, Satisfactorio, Malo

e Inaceptable”.

Excelente. - Es de alto rendimiento, por lo que se denomina calificacion igual o superior al
90,5%.

Muy bien. - El desempefio es mejor que las expectativas iniciales, y para que esta calificacion
sea considerada debe estar entre 80.5% y 90.4%

Satisfactorio. - Este es el desempefio minimo esperado, son calificaciones que cubren el
rango de 70.5% a 80.4%.

Defectuoso. - Este es un logro por debajo de las expectativas, el puntaje alcanzado para ser
considerado debe estar entre 60.5% y 70.4%.

Inaceptable. - EI desempefio es muy pobre en comparacién con las expectativas, puntajes

iguales o inferiores al 60,4%.

El autor (verénica Morales, 2009) La evaluacion del desempefio derivara en los siguientes efectos:

a)

b)

Los funcionarios con calificacién excelente, muy buena o satisfactoria seran incluidos en el
programa de premios con prioridad para el desarrollo profesional o desarrollo y
perfeccionamiento profesional.

Los funcionarios que hayan alcanzado una brecha de calificacion deben aprender y desarrollar
sus habilidades y seran reevaluados dentro de los tres meses; si vuelves a obtener una
puntuacion igual o inferior a la diferencia, serés descalificado automéaticamente.

Los empleados evaluados como inadecuados seran inmediatamente separados del empleo, en

este caso sOlo después de que la Comision Evaluadora apruebe la evaluacion inadecuada
(Monica Garcia Solarte, 2012).

2.2.19. Evaluacion y periodo de prueba

Segun (Henry, 2004) menciona: "Se aplicaran herramientas de evaluacion técnica a los servidores

entregados durante el periodo de prueba de acuerdo con el procedimiento de seleccion, y los

servidores de prueba se evaluaran dos veces, una vez cada tres meses".
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Si recibe una calificacion incompleta o inadecuada en la primera o segunda evaluacion, sera
despedido inmediatamente de la institucion y no se le asignara un trabajo general. Si obtiene
calificaciones excelentes, muy buenas o satisfactorias después del sexto mes del periodo de
prueba, recibira calificaciones continuas. Una vez que el contrato se transfiera a los servidores, se
evaluard de acuerdo con el plan de auditoria general de la instalacion, de modo que estos

servidores se puedan evaluar mas de dos veces al afio. (Lopez S. R., 2005).

2.2.20. 1SO 9001

Este capitulo de la norma no contiene requisitos, pero proporciona una explicacion de la
justificacion para implementar un sistema de gestion de la calidad. En cuanto a la motivacion de
la alta direccidn, cuando decide utilizar un sistema de gestidn de la calidad en una organizacién
basada en la norma ISO 9001:2015, las razones para hacerlo estan intrinsecamente relacionadas

con la estrategia empresarial. (Lemos, 2015)

Si la implementacion del sistema se lleva a cabo con una clara direccion de mejora, ganaremos
mas confianza en el cumplimiento de los requisitos del producto o servicio, comprenderemos las
expectativas de nuestros clientes para aumentar su satisfaccion y comprenderemos mejor el
entorno en el que nos encontramos. Fusionar nuestras acciones que nos permitiran responder con

mayor confianza a los riesgos y oportunidades que tenemos. (Sanchez J. M., 2017)

2.2.21. Aplicacion de la 1SO 9001:2015

Por supuesto, no olvidar que la mayoria de las organizaciones que implementan un sistema de
gestién de la calidad basado en esta norma también se enfrentan a la certificacion del
cumplimiento de los requisitos por parte de entidades externas. Brinda a los clientes y otras partes
interesadas una mayor confianza en el desempefio de la organizacién y proporciona una

perspectiva independiente que ayuda a identificar areas de mejora. (Lépez P. , 2015)

La implementacion debe hacerse con la flexibilidad requerida por las especificidades de la
organizacion y de acuerdo con la cultura y los valores de la organizacion. Es fundamental
mantener las buenas practicas integradas, utilizar las herramientas disponibles y “traducir” los

requisitos estndar al lenguaje comdn de la organizacion. (Martinez, 2016)
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2.2.22. Objetos y campos de aplicacion

Si bien puedo decir que su universalidad es la caracteristica mas destacada de la norma, es cierto
que determinados sectores de actividad, como los servicios profesionales, la administracion
publica, las organizaciones con finalidad social, etc. algunas dificultades relacionadas con estos
requisitos, que aln mantienen una redaccion orientada hacia la realizacion de productos

industriales. (Fontalvo, 2018)

Caracteristicas muy especificas del proceso de prestacion de servicios:

» Lainvisibilidad y la estandarizacion son mas dificiles.
» El proceso de implementacién se lleva a cabo en paralelo con la "entrega™ al cliente. Factores

personales de la calidad del servicio.

Por otro lado, en muchos tipos de organizaciones, la linea entre la prestacién de un servicio y la
prestacion de un producto tangible relacionado es cada vez méas difusa: por ejemplo, en la
comercializacion de vehiculos, la satisfaccion o insatisfaccion del cliente depende no solo de sus
caracteristicas, teniendo en cuenta el producto obtenido, sino también la atencién, actitud,
informacién y consejos recibidos durante el proceso de compra.

Para adaptar el contenido de la norma ISO 9001:2015 a estas situaciones, uno de los principales
objetivos de ISO en su proyecto de revision es mejorar su aplicabilidad a todo tipo de

organizaciones. (Martinez, 2016)

2.2.23. Diferenciacion entre 1SO 9001 y SERVQUAL

Tabla 2-1: Diferenciaciéon ISO 9001 y Servqual
DIFERENCIA

1SO 9001 SERVQUAL

Este es un método formal para identificar y

Es un estandar certificable aceptado por ) ) ) )
] ] corregir las diferencias entre los niveles de
clientes y partes interesadas en todo el mundo. .
desemperio esperado y reales.

SERVQUAL utiliza el analisis de brechas

Fomentar una cultura de calidad ya que | para determinar la diferencia entre los niveles

requiere liderazgo y compromiso de la alta | de calidad de servicio esperados y percibidos
direccion. en cada una de las 5 dimensiones mencionadas

anteriormente.
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Los procesos de auditoria y acciones
correctivas aseguran la mejora continua del
sistema, ya que también son examinados por

instituciones externas altamente calificadas.

Tenga en cuenta que estas medidas suelen
utilizar una escala de Likert, que mide el grado
en que una persona estd de acuerdo (o0 en

desacuerdo) con una afirmacion.

El sistema de gestién de calidad 1SO 9001
satisface las necesidades de todas las partes

interesadas, no solo de los clientes.

Los defectos se pueden encontrar en cualquier

proceso, en cualquier servicio de la

organizacion.

ISO 9001 ayuda a las organizaciones a

competir con éxito en mercados exigentes.

No solo es una de las mejores formas de

implementar mejoras en los procesos

organizacionales, sino que también permite

identificar las necesidades de mejora.

ISO 9001 se centra en la prevencion y el
pensamiento basado en riesgos

El modelo SERVQUAL combinado con el
andlisis de brechas puede ayudar a las
organizaciones a identificar areas de servicio

que requieren mejoras

Fuente: Comercializadora Servioil (2020).
Realizado por: Ordofiez, M., 2021.

El autor considera trabajar con el modelo SERVQUAL porque es "una herramienta de medicion
gue nos muestra informacion detallada de la percepcion y expectativa de cliente, asi como sus
opiniones, comentarios y sugerencias de la calidad del servicio atreves de los 5 niveles de
medicion los cuales permiten identificar las falencias y aplicar correctivos proporcionales de

acuerdo a los datos que nos brinda este modelo.
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion

3.1.1. Mixto

Para efectos del presente estudio, se aplica un enfoque mixto, es decir, cuantitativo y cualitativo,
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2015) resalta que en la investigacion cuantitativa, el campo de la
estadistica se utiliza para analizar la realidad objetiva con base en calculos numéricos para
determinar la probabilidad de predecir el comportamiento de los fendmenos y plantear
argumentos de investigacion, por lo que se considerara que la investigacion realizada en este
estudio produce frecuencias estadisticas y vale la pena analizar, por lo que este enfoque también

es cualitativo.

Nuestro estudio de caso utilizé un enfoque de investigacion mixto para comprender los datos
proporcionados por la encuesta en términos de cantidad y porcentaje, es decir, cuantitativa y

cualitativamente.

3.2. Nivel de investigacion

3.2.1. Descriptivo

A nivel de investigacidn, se basa en exploratoria, descriptiva y pertinente, Arias (2006), sefiala que
“Los estudios descriptivos consisten en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura 0 comportamiento™ Por otra parte, Mufioz (2016) sefiala

gue un estudio correlacional es un estudio que examina la relacién entre dos variables.

De esta forma al evaluar las caracteristicas del servicio de la empresa Servioil de la ciudad de
Riobamba utilizando el modelo Servqual, se describird la causa del problema, los procesos
establecidos por la empresa para la atencion al cliente y también se describira de acuerdo a los

resultados. Derivados de errores en los formularios de solicitud en estos procesos.
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3.3. Disefio de investigacion

3.3.1. Segun La Manipulacion De La Variable Independiente

3.3.1.1. No Experimental

Las variables son un elemento esencial en cualquier proceso de investigacion, y para fines de
investigacion se considera un disefio no experimental, el cual Centty (2017) define como: “‘se realiza
sin manipulacion deliberada de variables y se basa fundamentalmente en fenémenos observados,

ocurre en su contexto natural, para que pueda ser analizado mas adelante”

Para efectos del desemperio, el estudio adopt6 un disefio no experimental, ya que las variables no
fueron manipuladas durante el desarrollo, sino que se observé el estado real de la empresa y sus

relaciones para su posterior analisis y conclusiones.

3.3.2. Segun Las Intervenciones En El Trabajo De Campo

3.3.2.1. Transversal

Este estudio utilizara un estudio transversal, que se define como un estudio observacional que
analiza datos variables recopilados durante un periodo de tiempo para una muestra de poblacion

0 un subconjunto predeterminado.

De acuerdo con esta definicion, se examinan las variables, se observan en contexto los resultados
obtenidos a través del cuestionario y se compara esta informacion con la teoria propuesta por las

variables examinadas.

3.4. Tipo de estudio — Investigacion

3.4.1. Documental

Para el desarrollo de la investigacion se aplico un disefio de campo y documental, al respecto,

(Arias & Fidias, 2015) argumentan:

Es un método que permite obtener informacion directamente de la realidad del objeto de estudio,
analizar sistematicamente el problema con el objetivo de develar el problema y explicar sus causas

y consecuencias, comprender su esencia y los factores.
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3.4.2. De Campo

Con la investigacion de campo, la informacion se recopila mediante la realizacion de encuestas a
lideres empresariales y empleados para recopilar informacion que ayude a determinar los
resultados esperados. Una vez més, este estudio se basa en estudios de la literatura, que segun
(Tancara, 2015) afirma “La investigacion documental es una serie de métodos y técnicas de

busqueda, procesamiento y almacenamiento de la informacion contenida en los documentos”

Ademas de este concepto, la investigacion relacionada también se aplica a articulos cientificos,
revistas cientificas, portales oficiales para obtener una fuente confiable de informacion relevante

para el campo legal y de investigacion.

3.5. Meétodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3.5.1. Meétodos

3.5.1.1. Inductivo

Este método se utiliza para investigaciones que van desde lo especifico hasta lo general. En este
sentido, Sanchez et al. (2018) Afirman que este es un estudio que extrae conclusiones o leyes
generales a partir del anlisis de hechos especificos.

En el caso concreto de este trabajo, se aprovecha para realizar un analisis de las circunstancias
concretas que inciden en el perfeccionamiento de los servicios de los comercializadores con el fin

de extraer conclusiones que conlleven a la mejora del estado general de la empresa.

3.5.1.2. Deductivo

La finalidad por lo que se utiliz6 este método, segiin Hernandez (2015) ES analizar cualquier
fendmeno de lo general a lo particular, adaptarlo al concepto relevante en cada estudio, por lo que
parte del contexto de trabajo, de lo general a lo particular y lo aplica y generaliza la premisa de
este estudio que la organizacion estd en el comercio Cliente servicio e informacion relacionada
con el servicio recopilada por el distrito para obtener y sugerir soluciones alternativas a los

problemas.
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3.5.1.3. Analitico

Los métodos analiticos permiten aislar los factores que influyen en los hechos, para analizarlos
por separado. Al respecto, Sanchez et al. (2018) Afirman que “contiene los elementos de los
fendmenos disyuntivos, disyuntivos y disyuntivos para que puedan ser examinados de manera

ordenada, distinguiendo cada elemento”

Esto se confirmé en este estudio, cuando se evalud la atencidn, el servicio y la excelencia de los
productos ofrecidos a los compradores y se analizd la situacion actual que viven los

comercializadores.

3.5.1.4. Sintético

Utilizando este método, segun Hernandez (2015), permite sintetizar un cumulo de informacién

previamente analizada.

En este sentido, este trabajo utiliza un enfoque integrador para recopilar informacién recopilada
sobre los factores que influyen en los beneficios de los servicios de una empresa con el fin de
proponer posibles alternativas de solucion.

3.5.1.5. Sistémico

A través de este método, de acuerdo con Hernandez (2015) la investigacion toma hechos individuales

para formular una teoria o sacar conclusiones que combinan elementos de analisis.

Esta investigacion utilizé un enfoque sistematico ya que analiz6 los factores que influyen en el
excelente servicio del personal de marketing para luego sacar conclusiones y recomendaciones
gue pudieran mejorar la posicion actual de la empresa.

3.5.2. Técnicas

3.5.2.1. Encuesta

Para la poblacion dirigida como clientes, se considera como técnica la encuesta.

Entendiéndose por encuesta de acuerdo a los autores Lépez y Fachelli (2015) es “una técnica de

recoleccién de datos por medio de la interrogacion a personas, con el propoésito de obtener de
23



manera metodolégica medidas acerca de conceptos que se derivan de una probleméatica de la

investigacion previamente disefiada.

La encuesta se aplico a los clientes que asisten a las gasolineras de SERVIOIL con el propésito
de verificar la condicidn del servicio que prestan en dichas estaciones de servicio.

3.5.3. Instrumentos De Investigacion

3.5.3.1. Cuestionario

Asimismo, con fines de investigacion, se llenara un cuestionario sobre los clientes de las empresas
investigadas; de acuerdo a las preguntas a responder en una escala de calificacion tipo Likert
utilizando las siguientes opciones: Excelente — Bueno— Malo

3.6. Poblacion, planificacién, seleccion y célculo del tamafio de la muestra

3.6.1. Poblacidn, planificacion y seleccion de la poblacion objeto de estudio

Desde la perspectiva de Hernandez (2015) la poblacion se conceptualiza como “Un conjunto de
todos los casos que conforman una serie de especificaciones” Para el caso presente, en primer
lugar, la poblacién o universo esta conformada por (4) personas que forman parte de la empresa

en estudio.

Tabla 3-1: Personal de la empresa

Cargo Total
Gerente general 1
Administrador 1
Asistente contable 2
TOTAL 4

Fuente: Comercializadora Servioil (2020)
Realizado por: Ordofiez, M., 2021

Basados en datos tomados del INEC 2021 (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos), indican
que la provincia de Chimborazo cuenta con 77.686 vehiculos motorizados matriculados, de los

cuales 11.198 son a Diésel y 66,488 a gasolina (INEC, 2021)
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3.6.2. Célculo del tamafio de la muestra de la ANT (Agencia Nacional de Transito)

Se utilizan métodos simples de probabilidad y aleatoriedad para calcular la muestra porque todos
los miembros de la poblacién tienen la misma probabilidad de ser seleccionados. Para hacer esto,

se utilizo la siguiente formula:

z% pgN
n=
e?(N — 1)+ z%pq
Tabla 3-2: Muestra
Aspectos Encuesta de caso de estudio
Universo 77.686
Geografia Provincia de Chimborazo
Tamafo de la muestra 383
Error de muestra 5
Nivel de Confianza 95%
Heterogeneidad 50%
Método de recogida de informacion Encuesta
Fuente: Comercializadora Servioil (2020)
Realizado por: Ordofiez, M., 2021
1.962 (0.5)(0.5)(77,686)

"= 0.052(77,686 — 1) + 1.962 (0.5)(0.5)

n = 382,27 El calculo de la muestra es de 383 personas ¢ poseen un vehiculos.
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CAPITULO IV

4. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

Al hacer el examen de los resultados, se puede caracterizar un grado significativo de
inconformidad en la organizacion, donde se expresa que: “La utilizacion del modelo SERVQUAL
permite distinguir falta en el proceso de ordenamiento de las administraciones de la empresa
SERVIOIL Cia. Ltda.” ha hecho concebible la puesta en marcha de un ciclo especializado para

la recoleccion de informacion de los clientes de forma clara y sencilla.

Considerando la informacidn de las cinco dimensiones el personal que labora dentro de la empresa
no muestra una apariencia adecuada y que genere seguridad, lo que da lugar a dudas y pensar

sobre el manejo de imagen de la empresa.

A partir de ahora, es significativo que las organizaciones empresariales evallen continuamente la
impresion de sus clientes con respecto a la asistencia brindada, y este instrumento es una
alternativa para conocer la percepcion de los clientes del servicio que brinda la empresa
comercializadora Servoil. Los resultados creados seran la regla para realizar actividades de mejora

dentro de cada espacio de trabajo para cumplir con los requisitos previos del cliente.

Tabla 4-1: Alfa de Cronbach

Alfa de
N de elementos
Cronbach
0,871 383

Fuente: Microsoft Excel 2016
Realizado por: Ordofiez, M. 2023

Analisis por item:

Una vez que la informacion esta organizada en el proyecto se aplicadas en la revision con una

escala de calificacion con cada uno de los resultados:
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TANGIBLES

1- ¢Laempresa SERVIOIL cuenta con instalaciones modernas?

Tabla 4-2: Instalaciones de la empresa

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 45 12%
Bueno 103 27%
Regular 225 59%
Malo 10 2%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

como califica las instalaciones

mPesimo mMalo ®Regular =Bueno ®Excelente

lustracién 4-1: Como califica las instalaciones
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021
Andlisis e interpretacion:

Segun los resultados arrojados por la encuesta, el 2% dicen que las instalaciones de la empresa
son malas, el 59% dicen que la empresa regularmente cuenta con instalaciones modernas, el resto,
el 27% dicen que las instalaciones de la empresa son buenas y el 12% restante dicen que las

instalaciones de la empresa son excelentes.
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2- ¢Cuédl es laimagen que proyecta el personal?

Tabla 4-3: Imagen de personal

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Cortez, amable-Excelente 49 13%
Amable-Bueno 283 74%
Regular 30 8%
Malo 11 3%
Pésimo 10 2%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Imagen del personal

%

8%

\ 74%

\ 4

N 4

EPesimo ®mMalo ®=Regular =Bueno ™ Excelente

lustracion 4-2: Imagen del personal

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Analisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 2% de los encuestados dicen que la imagen de
personal es pésimo, el 3% dicen que es mala, el 8% dicen que es regular, el 74% dicen que la
actitud de los trabajadores de la empresa es buena y el 13% restante dicen que es excelente debido

a que son corteses, amables y sefialan correctamente los servicios que brinda la empresa.
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3- ¢Las areas con las que cuenta la empresa son agradables?

Tabla 4-4: Instalaciones de la empresa

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 68 18%
Bueno 291 76%
Regular 19 5%
Malo 5 1%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Instalaciones de la empresa

76% y

mPesimo ®Malo ®Regular = Bueno ®Excelente

llustracion 4-3: Instalaciones de la empresa
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

Segun los datos que arrojo la encuesta, el 1% de los encuestados dicen que la empresa no posee
areas agradables, el 5% dicen que regularmente la empresa los tiene areas atractivas, el 76% dicen
que la empresa si cuenta con buenas areas, y el 18% restante dicen que las areas que posee la

empresa son excelentemente agradables.

29




4- ¢Encontro accesos para personas con movilidad reducida?

Tabla 4-5: Accesos para personas con discapacitada

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 68 18%
Bueno 291 76%
Regular 19 5%
Malo 5 1%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Acceso para personas con
discapacidad

76% 4

mPesimo ®mMalo ®=Regular =Bueno ™ Excelente

llustracion 4-4: Acceso para personas con discapacidad
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021.
Analisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 1% dicen que la empresa no cuenta con accesos para
personas con movilidad reducida, el 5% dicen que regularmente cuenta con estos accesos la
empresa, el 76% dicen que los accesos con los que cuenta la empresa para personas con movilidad
reducida son buenos y el 18% restante dicen que los accesos para personas con movilidad reducida

que tiene la empresa son excelentes.
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5- ¢Existe un buen nivel de informacion, rétulos, guias, oficinas bien distribuidas para

lograr eficiencia en mis tramites?

Tabla 4-6: Informacion necesaria

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 34 9%
Bueno 344 90%
Regular 5 1%
Malo 0 0%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Informacion necesaria

0%
1%

90%

\

~ 4

N

B Pesimo ® Malo Regular Bueno M Excelente

llustracion 4-5: Informacion necesaria
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021.
Analisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 1% dicen que la empresa regularmente cuenta con
rotulacion dentro de la empresa, el 90% dicen que las rotulaciones con las que cuenta la empresa
dentro de sus instalaciones son buenas, el 9% dicen que las rotulaciones de la empresa son

excelentes.

31



6- ¢Los horarios de atencién son accesibles?

Tabla 4-7: Horario de atencion

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 126 33%
Bueno 199 52%
Regular 45 12%
Malo 13 3%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Horario de atencién

mPesimo mMalo mRegular =mBueno ™ Excelente

llustracién 4-6: Horario de atencion
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 3% dicen los horarios de atencidn al cliente de la
empresa es mala, el 12% dicen que los horarios de atencion al cliente es regular, el 52% dicen
que los horarios de atencion al cliente es buena y el 33% restante dicen que los horarios de

atencion al cliente es excelente en la empresa.
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EMPATIA

7- ¢El personal de la empresa demuestra cordialidad en la atencion?

Tabla 4-8: Atencidn cordial

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 107 28%
Bueno 214 56%
Regular 49 13%
Malo 13 3%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta.
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Atencion cordial

56%

mPesimo mMalo mRegular =mBueno ™ Excelente

llustracion 4-7: Atencion cordial
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021.
Analisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 3% dicen que el personal de la empresa no muestra
una cordialidad al atender al cliente, el 13% dicen que regularmente los trabajadores demuestran
cordialidad en la atencién al cliente, el 56% dicen que la atencién que brinda el personal que
labora en la empresa es buena y siempre con cordialidad, y el 28% restante dicen que la atencion

prestada por los trabajadores de la empresa es excelente porque demuestran cordialidad.
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8- ¢El personal de la empresa es amable?

Tabla 4-9: Amabilidad de personal

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 34 9%
Bueno 291 76%
Regular 53 14%
Malo 5 1%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Amabilidad de personal

0%

%

14%

, 76% :
N Y

N 4

EPesimo ®mMalo ®=Regular =Bueno mExcelente

lustracion 4-8: Amabilidad de personal
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021.
Analisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 1% dicen que los trabajadores de la empresa no
amabilidad, el 14% dicen que regularmente los trabajadores muestran amabilidad, el 76% dicen
que los trabajadores de la empresa son buenos y muestran amabilidad y el 9% restante dicen que

los trabajadores siempre muestran una excelente amabilidad.
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9- ¢El personal brinda atencion personalizada?

Tabla 4-10: Atencion Personalizada

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 38 10%
Bueno 260 68%
Regular 77 20%
Malo 8 2%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Atencidn Personalizada

®Pesimo ®mMalo =Regular =Bueno

llustracion 4-9: Atencidn Personalizada

Fuente: Encuesta

68%

Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

m Excelente

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 2% dicen que el personal de la empresa brinda una

atencion personalizada mala, el 20% dicen que el personal de la empresa brinda una atencién

personalizada regular, el 68% dicen que el personal de la empresa brinda una atencion

personalizada buena y el 10% restante dicen que el personal de la empresa brinda una atencion

personalizada excelente.
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10- ¢El personal demuestra Interés en resolver los problemas del cliente?

Tabla 4-11: Resolver Problemas

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 157 47%
Bueno 73 15%
Regular 141 35%
Malo 12 3%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Resolver Problemas

mPesimo ®Malo ®Regular

llustracion 4-10: Resolver Problemas

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Analisis e interpretacion:

Bueno ®Excelente

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 3% dicen que la intension del personal por ayudar a

solucionar problemas es mala, el 47% dicen que la intension de personal por ayudar a solucionar

problemas es regular, el 15% dicen que la intension de personal por ayudar a solucionar problemas

es buena y el 35% restante dicen que la intension de personal por ayudar a solucionar problemas

es excelente.
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CONFIABILIDAD

11- ¢Considera que los servicios y registros que presta la empresa son libres de error?

Tabla 4-12: Presentacién de los servicios

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 72 19%
Bueno 141 37%
Regular 157 41%
Malo 13 3%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

llustracion 4-11: Prestacion de servicios
Fuente: Encuesta

B Pesimo M Malo ®Regular

Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

[ Bueno

Prestacion de servicios

H Excelente

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 3% dicen que en la empresa los servicios y registros

son malos, el 37% dicen que en la empresa los servicios y registros son regulares, el 19% dicen

que en la empresa los servicios y registros son buenos y el 41% restante dicen que en la empresa

los servicios y registros son excelentes.

37




12- ¢ Cémo califica la confianza que le brindan los empleados de la empresa?

Tabla 4-13: Confianza en el personal

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 42 11%
Bueno 111 29%
Regular 130 34%
Malo 95 25%
Pésimo 5 1%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Confianza en el personal

HPesimo M Malo ™ Regular

lustracion 4-12: Confianza en el personal

Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Analisis e interpretacion:

Bueno M Excelente

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 1% dicen que en la empresa la confianza en los

trabajadores es pésima, el 25% dicen que la confianza de acudir a alguno de los trabajadores para

pedir ayuda es mala, el 34% dicen que la confianza que brinda el personal que trabaja en la

empresa es regular, el 29% dicen que la confianza que brinda el personal que labora en la empresa

es buenay el 11% restante dicen que la confianza que brinda el personal trabajador de la empresa

es excelente.
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13- ¢ Para usted el servicio que le brinda SERVIOIL es de calidad?

Tabla 4-14: Calidad del servicio

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 66 17%
Bueno 149 39%
Regular 168 44%
Malo 0 0%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Calidad del servicio

HPesimo M Malo ®Regular EBueno M Excelente

llustracion 4-13: Calidad del servicio
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Andlisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 44% dicen que el servicio que brinda la empresa es
regular, el 39% dicen que el servicio brindado por la empresa es bueno y el 17% restante dicen

que el servicio brindado por la empresa es excelente y de calidad.
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14- ; Considera que el personal siempre esta dispuesto a atenderlo y ayudar?

Tabla 4-15: Personal siempre atento

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 45 12%
Bueno 115 30%
Regular 165 43%
Malo 53 14%
Pésimo 5 1%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Personal siempre atento

B Pesimo M Malo M Regular

llustracion 4-14: Personal siempre atento

Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Andlisis e interpretacion:

[ Bueno M Excelente

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 1% dicen que la atencion del personal laboral es

pésima, el 14% dicen que los trabajadores brindan una atencion mala, el 43% dicen que la

atencion y ayuda que brindan los trabajadores de la empresa es regular, el 30% dicen que la

atencion y ayuda que brindan los trabajadores es buena y el 12% restante dicen que la atencién y

ayuda que brindan en la empresa es excelente.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

15- ¢El personal informa el tiempo de espera en sus servicios?

Tabla 4-16: Tiempo de espera

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 80 21%
Bueno 96 25%
Regular 165 43%
Malo 34 9%
Pésimo 8 2%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Tiempo de espera

EPesimo ®mMalo ®Regular =Bueno mExcelente

llustracion 4-15: Tiempo de espera
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021
Analisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 2% dicen que el tiempo de espera en la empresa es
pésimo, el 9% dicen que el tiempo de espera en la empresa es malo, el 43% dicen que el tiempo
de espera en la empresa es regular, el 25% dicen que el tiempo de espera en la empresa es buena
y el 21% restante dicen que el tiempo de espera en la empresa es excelente.
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16- ¢El personal le ofrece un servicio rapido a sus clientes?

Tabla 4-17: Ayuda inmediata

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 88 23%
Bueno 95 25%
Regular 115 30%
Malo 82 21%
Pésimo 3 1%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Ayuda inmediata

®Pesimo ®Malo = Regular

llustracion 4-16: Ayuda inmediata

Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Analisis e interpretacion:

Bueno m Excelente

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 1% dicen que en la empresa no prestan ayuda de

inmediato en caso de requerirla es pésima, el 21% dicen que la ayuda que brindan en la empresa

no es inmediata y regularmente la prestan, el 30% dicen que los trabajadores de la empresa son

buenos prestando ayuda inmediata, el 25% dicen que la ayuda que prestan en la empresa es

inmediata y buena y el 23% restante dicen que la ayuda que brindan en la empresa es inmediata

y excelente.
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17- ¢ Si solicita informacion sobre varios servicios a la vez me ayudan sin molestarse?

Tabla 4-18: Asesoramiento en la empresa

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 45 12%
Bueno 158 41%
Regular 146 38%
Malo 34 9%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Asesoramiento en la empresa

\

HPesimo M Malo ™ Regular Bueno M Excelente

llustracion 4-17: Asesoramiento en la empresa
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021
Analisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 9% dicen que en la empresa si solicito informacion
sobre varios servicios a la vez se molestan, el 38% dicen que regularmente me brindan
informacion si la solicito y se molestan, el 41% dicen que si solicito informacién me la brindan
sin molestarse y eso es bueno, y el 12% restante dicen que si solicito informacion sobre varios

servicios a la vez me la brindan sin molestarse y de manera excelente.
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18- ¢ El personal de la empresa demuestra confianza y seguridad en su comportamiento?

Tabla 4-19: Confianza y Seguridad

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 53 14%
Bueno 20 5%
Regular 8 2%
Malo 302 79%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Confianza y Seguridad

EPesimo ®mMalo ®Regular

llustracion 4-18: Confianza y Seguridad

Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Andlisis e interpretacion:

Bueno

H Excelente

Segln los datos arrojados por la encuesta, el 79% dicen que la empresa demuestra una mala

confianza y seguridad en su comportamiento, el 2% dicen demuestra una confianza y seguridad

regular en su comportamiento, el 5% dicen que la empresa demuestra una confianza y seguridad

buena en su comportamiento y el 14% restante dicen que la empresa demuestra una confianza y

seguridad excelente en su comportamiento.
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SEGURIDAD

19- ¢El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?

Tabla 4-20: Conocimientos Suficientes

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 53 14%
Bueno 0 0%
Regular 20 5%
Malo 8 2%
Pésimo 302 79%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Conocimientos Suficientes

mPesimo mMalo mRegular =mBueno ™ Excelente

llustracion 4-19: Conocimientos Suficientes
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Analisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 79% dicen que el personal de la empresa tiene
pésimos conocimientos, el 2% dicen que el personal de la empresa tiene malos conocimientos, el
5% dicen que el personal de la empresa tiene conocimientos regulares y el 14% restante dicen

que el personal de la empresa tiene excelentes conocimientos.
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CONFIANZA

20- ¢Confid en las personas que trabajan en la empresa SERVIOIL?

Tabla 4-21: Confianza en trabajadores

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 0 0%
Bueno 291 76%
Regular 77 20%
Malo 15 4%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Confianza de los trabajadores

4%

0%
0%
20%
76%
.\\\ 4 4
\\\u/

mPesimo ®Malo ®Regular =Bueno mExcelente

llustracion 4-20: Confianza en los trabajadores
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Analisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 4% dicen que la confianza que brindan los
trabajadores de la empresa es mala, el 20% dicen que la confianza que tienen en el personal que
labora en la empresa es regular, y el 76% dicen que la confianza que brinda el personal trabajador
de la empresa es buena.
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21- ¢Considera que cuenta con seguridad dentro de la empresa?

Tabla 4-22: Seguridad

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 99 26%
Bueno 135 35%
Regular 123 32%
Malo 26 7%
Pésimo 0 0%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Seguridad

mPesimo ®mMalo ®=Regular =Bueno ™ Excelente

llustracion 4-21: Seguridad
Fuente: Encuesta

Realizado por: Ordofiez, M. 2021
Analisis e interpretacion:

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 7% dicen que la seguridad que brinda la empresa
dentro de las instalaciones es mala, el 32% dicen que la seguridad que brinda la empresa dentro
de las instalaciones es regular, el 35% dicen que la seguridad dentro de las instalaciones de la
empresa es buenay el 26% restante dicen que la seguridad dentro de las instalaciones es excelente.
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22- ¢ Como considera el acceso a las lineas de emergencias de la empresa?

Tabla 4-23: Acceso a las lineas de emergencia

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 54 14%
Bueno 0 0%
Regular 294 77%
Malo 20 5%
Pésimo 15 4%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

llustracion 4-22: Acceso a las lineas de emergencia
Fuente: Encuesta

®Pesimo ®Malo = Regular

Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Analisis e interpretacion:

lineas de emergencia

wBueno mExcelente

Segun los datos arrojados por la encuesta, el 4% dicen que en la empresa los accesos directos a

las lineas de emergencia son pésimos, el 5% dicen que los accesos a las lineas de emergencia en

la empresa son malos, el 77% dicen que los accesos a las lineas de emergencia que posee la

empresa son regulares y el 14% restante dicen que los accesos a las lineas directas de emergencia

con que cuenta la empresa son excelentes.
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4.2.

Discusion de los resultados

Los componentes tangibles distinguen la apariencia real de la organizacion, el equipo que
utiliza, los materiales publicitarios y la presentacion empresarial. Dicho en esta linea, se
encontré una consecuencia adversa de 17.62% enfocandonos en las instalaciones modernas,
posteriormente se muestra la necesidad de llevar a cabo metodologias de avance.

En la medicién de la confiabilidad, las consecuencias del estudio demuestran que los
supuestos superan los discernimientos donde los puntos medios mostrados en la investigacion
del agujero de la calidad inquebrantable existen un valor de - 0.56, un valor que muestra
decepcion, por lo que requiere técnicas de mejora para completar la ayuda con cautela. y de
manera confiable.

Las consecuencias de la medicion del limite de reaccion demostraron que los discernimientos
estan por debajo de los supuestos y segun el examen del hoyo el valor es negativo - 0.44 lo
gue muestra decepcidn, es decir, los clientes no se cumplen en las ocasiones en las que se
transmite una ayuda.

El examen de agujero con respecto a la seguridad tiene un valor negativo de - 0,17, lo que
implica que existe un cierto grado de decepcion con respecto al cliente.

Por ultimo, la simpatia tiene un valor bajo de -0,14 respecto al agujero, sin embargo, es
importante llevar a cabo metodologias que avancen en el desarrollo de la atencién directa al

cliente.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1 Propuesta

5.1.1. Introduccién

El Modelo de Gestién de la Calidad del Servicio SERVQUAL es una herramienta de esta area
clinica empresarial, que se basa principalmente en el ciclo de Deming (planificar, hacer, mejorar,
manipular) y los preceptos de la norma ISO 9001 generalizada, bloque cinco, clausula 5.2, que se

refiere a conocimiento del comprador.

Segun este modelo de control, basado en el impacto recibido por su utilidad, la retroalimentacion
sobre las preferencias del cliente es fundamental para continuar con la seleccién de acciones
correctivas y/o preventivas para limitar o eliminar las consecuencias de un problema ya

diagnosticado. Intereses comerciales que afectan a los principales beneficiarios.

La misma version destaca la medida de la calidad del operador basada en el criterio de Lickert,
es decir define una gama de preguntas que se pueden hacer a los clientes si sus opciones de
respuesta son comparables. Todas las preguntas con una calificacion indirecta, en este caso una
calificacién del 1 al 5, donde la mejor calificacion es mas bateria y la calificacion mas alta es mas
débil.

5.1.2. Alcance

El Modelo de Gestion de la Calidad del Servicio SERVQUAL tiene alcance para todos los
trabajos operativos realizados en las instalaciones de los clientes de la organizacion SERVIOIL

S.A., cuya duracién puede ser de doce meses.

5.1.3. Proposito

Medir lo satisfactorio del servicio que la empresa SERVIOIL S.A. ofrece a sus distinguidos
consumidores, para mejorar continuamente el grado de placer del beneficiario primario de la

aficion que desarrolla.

50



5.1.4. Responsabilidad

Son responsables del control de este modelo de gestion, el Gerente y el Supervisor de la empresa
SERVIOIL S.A.

5.1.5. Marco legal

e Constitucion de la Republica del Ecuador: Art. 275y 347.
¢ Plan Nacional del Encuentro: Objetivos No. 3, No. 4 y No. 10
e Normas de Calidad 1ISO 9001; numerales: 5.2, enfoque al cliente; 8.2 seguimiento y medicion

de los procesos, 8.5 mejora continua.

5.1.6. Politica

El modelo de gestion de la calidad del servicio SERVQUAL incluye la mejora continua de la
satisfaccion del cliente siguiendo valores como la asistencia, la puntualidad, el uso de ropa
adecuada y el trato a los clientes con cortesia y cortesia. Asi como los datos interesantes, la
disposicidn al trabajo, la ética y el comportamiento adecuado que han demostrado ser del agrado

de los clientes, asi como la excelencia del servicio en si.

5.1.7. Datos de la empresa

5.1.7.1. Datos informativos

Nombre legal: SERVIOIL CIA. LTDA.

Identificacion del impuesto: 0691730247001

Fundado: 2010

Empleados: 1-20

Direccién: Av. Celso Augusto Rodriguez Esquina y Bolivar Bonilla, Edif. Oficinas de
Ecuavision sector parque industrial, Riobamba, Chimborazo, Ecuador.

Industria: Combustibles y aceites para motor
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lustracion 5-1: Ubicacion de la empresa
Fuente: Google Maps

Realizado por: Ordofiez, M. 2021

5.1.7.3. Quienes son

Somos una marca y una empresa moderna, orientada hacia el logro y a construir una sociedad con
nuestros clientes. Estamos en el pais porque creemos en lo nuestro; aprendimos del negocio
haciéndolo y en el hacer, damos cada vez lo mejor de nuestros productos con formulaciones de
alto desempefio, asesoramiento integral al cliente y comprobada experiencia y servicio en cuanto

a su comercializacion.
5.1.7.4. Mision

Somos una empresa dedicada a la distribuciéon, manejo y comercializacion de combustibles
comprometidos a ofrecer un servicio de calidad, enfocada a satisfacer las necesidades de nuestros
clientes en un tiempo de entrega y volumen exacto de nuestros productos, brindando seguridad y

honestidad que garantiza un servicio de excelencia.
5.1.7.5. Vision

Ser un organismo lider en la distribucién y venta de hidrocarburos, reconocido a nivel nacional y
socialmente responsable, con avanzado grado de innovacién e infraestructura que nos garantice
una posicion de alto nivel dentro del mercado, el cual nos distinguiran por nuestro servicio al
cliente por parte de nuestro factor humano y realizando nuestras operaciones en un marco

sustentable y de proteccion al medio ambiente.
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5.1.7.6. Organigrama estructural

Gerente General.

Administrador

H Contadora

Jefe de Personal

: !

Despachador | | Despachador | | Despachador || Despachador Encargado
1 2 3 4 limpieza

llustracion 5-2: Organigrama estructural
Fuente: Servioil Cia. Ltda.

Realizado por: Ordofiez, M. 2021

5.1.8. Diagnéstico de SERVIOIL

5.1.8.1. Matriz FODA

Tabla 5-1: Matriz FODA

OPORTUNIDADES

Expansion de mercados a nivel nacional.

Apoyo del Gobierno.

Crecimiento de la inversion privada.

Fuente: SERVIOIL
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.
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5.1.9. Desarrollo de la metodologia SERVQUAL en la empresa

5.1.9.1. items de la metodologia SERVQUAL

Para la empresa SERVIOIL CIA. LTDA. Se ha realizado una encuesta en base a la muestra de la
poblacion con un total de 383 personas (INEC, 2021), los resultados de verificacion y validacion del

instrumento se muestra a continuacion.

Para comprobar la confiabilidad del instrumento analizado se utilizo6 el software Microsoft Excel
2016 con el objetivo de realizar los analisis descriptivos por medio de graficos y tablas de valor,

las cuales fueron obtenidas mediante encuestas digitales.

En la siguiente tabla se presenta el resultado del célculo del coeficiente Alfa Cronbach que es de

0,871 indicando que el instrumento es fiable.

El modelo SERVQUAL se puede utilizar para cuantificar la naturaleza de la administracion en
una amplia variedad de organizaciones, ya que permite una adaptabilidad suficiente para ajustarse
a cada caso especifico. Seguin (Horo Soso, 2017)

La forma de hacerlo es cambiar la encuesta a las cualidades particulares de cada ayuda a la que
se hace referencia, de modo que los resultados puedan relacionarse directamente con la verdad de

la organizacion.

La encuesta consta de 22 consultas delegadas de las cinco medidas, dispersas por el significado
gue cada medida tiene para la organizacion; Por ejemplo, hay organizaciones que, debido a la
idea de la ayuda que ofrecen, creen que la capacidad de respuesta es de mayor importancia
(agencias de seguros), por lo que deberian realizar varias consultas adicionales a este segmento y

menos consultas al segmento, en cosas inconfundibles.

El estudio se complementa con otra parte de consultas que incorporan lo principal: la calificacién
general de la naturaleza de la ayuda en un tamafio de 1 a 5 (Desde una calificacion pésima, mala,
regular, buena y excelente). Esta investigacion realmente querr pensar en la impresion general

de la ayuda con respecto a cada parte especifica de la misma.

Una vez efectuada la encuesta de 383 personas se detalld los siguientes resultados:
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Tabla 5-2: Resumen de elementos tangibles

. Pésima | Mala | Regular Buena Excelente TOTAL
Elementos tangibles
1 2 3 4 5
1. La empresa SERVIOIL cuenta 383
con instalaciones modernas 1 9 209 112 52
2. Cuadl es la imagen que proyecta 383
el personal. 8 14 31 256 74
3. Las areas con las que cuenta la 383
empresa son agradables 1 5 22 282 73
4.Existen accesos para personas 383
con movilidad reducida 2 3 23 280 75
5. Existe un buen nivel de 383
informacion, rétulos, guias,
oficinas bien distribuidas para
lograr eficiencia en mis tramites 0 3 2 339 39
FRECUENCIA ABSOLUTA 12 34 124 1617 313| 2100
FRECUENCIA RELATIVA % 0,57% | 1,62% 15,43% 67,48% 14,90% | 100%
Fuente: Microsoft Excel 2016
Realizado por: Ordofiez, M. 2021
INSATISFACCION | SATISFACCION
17,62% 82,38% 100%

Interpretacion de resultados

Elementos Tangibles, se puede determinar que de la poblacién absoluta estudiada, 17.62%
manifiesta niveles de INSATISFACCION en cuanto a sus oficinas e instalaciones; Mientras que
el 82,38% decide estar SATISFECHO por la distribucion de sus arreas, imagen del personal y

accesos inclusivos.

Tabla 5-3: Empatia

Empatia Pésima | Mala | Regular Buena Excelente TOTAL
1 2 3 4 5

6. Los horarios de atencion son 383
accesibles. 1 13 53 197 119
7. El personal de la empresa 383
demuestra cordialidad en la atencion 2 15 46 256 64
8. El personal de la empresa es 383
amable 1 5 56 282 39
9. El personal brinda atencion 383
personalizada. 1 7 78 227 70
FRECUENCIA ABSOLUTA 5 40 233 1110 292 | 1680

2,38 100%
FRECUENCIA RELATIVA % 0,30% % 13,87% 66,07% 17,38%
Fuente: Microsoft Excel 2016
Realizado por: Ordofiez, M. 2021

INSATISFACCION | SATISFACCION
16,55% 83,45% | 100%

55



Comprensién de los resultados:

Respecto a la Empatia se determina que el 16.55% de los encuestados NO ESTAN

SATISFECHOS con respeto a la atencion al cliente y buen trato y al momento de cubrir las

necesidades del usuario; Mientras que un 83.45% expresar estar SATISFECHO por sus horarios

de atencidn accesibles.

Tabla 5-4: Fiabilidad

Fiabilidad Pésima | Mala | Regular Buena Excelente TOTAL
1 2 3 4 5
10. El personal demuestra 383
Interés en resolver los
problemas del cliente 0 11 198 65 109
11. Considera que los 383
servicios y registros que
presta la empresa son libres de
error 2 13 156 78 134
12. Como califica la confianza 383
que le brindan los empleados
de la empresa 3 104 145 120 11
13. Para usted el servicio que 383
le brinda SERVIOIL es de
calidad 1 2 183 164 33
FRECUENCIA 1680
ABSOLUTA 6 130 682 427 435
FRECUENCIA RELATIVA 100%
% 0,36% | 7,74% | 40,60% 25,42% 25,88%
Fuente: Microsoft Excel 2016
Realizado por: Ordofiez, M. 2021
INSATISFACCION SATISFACCION
48,70% 51,30% 100%

Interpretacion de resultados:

En cuanto a la Fiabilidad de la poblacion generalizada, el 48.69% manifiesta estar

INSATISFECHO con la obligacién de brindar asistencia adecuada en el momento del servicio;

Mientras que un indice mayor de SATISFACCION de 51.31% en cuanto al manejo de sistemas

de pago y registro.
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Tabla 5-5: Capacidad de respuesta
Capacidad de respuesta Pésima | Mala | Regular Buena Excelente TOTAL
1 2 3 4 5
14. Considera que el personal 383
siempre esta dispuesto a
atenderlo y ayudar 2 55 164 78 84
15. El personal informa el tiempo 383
de espera en sus servicios. 7 34 167 98 77
16. El personal le ofrece un 383
servicio rapido a sus clientes. 3 104 145 83 48
17. Si solicito informacion sobre 383
varios servicios a la vez me
ayudan sin molestarse. 1 35 152 1127 68
FRECUENCIA ABSOLUTA 13 228 628 497 314 1680
FRECUENCIA RELATIVA % | 0,77% | 13,57% | 37,38% 29,58% 18,70% 100%
Fuente: Microsoft Excel 2016
Realizado por: Ordofiez, M. 2021
INSATISFACCION | SATISFACCION
51,72% 48,28% 100%

Interpretacion de resultados:

En consecuencia, limite la organizacion de resultados establece que el 51.73% de los encuestados

manifiesta no estar SATISFECHO con la prontitud y apertura de respuesta al servicio del cliente;

Mientras que el 48.27% comunica estar SATISFECHO a la predisposicion y respuesta a su

inquietudes.
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Tabla 5-6: Seguridad

Sequridad Pésima | Mala | Regular Buena Excelente TOTAL
1 2 3 4 5
18. El personal de la empresa 383
demuestra confianza y seguridad
en su comportamiento 350 23 10 0 0
19. El personal tiene 383
conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas.
1 13 59 225 122
20.Confio en las personas que 383
trabajan en SERVIOIL
6 24 32 242 116
21. Considera que cuenta con 383
seguridad dentro de la empresa
1 35 152 164 68
22. El personal demuestra 383
capacidad de organizacion del
servicio.
20 25 375 0 0
FRECUENCIA ABSOLUTA 415 120 628 631 306 2100
FRECUENCIA RELATIVA % | 19,76% | 5,71% | 29,90% 30,05% 14,58% 100%
Fuente: Microsoft Excel 2016
Realizado por: Ordofiez, M. 2021
INSATISFACCION | SATISFACCION
55,37% 44,63% 100%

Interpretacion de los resultados

Se determina que un 55.37% de los revisados comunicé estar NO SATISFECHO al mencionar la

gue no expresan seguridad y confianza en el comportamiento de su personal que trabajan dentro

de las oficinas y el acceso en sus lineas de atencion; Mientras que el 44.63% informa estar

SATISFECHO con el conocimiento y desenvolvimiento de personal.

5.1.9.2. Andlisis del indice de la calidad del servicio

Como se menciond a lo largo del trabajo, el instrumento de medicion de la calidad del servicio

esta compuesto por las cinco dimensiones.

Para obtener el resultado del indice de la calidad del servicio para cada dimension, se debe calcular

la diferencia entre las percepciones y las expectativas, es decir, las brechas.
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Lo primero que se debe calcular para obtener el resultado de las brechas, es el calculo del

promedio de cada item.

Tabla 5-7: Andlisis de la calidad del servicio

Dimensién items Expectativa Percepcion Brecha
Promesa de cumplir en el tiempo 6,88 5,95 -0,93
acordado
Interés en resolver el problema del 6,67 6,31 -0,36

Fiabilidad cliente
Desempefiar bien el servicio por lera vez 6,47 6,58 0,11
Proporcionar el servicio en el momento 6,85 6,01 -0,84
que promete hacerlo
Registros libres de error 6,37 6,35 -0,02
Informacidn de la ejecucion del servicio 6,53 6,25 -0,28
Servicio expedito y rapido 6,69 5,90 -0,79

Sensibilidad Disposicion de ayudar a los clientes 6,76 6,30 -0,46
Los empleados no deben estar ocupados 6,23 5,46 -0,77
para ayudar a los clientes
El comportamiento de los empleados 6,58 6,13 -0,45
debe infundir confianza

Seguridad Seguridad en las transacciones 6,88 6,56 -0,32
Cortesia de los empleados 6,75 6,41 -034
Conocimiento de los empleados para 6,32 5,94 -0,38
responder a las preguntas de los clientes
Atencion individualizada a los clientes 6,30 6,03 -0,27
Empleados que brindan atencion 6,31 6,04 -0,27
personalizada a los clientes

Empatia Preocuparse de los intereses del cliente 6,68 6,33 -0,35
Los empleados deben entender las 6,20 5,66 -0,54
necesidades especificas de los clientes
Horarios de atencién convenientes 6,12 5,75 -0,37
Equipos de aspecto moderno 5,73 6,26 0,53
Instalaciones fisicas atractivas 5,81 6,59 0,78

Elementos

tangibles Empleados pulcros 6,47 5,77 -0,70
Materiales asociados al servicio 6,04 6,45 0,41

Fuente: Microsoft Excel 2016
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

En la tabla anterior se pueden apreciar los resultados de las brechas entre las percepciones y
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expectativas de los clientes, agrupadas en cinco dimensiones.

Como se puede observar, de 22 items, 19 resultaron negativas, es decir, que los clientes se sienten
insatisfechos con lo que reciben de Servioil. El item con la mayor brecha corresponde la pregunta
1 de la dimension de Fiabilidad.

Dados los resultados anteriores, la empresa debe enfocarse en los items que obtuvieron mayor
insatisfaccion por parte de los clientes y mejorar en esos aspectos para obtener una mayor

rentabilidad y reconocimiento por parte de sus clientes.

5.1.10. Planear

A continuacion, se proponen estrategias de mejoras por dimensién, segun los resultados
obtenidos. También se realiza un analisis de las cuatro brechas y se plantean tacticas para cerrar

esas diferencias:

5.1.10.1. Propuestas para la dimension de fiabilidad

La dimensién de fiabilidad obtuvo la brecha mas alta, con un valor de - 12,3. Para mejorar la
calidad del servicio en este aspecto, la empresa Servioil debe concentrarse en la capacitacion de
todo el personal de la empresa, para que ellos tengan la habilidad de ofrecer un servicio seguro,

confiable, y libres de error.

La capacitacion debe realizarse por personas expertas cada uno en sus determinadas
especialidades asi requeridas, en este caso en Marketing y Atencién al Cliente, en las instalaciones
de la empresa Servioil. Estos cursos son de dos dias, con sesiones de 3 horas ya que son temas

que se pueden abordar en un plazo corto.

5.1.10.2. Propuestas para la dimension capacidad de respuesta

La dimension de sensibilidad arroj6 un resultado de -9,98. Para mejorar la capacidad de respuesta
de la empresa Servioil, se propone la instalacion de tecnologia que facilite y ayude al trabajo del
personal. Esta propuesta tiene como objetivo principal, el mejoramiento de la rapidez en la entrega

del servicio.

La tecnologia adecuada seria la instalacion de un software que permita registrar de manera facil
y répida los datos de los clientes, logar diferenciar y clasificar a los clientes nuevos y antiguos.
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También se debe contar con un sistema computarizado que facilite la informacion de los
materiales disponibles, es decir, materiales existentes en almacenes, para poder afirmar al cliente

si el producto puede ser realizado y entregado en su tiempo.

5.1.10.3.Propuestas para dimension de seguridad

El resultado del analisis de la brecha para la dimensién de seguridad fue de -8,88. Para mejorar la
seguridad dentro de la empresa SERVIOIL se recomienda la disposicion de areas correctamente
sefializadas iluminadas, con espacios adecuados entre estos espacios seguros y vias de evacuacion

en caso de emergencia, ademas el mantenimiento contindo de los sistemas.

5.1.10.4. Propuestas para la dimension de empatia

La dimension de empatia obtuvo la brecha mas baja, con un valor de - 5,4. Para disminuir esta
diferencia se debe mejorar la programacién de las atenciones, para evitar que los clientes esperen

demasiado tiempo para ser atendidos.

Siempre se deben tomar en cuenta las opiniones de los clientes, con el uso de buzones de
sugerencia puesto en las instalaciones de la empresa, y mediante la pagina web de la empresa que

también constara con su espacio para sugerencias e inquietudes.

5.1.10.5. Andlisis y propuesta de Capacitacion

Una vez analizado todas las brechas, es importante direccionar los resultados obtenidos de la
investigacion y filtracion de datos a responder la problematica propuesta en este proyecto.
Determinando asi que la empresa SERVIOL requiere la implementacién de una capacitacién a su
personal tanto de atencién como administrativo, esto permitird solucionar cada uno de los

aspectos negativos gue arrojaron la investigacion.
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Tabla 5-8: Datos y caracteristicas de la Capacitacion

Tema: Duracion: Capacitadores: Temas:
Marketing y 4 horas Ig. Marketing . lr:_ﬂportancia del servicio al
cliente.
Atencion al Cliente | lunes y martes Ig. Gestion «  Habilidades de comunicacion.
de 8 allam Administrativa *  Estrategias de ventay
soporte.

»  Conocimiento del producto.

* ldentificacion
del cliente objetivo.

*  Anadlisis de mercado.
* Resolucion de problemas y

toma de decisiones

Fuente: SERVIOIL
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

5.1.11. Cadena de valor

La empresa SERVIOIL S.A. al ser una empresa que se dedica a la comercializacion de
combustibles y aceites para motor, cuenta con la experiencia y el conocimiento necesario en las

actividades y logistica de comercializacion de combustibles.

Asimismo, cuenta con actividades de apoyo que ayudan a las actividades primarias a cumplir con
los objetivos respectivos en la comercializacion, ya que posee una infraestructura ubicada en un
lugar estratégico cercano a sus clientes y proveedores, utilizando unidades que cuentan con los
permisos correspondientes para el desarrollo de este tipo de actividades, ademas de contar con
choferes altamente capacitados para la conduccion de unidades que transportan el combustible.
Estas unidades de transporte utilizan un sistema de rastreo y control GPS para proporcionar y

garantizar al cliente la calidad en la entrega final del combustible.

Por otro lado, se cuenta con proveedores estratégicos para la compra de repuestos para las
unidades y se dispone de un manejo de inventarios necesarios. Con respecto a las actividades
primarias de logistica interna y operaciones, estas estan determinadas por las tareas de recepcion
de 6rdenes de compra, consulta de unidades disponibles y consulta a los proveedores para ver si

existe stock del combustible solicitado por el cliente.

Asimismo, entre las actividades de operaciones se encuentra la recepcion de la orden de compra
del cliente y su respectiva programacion de atencion en la fecha sefialada. Por otro lado, en cuanto
a la logistica externa, las ventas y el servicio post venta, se realizan las siguientes actividades:
autorizacion de salida de la unidad de transporte hacia el proveedor del combustible, control de

unidades via GPS, atencién personalizada en la entrega del combustible con precios competitivos
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y facilidades de pago, sequimiento al cliente durante la atencion brindada y consultas al cliente
por si hubo problemas en la recepcion del combustible.

~
* Buen respaldo financiero y contable
12 ic il * Unidades cuentan con DGH emitida por Technological Solutions
ra
~
« Choferes capacitados para conducir las unidades que transportan el combustible
« Personal colaborador con bienestar laboral
J
* Uso del sistema contable Dobra
. +Sistema GPS proporcionada por Rase Satelital
Tecnologia
J
» Manejo de inventarios de repuestos de las unidades que transportan el combustible
» Manejo de inventarios de los aceites para motor
J

Logistica . -
interna Operacion

Logistica B M Marketing L@l Servicio
externa

llustracion 5-3: Cadena de Valor
Fuente: SERVIOIL

Realizado por: Ordofiez, M. 2021

5.1.12. Evaluacion financiera y econémica
Una vez definida la propuesta del Modelo de Gestion de la Calidad del Servicio SERVQUAL, se

realiz6 un resumen de las inversiones requeridas para su implementacién, para lo cual se ha

elaborado la siguiente tabla:
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Tabla 5-9: Inversion Total
Detalle Cantidad C. Unitario C. Total

1 $ 1.000,000 | $ 1.000,000

1 $ 1.500,000 | $ 1.500,000

1 $ 115,000 $ 115,000
Buzones instalados 4 $ 60,000 $ 240,000

2

2

Equipo de computacion

Software de control

Muebles de oficina con sillas

Aspiradoras eléctricas $ 250,000 $ 500,000

Escaleras $ 315,000 $ 630,000
Costo de instalacién y montaje $ 125,000
Total Inversion fija $ 4.110,000
Suministros del personal 10 $ 30,000 $ 300,000
Servicios Profesionales $ 600,000 $ 600,000
Total Costo de Operacién $ 900,00

Fuente: SERVIOIL
Realizado por: Ordofiez, M. 2021

Tabla 5-10: Inversidn para implementar el modelo en la empresa

Detalle Costo
Inversion fija $4.110,000
Costo de operacion $ 900,000
Inversion total $5.010,00

Fuente: SERVIOIL
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

Se encontr6 que la inversion total es de $5.010.00

5.1.13. Hacer

En la segunda etapa de éste ciclo, se pretende implementar un plan de accién. Se definiran las
actividades necesarias para mejorar la calidad del servicio de SERVIOIL, el tiempo que llevaran

en realizarlas, los objetivos y recursos necesarios para ejecutarlas.

A continuacion, se presenta el plan de mejoras por cada item del cuestionario que obtuvo

resultados negativos en la evaluacion:
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Tabla 5-11: Plan de Accion

Dimensién Objetivos Actividades Responsables | Recursos Tiempo
Confianza Capacitar  al | Promesa de | Directivos Humanos 1 semana
personal cumplir en el Materiales
institucional tiempo
en atencion y | accedido
sobre todos los
servicios que
brinda la
empresa
Interés en | Gerente Humanos 2 dias
resolver el
problema  del
cliente
Proporcionar el | Trabajador que | Humanos 1 dia
servicio en el | presta el
momento que | servicio
promete
hacerlo
Registro libres | Gerente Humanos 1ldia
de error Materiales
Capacidad de | Contar  con | Informacién de | Trabajador que | Humanos 1dia
respuesta instalaciones y | la ejecucion del | presta el
equipos servicio servicio
necesarios
para entregar
la respuesta a
tiempo
Instalar un | Servicio Trabajador que | Humanos 1dia
buzén de | expedito y | presta el | Materiales
sugerencias Yy | rapido servicio Econdémicos
quejas
Disposicién de | Trabajador que | Humanos 1dia
ayudar a los | presta el
clientes servicio
Los empleados | Trabajador que | Humanos 1dia
no deben estar | presta el
ocupados para | servicio
ayudar a los
clientes
Seguridad Mejorar El compromiso | Trabajador que | Humanos 1dia
instalaciones de los | presta el
con respecto a | empleados servicio
seguridad debe influir
confianza
Seguridad  en | Directivos Humanos 1dia
las Econdémicos
transacciones
Cortesia de los | Trabajador que | Humanos 1dia
empleados presta el
servicio
Conocimiento | Trabajador que | Humanos 1 dia
de los | presta el
empleados para | servicio
responder a las
preguntas  de
los clientes
Empatia Realizar Atencion Trabajador que | Humanos 1 dia
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seguimientosa | individualista a | presta el | Tecnoldgicos

clientes  por | los clientes servicio Econémicos

llamadas

Realizar Empleados que | Trabajador que | Humanos 1 dia

seguimientosa | brindan presta el | Tecnolodgicos

los  clientes | atencion servicio Econdmicos

perdidos personalizada a
los clientes
Preocuparse de | Gerente Humanos 1dia
los intereses
del cliente
Los empleados | Trabajador que | Humanos 1dia
deben entender | presta el
las necesidades | servicio
especificas de
los clientes
Horarios  de | Directivos Humanos 1 dia
atencion Materiales
convenientes
Empleados Trabajador que | Humanos 1 semana
pulcros presta el | Materiales

servicio
Fuente: SERVIOIL
Realizado por: Ordofiez, M. 2021

5.1.14. Verificar

En la etapa de verificacion se realiza un seguimiento de ejecucion de todas las actividades

planificadas y si se cumplieron en los tiempos establecidos

Tabla 5-12: Verificacion de cumplimiento

Dimension | Actividades Cumplimiento | Tiempo Cumplimiento
Confianza Promesa de cumplir en el tiempo v 1 semana 4
accedido
Interés en resolver el problema del v 2 dias X
cliente
Proporcionar el servicio en el X 1dia X
momento que promete hacerlo
Registro libres de error X 1dia X
Capacidad | Informacién de la ejecucién del v 1dia 4
de servicio
respuesta Servicio expedito y rapido v 1 dia v
Disposicién de ayudar a los clientes X 1dia X
Los empleados no deben estar X 1dia X
ocupados para ayudar a los clientes
Seguridad El compromiso de los empleados v 1dia v
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debe influir confianza

Seguridad en las transacciones X 1 dia X
Cortesia de los empleados v 1 dia v
Conocimiento de los empleados para X 1 dia X

responder a las preguntas de los

clientes
Empatia Atencion individualista a los clientes v 1dia v
Empleados que brindan atencion v 1dia v

personalizada a los clientes

Preocuparse de los intereses del X 1dia X
cliente
Los empleados deben entender las X 1 dia X

necesidades especificas de los

clientes
Horarios de atencion convenientes 4 1dia v
Empleados pulcros X 1 semana X

Fuente: SERVIOIL
Realizado por: Ordofiez, M. 2021.

La mayoria de las actividades que se desarrolla en la empresa SERVIOIL, se dan cumplimiento
en el tiempo estipulado, pero el resto de actividades no se cumplen, por lo que los directivos de
la empresa deben tomar acciones para que se dé cumplimiento de las mismas y en los tiempos

que son.
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6.

6.1.

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENACIONES

Conclusiones

De acuerdo a la investigacién que se realizd con la implantacion modelo SERVQUAL se
puedo medir con certeza la calidad de servicio de la empresa SERVIOL en todas sus brechas
gue determinan la buena o mala atencion ubicando asi cada una de sus falencias, cabe recalcar
que no se ha encontrado mayor problematica del cliente sobre la empresa, lo cual nos permite
delimitar nuestro campo de trabajo.

Se analiz6 la percepcidn de los clientes en cuanto a la particularidad del servicio prestado por
la empresa y se obtuvo existen diferencias notorias entre la percepcion y expectativas puesto
que los clientes estan insatisfechos con la virtud del servicio que les brinda Servioil, es por
ello que se propuso a la empresa seguir las indicaciones dadas en las propuestas sugeridas en
el presente trabajo para que asi pueda mejorar su servicio.

Se disefid una propuesta de mejora basado en las herramientas que proporciona al modelo
SERVQUAL para que de esta manera la empresa mantenga un correcto y eficiente modelo
de atencién a sus clientes y preste un servicio de excelencia y calidad, cubriendo las
necesidades y expectativas del cliente y creciendo con una excelente gestion y ejecucion de

procesos de servicio y crecimiento empresarial.
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6.2.

Recomendaciones

Se recomienda el uso del modelo SERVQUAL como herramienta de medicidn en la calidad
del servicio en la empresa SERVIOL y su implementacion periddicamente de tal manera que
permita medir el nivel de satisfaccion en sus clientes y de eta manera tomar de decisiones
sobre acciones pertinentes y correctivas, garantizando una mejora continua en servicio y la
maximizacion de satisfaccion del cliente.

Se recomienda que en las propuestas de mejora que se haga a las empresas se realice la
implementacion de un sistema de retroalimentacion al cliente a través de un buzén de
sugerencias, esto permitird dimensionar los requerimientos de atencién, seguridad,
infraestructura y satisfaccion, de esta manera los clientes puedan interactuar y calificar el
servicio que brinda la empresa.

Se recomienda que para disefiar el plan de mejoras continuas del servicio al cliente de la
empresa SERVIOL se lo haga mediante el modelo SERVQUAL, ya que este modelo es
completo y dinamico de facil manejo y se obtienen buenos resultados como datos de los
requerimientos y expectativas del cliente, asi como comentarios y sugerencias para Sus
mejoras en ciertos factores importantes, de esta manera su servicio mejorara e incrementando

sus ventas y competitividad en el mercado.
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GLOSARIO

Calidad: La calidad es una propiedad que tiene una cosa u objeto, y que define su valor, asi como

la satisfaccion que provoca en un sujeto (Peir6, 2020)

Elementos tangibles: la palabra tangible se utiliza para nombrar lo que puede ser tocado o
probado de alguna forma. En un sentido mas amplio, también hace referencia a aquello que puede

percibirse con precision (Gardey, 2018).

Empatia: es el sentimiento de identificacién con alguien o la capacidad de identificarse con
alguien y compartir sus sentimientos. Ademas, es uno de los requisitos de la inteligencia

emocional y esta relacionada con la compresion, el apoyo y la escucha activa (Real Academia
Espafiola, 2019).

Evaluacion: Es el proceso en el que, bajo parametros especificos, se llega a una conclusién sobre
una persona, aspecto, situacién. Tiene mucha utilidad en la vida del ser humano como en las
ciencias, artes y multiples actividades humanas. Como resultado de ella, un individuo o colectivo

podra construir una idea sobre lo analizado (Martinez, 2021).

Fiabilidad: se utiliza para calificar a aquel o aquello que brinda seguridad, ofrece garantias o

resulta confiable. Puede tratarse de una persona, un objeto, un procedimiento, etc. (Pérez Porto &
Gardey, 2018).

Seguridad: La seguridad es un estado en el cual los peligros y las condiciones que pueden
provocar dafios de tipo fisico, psicolégico o material son controlados para preservar la salud y el
bienestar de los individuos y de la comunidad. Es una fuente indispensable de la vida cotidiana,

gue permite al individuo y a la comunidad realizar sus aspiraciones (Instituto Québec, 2018).

Sensibilidad: se entiende por sensibilidad a aquella capacidad propia e inherente a cualquier ser
vivo de percibir sensaciones por un lado y por el otro, de responder a pequefios estimulos o

excitaciones (Ucha, 2019).

Servicio: Un servicio, en el ambito econdmico, es la accién o conjunto de actividades destinadas
a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y

personalizado (Galan, 2016).


https://definicion.de/precision
https://www.definicionabc.com/general/inherente.php
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA REALIZADA A LA POBLACION DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los consumidores de combustible de la empresa Servioil en la ciudad de

Riobamba.

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que presta la empresa comercializadora de combustibles
SERVIOIL de la ciudad de Riobamba.

INFORMACION GENERAL : Por favor marque la alternativa de su preferencia.

INSTRUCCIONES: El presente instrumento consta de 22 preguntas cada una tiene alternativas.

Sirvase elegir unicamente una de ellas, la que considere mas acertada.

La informacién aqui recopilada es confidencial y de absoluta reserva Unicamente para uso de la

investigacion. Por lo tanto, sirvase prescindir de identificacion alguna.

1- La empresa SERVIOIL cuenta con instalaciones modernas.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno
Excelente g



2- Cuél es la imagen que proyecta el personal.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

3- Las areas con las que cuenta la empresa son agradables.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

4- Existen accesos para personas con movilidad reducida

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

5-Existe un buen nivel de informacién, rétulos, guias, oficinas bien distribuidas para lograr

eficiencia en mis tramites

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

6- Los horarios de atencién son accesibles

Pésimo I:I
Malo I:I



Regular I:I

Bueno

Excelente EII

7- El personal de la empresa demuestra cordialidad en la atencion

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

8- El personal de la empresa es amable

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular |:|

Bueno

Excelente EII

9- El personal brinda atencion personalizada.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

10- El personal demuestra Interés en resolver los problemas del cliente.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno
Excelente g



11- Considera que los servicios y registros que presta la empresa son libres de error.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

12- Como califica la confianza que le brindan los empleados de la empresa.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

13- Para usted el servicio que le brinda SERVIOIL es de calidad

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

14- Considera que el personal siempre esta dispuesto a atenderlo y ayudar.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente Ijl_l
15- El personal informa el tiempo de espera en sus servicios.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente g



16- El personal le ofrece un servicio rapido a sus clientes.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

17- Si solicito informacion sobre varios servicios a la vez me ayudan sin molestarse.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

18- El personal de la empresa demuestra confianza y seguridad en su comportamiento.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

19- El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

20- Confi6 en las personas que trabajan en SERVIOIL

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I



Bueno

Excelente EII

21- Considera que cuenta con seguridad dentro de la empresa.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular I:I

Bueno

Excelente EII

22- El personal demuestra capacidad de organizacion del servicio.

Pésimo I:I
Malo I:I
Regular |:|

Bueno

Excelente EII
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