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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general proponer mejoras de la calidad del
servicio del Instituto Socialista De La Pesca Y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad
Bolivar — Estado Bolivar; el cual se enmarco en tipo de investigacion descriptiva y
proyectiva, ademas de un disefio de campo y documental. La poblacion estuvo
comprendida por 968 clientes del afio 2022 y la muestra fue probabilistica con 276
clientes. Se empezo con el diagndstico de la situacion actual mediante el diagrama de
Ishikawa y la matriz FODA; arrojando que cualitativamente la empresa presenta
deficiencias por causas y factores como la apariencia de equipos, instalaciones,
personal, falta de capacitacion y los tiempos; se acompafié con un analisis cuantitativo
a travées MEFI y MEFE; arrojando 2,05 y 2,75 respectivamente; indicando que
internamente es débil y externamente levemente favorable. Se sigui6 con el analisis de
la calidad del servicio mediante una encuesta bajo las declaraciones de SERVQUA,;
dando como resultados que la mayoria de los clientes se encuentran insatisfechos por
debajo del 50% en 4/5 dimensiones, siendo la Unica favorable la empatia. Se procedio
a determinar la calidad del servicio dando como resultado que 16/22 de las
declaraciones de SERVQUAL afectan a la calidad del servicio; y de forma general dio
un resultado de -0,61, que implica que la calidad del servicio es deficiente debido a 3/5
dimensiones como lo son: tangibilidad, fiabilidad y seguridad. Seguidamente
formularon un total de diez (10) estrategias para mejorar la calidad del servicio,
jerarquizando su aplicacion y determinando que 6/10 representan una mejoria del 80%.
Finalmente, se realizd la propuesta en base a planes de accion, divididos en: a priori
para aquellas acciones que no requieren inversion o una gran inversion; y posteriori
para aquellas que necesitan una gran inversion y aprobacién de la sede principal. La
finalidad de la investigacion es demostrar como es percibida la calidad del servicio
ofrecida a las autoridades de INSOPESCA, para establecer acciones que permitan
mejorarla y a su vez tener una mejor impresion ante la comunidad de la region; siendo
la sede lider en este ramo.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio es importante para las empresas en la actualidad, ya que
es una forma de conocer y determinar como es observada ante sus clientes; ya que los
clientes son la razon de existir de cualquier empresa sin importar su indole. Por ello, la
importancia de la calidad del servicio, porque la misma no solo permite diferenciar una
empresa de su competencia; sino que permite mejorar las relaciones comerciales

mediante la fidelizacidn de sus clientes por una calidad positiva.

La calidad del servicio tiene un impacto en la satisfaccion del cliente, ya que la
misma permite medir la percepcion del cliente a través de lo que ha adquirido o recibido
por la misma; esto estableciendo que aspectos son posibles mejorar en cuanto a la
calidad del servicio; es ahi donde entra el método SERVQUAL,; el cual establece una
serie de dimensiones y declaraciones destinadas a la calidad del servicio de lo que
espera recibir y ha recibido; mejorando asi dichas dimensiones y a su vez la
satisfaccion.

Por lo antes expuesto, es que la investigacion tiene como objetivo general
“Proponer mejoras de la calidad del servicio del Instituto Socialista de la Pesca y
Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado Bolivar”; con la finalidad de
diagnosticar, analizar y determinar la calidad del servicio actual a sus servicios; para
establecer acciones de mejoras; que permita mejorar la experiencia del cliente.
Destacando que la misma se centra en la formulacién de lineamientos de mejoras y no
en la aplicacion de la misma; debido a diversos factores ajenos a los investigadores y

las limitantes establecidas en dicha investigacion.

La investigacidn esta comprendida por la siguiente estructura:



Capitulo I: situacion a investigar; comprendida por la situacion objeto a estudio
tanto del tema como la empresa y sus problemas; objetivos, justificacion, alcance y

limitaciones de la investigacion.

Capitulo I1: generalidades; comprendida por la informacion bésica de la empresa,

como: resefia, mision, vision, ubicacion, organigrama.

Capitulo I11: marco tedrico, comprendida por la informacion tedrica y legal que
sustenta la investigacion; como: antecedentes de la investigacion, bases tedricas y

legales, ademas de las definiciones de términos basicos.

Capitulo 1V: metodologia de la investigacion, comprendida por el tipo y disefio
de investigacion a seguir; aunado al flujograma para desarrollar la investigacion; la
poblacion y muestra objeto a estudio; en conjunto a las técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos a emplear.

Capitulo V: andlisis e interpretacion de los resultados, comprendida por el
desarrollo de los objetivos previos, para la determinacion de la situacién actual, analisis

y determinacion de la calidad del servicio; y formulacion de estrategias.

Capitulo VI: la propuesta, conformada por la justificacion, alcance y objetivos de

la misma; como el desarrollo de las estrategias a mejorar la calidad del servicio.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias y

apéndices.



CAPITULO |
SITUACION A INVESTIGAR

1.1 Situacion objeto a estudio

A nivel mundial, hay un crecimiento significativo en la sociedad y la misma cada
vez se hace mas compleja con respecto a productos y servicios que hay en el mercado;
es por ello que hoy en dia esa complejidad es el punto de partida para el nacimiento y/o

crecimiento de una empresa; la cual busca cumplir y cubrir esas necesidades.

Lo antes mencionado da inicio a lo que se conoce como competitividad
empresarial; la cual marca la capacidad que tiene una empresa, negocio,
establecimiento, entre otras; de establecer estrategias que le permita ser mas rentable y
atractivas ante la competencia. Esto va dirigido a cualquier tipo de empresa, ya sea de
produccion: comercializacién y/o servicio; esto debido a que la finalidad de las mismas

es ser considerada la mejor o entre las mejores en comparacion a sus rivales.

Para ser competitivo, no solo parte de la idea de ofrecer o producir productos o
servicios de calidad; ya que esto solo es una parte para darse a conocer; también
depende de otros factores como: el tiempo, lo econdémico, entre otras; pero uno de los
factores mas importantes va directamente relacionado con los clientes; ya que los
mismos son los que permiten que las empresas tengan su rentabilidad; sin los clientes
no hay una produccién sostenible ni hay servicio a quien ofrecer; lo que implicaria en

el fracaso.

Para Melissa Hammond (2023) “entre profesionales suele ocurrir que las
métricas, la tecnologia, los procesos, el énfasis en el cierre de tickets y muchos factores

mas adquieren mayor preponderancia. Lo cierto es que la experiencia del cliente debe



ser primordial.” En el mundo moderno que se vive, la experiencia del cliente debe ser
prioridad para todo tipo de empresa; esto debido a que como las mismas usan las redes
sociales para promocionar y hacer publicidad de su producto o servicio, dandose a
conocer; las mismas redes sociales como: Tik Tok, Instagram, Facebook, Twitter, entre
otras; para hablar sobre la experiencia percibida y recibida; lo cual si es favorable tiene
un impacto positivo para las empresas; de lo contrario un comentario desfavorable,
puede ocasionar pérdidas significativas para la misma, ya sea econdmicas o de clientes.
Igualmente, Hammond (2023), establece “las empresas deben ser conscientes del papel
activo que hoy en dia juegan los clientes. En especial porque necesitan de ellos, y no
solo como consumidores, ya que los datos que generan los clientes son vitales para la

operacion de las empresas.”

Es por ello, que la calidad del servicio al cliente, tiene un gran impacto dentro de
las industrias y permite marcar la diferencia entre ellas. En base a ello, Mauricio Lerner
(2021), establece “la calidad del servicio se ha convertido en unos de los aspectos mas
importantes y determinantes del éxito en casi todo tipo de empresas, no solamente en
rubros de servicios sino también en las empresas productoras y/o comercializadoras de
bienes, en las que se prestan servicios de pre-venta, venta y de postventa, ya sea al

comprador final, al usuario o a comercializadores mayoristas y/o a minoristas.”

En lineas generales, se podria decir que la calidad del servicio, es un factor
fundamental, entre la relacion empresa-cliente; ya que, para el cliente, le permite
cumplir con la perspectiva y expectativa del mismo cumpliendo sus necesidades,
teniendo un impacto positivo sobre ellos; y para la empresa, en cumplir sus objetivos
trazados; traduciéndose en rentabilidad para misma, permitiendo asi una mayor
fidelidad por parte de los clientes; teniendo como factores positivos: comentarios

favorables, incremento de ventas, de clientes, de proyeccion, etc.



Lerner (2021), también establece que: “La calidad de servicio se fundamenta en
la optimizacion y en constantes mejoras, dentro del contexto de cumplir con los
requerimientos y expectativas de los diversos tipos de clientes, para lo cual es necesaria
la aplicacion de métodos y procedimientos de calidad de servicio enmarcados en
estrategias y planes claramente definidos, pero esto no es suficiente, ya que también
resulta imperativo una genuina conviccién y compromiso a la calidad por parte de
quienes conforman la empresa, lo que implica generar o reforzar una cultura
organizacional orientada a la calidad de servicio al exterior y al interior de la

organizacion.”

En Venezuela, la calidad del servicio, se puede traducir con una sola palabra,
desfavorable. En el pais, son muy pocas las empresas, que consideran la importancia
de la calidad del servicio con los clientes; muchos lo dan por sentado o no le dan
importancia; sin considerar que la misma es un factor fundamental para el mismo.
Generalmente las empresas dedicadas a la comida (restaurantes, negocios por
delivery); son las que tienen un mayor sentido a la calidad del servicio; en cambio, las
empresas gubernamentales, son las que presentan mayor deficiencia en lo que se refiere
a la calidad del servicio; un ejemplo claro son las constantes criticas y quejas en las

redes sociales, donde muestran el descontento con las mismas.

En Ciudad Bolivar, se encuentra el Instituto Socialista de la Pesca y Acuicultura
(INSOPESCA), ente adscrito al Ministerio del Poder Popular de Pesca y Acuicultura,
la cual se encarga de la recaudacién de impuestos sobre productos y subproductos
pesqueros y acuicolas; en funcion del logro de los objetivos contenidos en los planes
de desarrollo econdmicos y sociales de la nacion. La cual sera la empresa a objeto de

estudio.

INSOPESCA, esta dividida en siete (7) departamentos como: ordenamiento

pesquero, permiso para pescadores y transporte (PPPYT), contraloria pesquera,



sanidad pesquera, tramitacion, vigilancia y control (TVC), creacién pesquera y
gerencia; las cuales prestan sus servicios a los distintos clientes del instituto, que

requiera sus servicios o perisologia.

Segun entrevistas no estructuradas al personal, INSOPESCA, en ninguno de sus
departamentos, cuenta con alguna forma de medir la calidad del servicio; ni tampoco
de tener una nocién exacta de como se sienten los clientes con respecto a los servicios
prestados. Segun la gerente, establece que uno de los factores que mayor impacto tiene
sobre los clientes, es la falta de informacion y asesoria més detallada por parte del
personal; también resaltan que otra de las quejas comunes por parte de los clientes, son
los tiempos de respuesta, los cuales, por ser una empresa centralizada, los tiempos no
son estandar. Aunado, a que los procesos son desactualizados, para el avance

tecnoldgico que existen en los Gltimos tiempos.

No obstante, segin una observacion directa al instituto, los factores antes
mencionados no son los Unicos que afectan o pueden afectar la calidad del servicio; se
pudo visualizar que muchas veces el personal no cumple las horas de trabajo,
impidiendo que el cliente pueda realizar sus solicitudes; igualmente, se aprecia que la
falta de personal, afecta en cuanto al tiempo de atencién al cliente y agilizacion de los
requerimientos. lIgualmente, se pudo observar que el instituto necesita un
reacondicionamiento en cuanto limpieza de &reas verdes, pintura, iluminacion,
ventilacion equipo inmobiliario y tecnoldgico; que son elementos que el cliente puede

percibir como una calidad del servicio desfavorable.

Lo anterior, se sustenta en base a las entrevistas no estructuradas a diversos
clientes; en donde establecen que su percepcion en funcion a la calidad del servicio
ofrecida del instituto, es deficientes, por las condiciones deplorables en como se
encuentra el Instituto. La falta de personal, que también afectan los tiempos de atencion

del cliente; al igual que consideran que hay personal que no estan preparados; ya que



la informacion ofrecida no concuerda con la informacion entregada en los documentos
solicitados ni folletos. Los tiempos de respuestas no son acorde a la planificacion
entregada por parte del instituto y que la Unica forma de recibir respuesta, es de forma

presencial. Igualmente, que el trato dado por el personal hacia ellos es descortés.

Como se puede apreciar, la calidad del servicio presenta deficiencia en el
instituto, es por ello que el objetivo de la investigacion, es proponer mejoras de la
calidad del servicio del Instituto Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA),
Ciudad Bolivar — Estado Bolivar; lo que impactara significativamente al Instituto como
referencia entre las otras sedes y consolidarse como la mejor; aunado a que los clientes

se sentirdn una satisfaccion y que sus sugerencias son tomadas en cuenta.

En funcion a lo anterior, se formulan las siguientes interrogantes:

1. ¢Cudl es la situacion actual de la gestion de la calidad del servicio prestado
del Instituto Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar —
Estado Bolivar?

2. ¢Como es percibida por los clientes la calidad del servicio recibido por parte
del Instituto Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar —
Estado Bolivar?

3. ¢Como se encuentra cuantitativamente la calidad del servicio del Instituto
Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado Bolivar?

4. ¢Cuales seran las estrategias para mejorar la calidad del servicio del Instituto
Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado Bolivar?



5. ¢Como se deben desarrollar las estrategias mas idéneas para mejorar la calidad
del servicio del Instituto Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad

Bolivar — Estado Bolivar?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Proponer mejoras de la calidad del servicio del Instituto Socialista de la Pesca y
Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado Bolivar

1.2.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la gestion de la calidad del servicio del
Instituto Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado

Bolivar.

2. Analizar la calidad del servicio del Instituto Socialista de la Pesca y
Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado Bolivar.

3. Determinar la calidad del servicio del Instituto Socialista de la Pesca y
Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado Bolivar.

4. Establecer estrategias de mejoras a la calidad del servicio del Instituto
Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado Bolivar.

5. Desarrollar las estrategias mas idoneas para mejorar la calidad del servicio del
Instituto Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado

Bolivar.



1.3 Justificacion de la investigacion

La calidad del servicio, es un factor fundamental que permite identificar la
efectividad no solo de los procesos o servicios, sino de toda la empresa como tal; ya
que la misma influye significativamente en el posicionamiento del mercado o ante otras

empresas de la misma rama.

Por lo anterior, recae la importancia y justificacion del tema en el instituto, ya
que, al establecer mejoras para mejorar la calidad del servicio actual, permitira
establecer los lineamientos necesarios para aumentar la efectividad de los procesos de
INSOPESCA; lo que permitird cumplir con los objetivos trazados por la misma.
Aunado, que permitira ser la SEDE ejemplar ante las demas; posicionandose como la
mejor; permitiendo asi que la credibilidad y fidelidad de los clientes hacia el instituto

mejore.

1.4 Alcance de la investigacion

Mientras que, en la actualidad en Venezuela de la calidad del servicio, no es
favorable debido a diversos elementos o factores de las empresas, la cual perjudican
desfavorablemente a los servicios ofrecidos por el gobierno, es poco sustentado con
estudios cuantitativos y menos con estrategias para su mejora. Es por ello, que el
objetivo de este estudio es evaluar la calidad del servicio del Instituto Socialista de la
Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), para poder establecer las mejoras necesarias para

mejorar las perspectivas y expectativas de los clientes.

El alcance del estudio se limita en primera instancia a encuestar doscientos
setenta y seis (276) clientes para cuantificar la calidad del servicio mediante la encuesta

SERVQUAL. Lo que permitira identificar aquellas dimensiones débiles, para poder
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establecer mejoras para la calidad y desarrollarlas; sin aplicarlas, ya que su puesta en
marcha depende de la aprobacion de la SEDE principal.

1.5 Limitaciones de la investigacion

Entre las limitaciones que se tuvieron para la investigacion se encuentran:

1. El tiempo para el desarrollo de la investigacion era limitado para consultar

inquietudes con respecto a la planificacion de los servicios.

2. La falta de informacion econdémica para realizar el estudio técnico -

econdmico para ciertas estrategias.

3. La falta de informacion con respecto al manual de cargo para desarrollar el

plan de capacitacion de las funciones.



CAPITULO II
GENERALIDADES

2.1 Breve resefa historica

La pesca y las actividades relacionadas con la cria de organismos acuaticos eran
institucionalmente manejadas por un departamento dentro de la Direccion de Economia
Agricola, luego pasan a formar parte de la Division de Caza y Pesca de la Direccion de
Recursos Naturales y Renovables del entonces Ministerio de Agricultura y Cria
(MAC), para posteriormente convertirse en la Oficina Nacional de Pesca, dependiente
de la Direccidn General Sectorial de Pesca y Acuicultura.

En fecha 26 de agosto de 1.993, se crea el Servicio Autonomo de los Recursos
Pesqueros y Acuicolas (SARPA), mediante Decreto Nro. 3.116, publicado en Gaceta
Oficial Nro. 35.292 de fecha 08 de septiembre de 1.993, con rango de Direccion
General, adscrito al Ministerio de Agriculturay Cria (Actual MPPAT). Para esa fecha,
el marco legal de referencia para la actividad pesquera era el establecido en la Ley de

Pesca, promulgada en el afio 1.944.

Luego esta dependencia es sustituida por el Instituto Nacional de la Pesca y
Acuicultura (INAPESCA), el cual fue concebido con caracter autbnomo, adscrito al
MAT, creado segun Decreto Nro. 1.524 de fecha 13 de noviembre de 2.001, mediante
el cual se promulga la Ley de Pesca y Acuicultura. El propdsito del mencionado
Instituto estuvo basado en los principios de administracion responsable y rendimiento

sustentable de sus recursos.

11
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2.1.1 Nace un nuevo instituto

Por Gaceta Oficial N° 5.877, el dia 14 de marzo de 2008, es aprobada la Ley
Socialista de Pesca y Acuicultura, Por esta razon, el Instituto Nacional de la Pesca y
Acuicultura (INAPESCA), cambi6 su denominacion a Instituto Socialista de la Pesca
y Acuicultura (INSOPESCA), con el objeto de erigir las bases de una nueva forma de
relacién entre el Estado y el Pueblo, rompiendo paradigmas en la actividad de la pesca
y acuicultura, bajo la premisa de que debe privar la intension de garantizarle al pueblo
venezolano las proteinas provenientes de nuestro ecosistema acuatico, por encima de
cualquier interés de lucro, impulsando novedosas formas de organizacion popular y
estableciendo nuevos mecanismos de participacion de los principales protagonistas de

esta actividad productiva, el pescador y el acuicultor.

El proposito de este nuevo decreto juridico, fue promover el desarrollo integral
del sector pesquero y acuicola, asegurar la disponibilidad suficiente y estable de
productos y subproductos de la pesca y acuicultura, asi como resguardar los
asentamientos y comunidades de pescadores y pescadoras, y mejorar la calidad de vida

de los mismos con la finalidad de contribuir con la soberania alimentaria del pais.

2.2 Mision

Ordenacion de los Recursos Pesqueros y Acuicolas del pais con el fin de lograr
su aprovechamiento responsable y sostenible, en concordancia con el marco legal
vigente, ejecutando las politicas en la materia, dictada por el Ministerio del Poder
Popular para la Agricultura y Tierras, para fomentar, promover, desarrollar y coordinar
las actividades del sector, en funcién del logro de los objetivos contenidos en los planes

de desarrollo econémicos y sociales de la nacion.
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2.3 Vision

Ser el ente oficial promotor y ejecutor de las politicas de Estado que garanticen
el desarrollo del sector pesquero y acuicola, en el ambito nacional e internacional, con
el fin de prestar servicios de alta calidad, eficientes y con personal altamente calificado,
comprometido con el logro de los objetivos propuestos y capaz de responder

oportunamente a los retos y expectativas que impone el cumplimiento de su mision.

2.4 Funciones del INSOPESCA

Tiene entre su competencia general promover y desarrollar de manera integral la
pesca y acuicultura; asegurar la disponibilidad suficiente y estable tanto de productos,
como subproductos pesqueros Yy acuicolas; asi como ordenar y aprovechar
responsablemente los recursos de los mares y rios, a fin de fomentar, promover,
desarrollar y coordinar las actividades del sector en el ambito nacional e internacional.
INSOPESCA coordina sus actividades a través de programas de diferentes gerencias

operativas a lo largo del pais las cuales son:

a) Gerencia de ordenacién pesquera.

b) Gerencia de fomento del desarrollo pesquero y acuicultura.
c) Gerencia de tramitacion, vigilancia y control.

d) Gerencia de permisos y transporte pesquero.

e) Gerencia de sanidad pesquera y acuicola.

f) Gerencia de asistencia técnica financiera y comercializacion.

2.5 Ubicacion geografica

A continuacion, en la figura 2.1 se visualiza la ubicacion de INSOPESCA en

Ciudad Bolivar.
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Figura 2.1 Ubicacion geografica de INSOPESCA en Ciudad Bolivar. (Google Maps,
2020)

2.6 Organigrama de INSOPESCA - Bolivar

En la siguiente figura 2.2, se presenta el organigrama de INSOPESCA en Ciudad

Bolivar.
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Figura 2.2 Organigrama de INSOPESCA en Ciudad Bolivar. (INSOPESCA, 2020)



CAPITULO 111
MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de la investigacion

Moreno, Juan. (2019), en su trabajo de investigacion, titulado: “APLICACION
DEL MODELO SERVQUAL PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL
BANCO DE CREDITO — AGENCIA PEDRO RUiZ DE LA CIUDAD DE
CHICLAYO”; tuvo como objetivo mostrar la aplicacion del modelo SERVQUAL en
una agencia del Banco de Crédito en la ciudad de Chiclayo (Lambayeque, Peru), el
cual permite calcular la calidad del servicio, permitiendo recoger informacion para
conocer las diferencias o debilidades del servicio ofrecido a los clientes. En tanto, se
identifican los errores en el servicio para tomar las medidas correctivas de acuerdo con
las expectativas y necesidades del cliente. El tipo de investigacion es del tipo
descriptiva en el que se detall6 la calidad de servicio del banco en referencia.
Asimismo, el disefio establecido fue no experimental de corte transversal debido a que
se realiz6 sin manipular las variables, analizando la calidad del servicio tal como se
presenta en la realidad en un momento dado. Finalmente, se concluye que el nivel de
la variable percepcion de la calidad del servicio en la agencia del Banco de Crédito del
Per( es aceptable en un 66%. Por lo demas, en los clientes la brecha de la dimensién
confiabilidad y responsabilidad es de -1.23. Por su parte, en la dimensién seguridad, la
brecha es de -1.15, mientras que la dimension empatia presenta una brecha de -1.24.
Se demuestra que la dimension tangibilidad, como en las mencionadas anteriormente,
presentan brechas de baja calidad con un -1.67. Tras estos desarrollos, la estrategia
principal propuesta es posicionar la imagen del Banco de Crédito en la agencia Pedro

Ruiz de Chiclayo como la més segura y confiable.
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La investigacion antes mencionada, seré una guia para la presente investigacion
en cuanto la aplicacion del SERVQUAL vy la interpretacion de los resultados en cuanto
las brechas; lo que permitira identificar cuales son las de mayor debilidad y requieren

mayor atencion con respecto a las estrategias para mejorar la calidad del servicio.

Ledn, A. y Scharbay, L. (2021), en su trabajo de grado, titulado: “PROPUESTA
DE UN PROGRAMA DE SALUD Y SEGURIDAD BAJO LA NORMA TECNICA
NT-01-2008, EN EL INSTITUTO SOCIALISTA DE LA PESCA Y ACUICULTURA
(INSOPESCA), CIUDAD BOLIVAR — ESTADO BOLIVAR?”; se bas en desarrollar
un Programa de Salud y Seguridad Bajo la Norma Técnica NT-01-2008 en el Instituto
Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar, Estado Bolivar.
El cual se enmarco en un tipo de investigacion: descriptiva, explicativa y proyectiva: y
en un disefio documental y de campo. La poblacion al igual que la muestra fue de once
(11) personas. Se empez6 con el diagndstico de la situacion actual que por medio del
diagrama de Ishikawa se pudo constatar que el entorno laboral no es el mas idéneo para
el personal y principal mente la inexistencia de politicas de higiene y seguridad
industrial; seguido a ello se hizo una lista de verificacion de los capitulos de NT-01-
08, en donde se evidencio que el nivel de no cumplimiento es de 96,67%. Posterior a
ello se desarroll6 la descripcion de once (11) procesos que se desarrollan en la empresa
en conjunto a las equipos y herramientas necesarias para su ejecucion. Luego se
desarroll6 la identificaron por observacion directa, entrevista no estructurada los
riesgos de cada procesos, bafios y comedor; al igual que se aplicaron ATS con sus
respectivos factores de riesgos y medidas preventivas para cada proceso y area.
Inmediatamente se realizo6 la evaluacion de los riesgos, para los procesos se aplicé la
matriz de riesgos de la norma COVENIN 4004:2000 en donde arrojo que el proceso de
mayor impacto con 19 puntos es el de inspeccion pesquera con 8 puntos de los riesgos
psicolégicos; de igual forma se evaluaron las areas de bafio y comedor, en donde ambos
predominan los riesgos bioldgicos con 9 y 6 puntos respectivamente., en conjunto a los

riesgos fisicos y psicoldgicos. Con los valores obtenidos en la matriz de riesgo se
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desarroll6 un Pareto del Instituto en donde se determind que al mejorar los riesgos
psicoldgicos y fisicos se mejora significativamente la seguridad y salud del mismo.
Sucesivamente se evaluaron los riesgos fisicos, eléctricos y psicoldgicos de los cargos
por el método FINE en donde se constatd que el cargo de mayor impacto con respecto
al riesgo psicologico es el cargo del gerente considerado riesgo muy alto, seguido por
los profesionales contratados de los demas departamentos; los demas cargos en los
demas riesgos se consideran moderado y aceptables. Para los riesgos disergonémicos
se aplico el método ROSA en donde los cargos de profesionales contratados y gerente
dieron un nivel de muy alto. Por Gltimo, se elaboré el Programa de Seguridad y Salud
Laboral bajo la NT-01-08, para el cumplimiento legal de la misma y mejorar las
condiciones laborales. La finalidad de la investigacion fue establecer las herramientas
necesarias para mejorar las condiciones de trabajo del personal, al igual que mejorar su

eficiencia y eficacia en un ambiente de trabajo seguro.

La investigacion mencionada, servira como apoyo para establecer las mejoras en
cuanto al acondicionamiento del instituto y mejorar la visibilidad a los clientes,

mejorando a su vez las condiciones de trabajo sin incumplir la legislacion.

Antoima, Yohandry (2022); en su trabajo de grado, titulado: “EVALUACION
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA COPY LLAVES GOLD
C.A., UBICADA EN CIUDAD BOLIVAR, ESTADO BOLIVAR”, tuvo como
objetivo evaluar la calidad del servicio de la empresa Copy Llaves Gold C.A., ubicada
en Ciudad Bolivar, Estado Bolivar. Se enmarca en un tipo de investigacion descriptiva
y; en disefio de campo y documental. La poblacion se considera infinita y la muestra
es probabilistica con un nimero de 168 clientes. Primeramente se inicio la descripcion
de la situacion actual con respecto a la calidad del servicio, donde la aplicacion del
diagrama de Ishikawa permitié identificar que hay deficiencias en la calidad por causas
como la falta de evaluacién de la calidad, déficit en la satisfaccion del cliente y atencion

del personal; falta de capacitaciones con respecto a la calidad del servicio; al igual que
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la matriz FODA sefialo debilidades en los aspectos de las instalaciones, maquinaria
obsoleta o dafiada y personal con falta de capacitacién o comunicacion con el publico;
aunado a la cuarentena generadas por la pandemia del COVID-19. Seguidamente se
determind la calidad del servicio por una encuesta basada en la metodologia
SERVQUAL comprendida por veintidds (22) preguntas, dando como resultado que
todas las dimensiones de la metodologia los clientes satisfechos son mayores; no
obstante, las dimensiones de responsabilidad, confiabilidad y tangibilidad; presentan
mayores numeros de clientes insatisfechos con un 43,15%, 35,95% Yy 28,87%
respectivamente. Luego se realizé el calculo de la brecha entre la perspectiva y
expectativa del servicio prestado, donde la brecha general de la empresa es favorable
con 1083 puntos; no obstantes, hay elementos que mejorar por los clientes insatisfechos
que existen; entre los items a mejorar se toman en cuenta los items 10 y 9; con el
diagrama de Pareto se priorizaron los items a mejorar, donde arrojo que se deben
mejorar 14/22 items de la metodologia. Por ultimo, se formularon lineamientos de
estrategias que permitan mejorar todas las deficiencias encontradas que afectan la
calidad del servicio. La finalidad del estudio es permitir a la empresa evaluar la calidad
del servicio y como es percibida por los clientes, para mejorar esos aspectos y ser la

mejor en su rama.

La investigacion de Antoima, se relaciona con la presente investigacion, debido
a que ambas aplican la misma metodologia de evaluacion de calidad de servicio
mediante SERVQUAL,; igualmente sera una guia para el desarrollo de los objetivos y

establecimientos de mejoras para la calidad del servicio mediante FODA.

Rivas, Ytsamar (2023); en su trabajo de grado titulado: “PROPUESTA DE UN
SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION BASADO EN EL BALANCE
SCORECARD PARA LOS PROCEDIMIENTOS DESARROLLADOS EN EL
INSTITUTO SOCIALISTA DE LA PESCA Y ACUICULTURA (INSOPESCA),
CIUDAD BOLIVAR, ESTADO BOLIVAR?”; su objetivo fue proponer un sistema de
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indicadores de gestion basado en el Balance Scorecard para los procedimientos
desarrollados en el Instituto Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA),
Ciudad Bolivar, Estado Bolivar. La investigacion se enmarca en un tipo descriptivo y
proyecto, en conjunto a un disefio de campo y documental. La poblacién y muestra
estas definidas por once (11) procedimientos. Primera, se hizo el diagnéstico de la
situacion actual de la gestion, a través del diagrama de Ishikawa que tuvo con efecto
deficiencia en la gestién del Instituto; en conjunto a la matriz FODA definiendo
cuarenta y siete (47) factores internos y externos que afectan a la empresa positiva y
negativamente; en donde se aplico la matriz de Holmes para priorizar los factores que
afectan a la gestion dejando un total de treinta y uno (31); seguidamente se evaluaron
a través de MEFE Y MEFI, arrojando valores de 2,47 y 2,48; respectivamente,
considerando que no se aprovechan los factores positivos y se deben establecer
estrategias en funcidn a “retener y mantener”. Seguidamente se analizaron y definio
una nueva misién, vision, valores y perspectivas que vayan en funcién al objetivo
general del instituto y en busca de la mejora contigua, en conjunto a objetivos
estratégicos de cada perspectiva. Posteriormente, se presentd el mapa estratégico que
permite demostrar graficamente la relacion de los objetivos estratégicos de las
perspectivas, con la nueva mision y vision, en cumplimiento del objetivo del instituto.
Continuamente, se desarrollé la propuesta empezando con la formulacion de los
indicadores de gestién para cada perspectiva en cumplimiento de los objetivos
estratégicos. Y, por ultimo, se establecid el Balanced Scorecard, para el Instituto, para
medir y evaluar la eficiencia y eficacia de los procesos de la gestion y el control de los
mismos; en conjunto a un formato de registro historico, que le permita un mayor control
de los resultados a través del tiempo. La finalidad de la investigacion se centrd en
establecer una herramienta al instituto que les permita medir la efectividad de sus
procesos, para la mejora continua, en funcion al cumplimiento de los objetivos y ser la

sede ejemplo antes las demas.
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La investigacion, servira como apoyo a la presente investigacion, debido a que la
misma en una de las perspectivas, establecen un indicador con respecto a la satisfaccion
del cliente; aunado que serd una guia para la estructuracion de los indicadores a

proponer que puedan ser implementados dentro del Balanced Scorecard (BSC).

3.2 Bases tedricas

3.2.1 Calidad del servicio

No hay concepto establecido para la calidad del servicio, cada autor tiene una

vision distinta del mismo, por lo cual se presentan tres (3) conceptos como tal:

Segun Zendesk (2022), “es la percepcion que tiene una persona de la experiencia
que ofrece tu empresa, basada en tu capacidad para satisfacer las necesidades del

consumidor y superar sus expectativas en cada interaccion”.

Para Da Silva (2022), “se refiere a todas las acciones realizadas para no solo
anticiparte a las necesidades del cliente y solucionar sus problemas, sino también
superar sus expectativas ofreciendo una excelente experiencia en todos los puntos de

contacto.”

Para Cardozo (2021) “es un conjunto de estrategias y acciones que buscan
mejorar el servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca. La
clave para ese soporte estad en la construccion de buenas relaciones y un ambiente
positivo, servicial y amigable, que garantice a los clientes salir con una buena
impresion. De esta forma, el consumidor quedara feliz con el soporte y retornara con
mas frecuencia, porque obtuvo calidad en su transaccion. Ademas de eso, ofrecer un
servicio de calidad ayuda a corregir errores, ya que es posible identificar los momentos

en que los consumidores necesitan méas ayuda.”
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Como se puede apreciar, la calidad del servicio esta directamente asociada con

las expectativas y percepciones que tiene un cliente con el servicio que se les ofrece.
3.2.1.1 Importancia de la calidad del servicio
Segiin De La Vega (2021), “la importancia de la calidad en el servicio es
indiscutible. Para el consumidor, en el sentido de recibir un excelente trato que resuelva
su necesidad (que va de la mano con sus expectativas); para la empresa, en cumplir con

su cometido asegurando una larga y fructifera relacién con sus clientes”

Da Silva (2022) establece que la importancia de la calidad del servicio se traduce

en.

1. Maés ingresos: los clientes fidelizados no solo seran fieles compradores, sino

que traeran mas retorno sobre la inversion (ROI) para tu negocio.

2. Mas lealtad: buenas estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente
evitan la pérdida de consumidores. Por ende, mejora tu tasa de abandono o churn rate.

3. Mas ventaja competitiva: la importancia de la calidad en el servicio al cliente

consiste en desarrollar y mantener tu ventaja competitiva en el mercado.

Para Caravaca (2022), la importancia de una eficiencia en la calidad del servicio,

radica en una serie de beneficios:

a) Clientes leales y satisfechos.
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b) Incremento de ventas: mayor cantidad de ventas a cada cliente, ventas mas
frecuentes con los mismos clientes y mas clientes nuevos captados a través de clientes
satisfechos.

c) Mejora en la imagen y reputacion de la empresa.

d) Diferenciacidn con respecto a la competencia.

e) Ahorro en acciones de marketing. Las empresas que ofrecen baja calidad del
servicio/producto se ven obligadas a hacer grandes esfuerzos e inversiones en
marketing para suplir los clientes que pierden continuamente.

f) Ahorro en gestion de quejas y reclamaciones y fidelizacion de clientes.

g) Personal satisfecho, clima de trabajo mejor; por lo tanto, personal mas

productivo.

Por lo tanto, una atencion deficiente dard como resultados una experiencia
deficiente; este es un error que las empresas no pueden darse el lujo de cometer. De ahi
gue mantener un estandar de calidad sea tan importante, asi como la mejora continua
del departamento de atencion al cliente.

3.2.1.2 Elementos basicos de la calidad del servicio

Segun Gronroos, C (1994), estos son:

1. Dimensiones de la calidad del servicio (atributos): esta compuesto de varios

atributos o dimensiones tanto objetivas como subjetivas. Por ejemplo, en un servicio
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de atencidon al cliente, algunos atributos son fundamentales como: disponibilidad,
accesibilidad, cortesia, agilidad, confianza, competencia, comunicabilidad.

2. Servicio esperado: conocer lo que los clientes esperan con relacion a los varios
atributos del servicio es posiblemente la etapa mas critica para la prestacion de
servicios de alta calidad.

3. Factor de influencia: varios factores estan constantemente influenciando y
moldeando las expectativas de los clientes en relacion con el servicio. Son ellos: las
comunicaciones de boca a boca, las necesidades personales, las experiencias pasadas
con un mismo proveedor y/o con otros proveedores (concurrentes), y las
comunicaciones externas, que incluyen una variedad de mensajes directos e indirectos,

emitidas por las empresas a sus clientes actuales o futuros compradores.

4. Servicio percibido: este elemento es el resultante del contacto del cliente con

el proveedor del servicio.

5. Calidad del servicio prestado: la percepcion general que los clientes tienen
sobre la calidad de una determinada empresa de servicios estd basada en diversos
atributos que los clientes consideran importantes. Para cada atributo, ellos notan la
diferencia entre la clasificacion que dieron para la calidad recibida y la calidad que
esperaban recibir.

6. El nivel de satisfaccion: es la diferencia que hay entre lo que el cliente espera

recibir del servicio y el servicio real que recibe.

7. Nuevas actitudes: son los cambios que introducen las empresas en sus
procesos de prestacion de los servicios dirigidas a mejorar la satisfaccion de sus

clientes.
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8. Nuevo comportamiento: es el comportamiento dirigido a lograr un aumento
de la utilizacion de los productos o servicios, un aumento de la intencion de realizar
nuevos negocios y la divulgacion entre otras personas sobre los aspectos positivos de

la experiencia.

3.2.1.3 Pilares fundamentales de la calidad del servicio

Segtin Cardozo (2021), “monitorear, mantenerse al tanto y contar con el apoyo
de la tecnologia, son algunos de los pilares que garantizan la calidad en el servicio al
cliente. Es importante tener esos puntos al dia para evitar errores durante el proceso y

garantizar una relacion duradera. Conoce los pilares:

1. Monitoreo: monitorear las acciones del servicio al cliente es fundamental para
evaluar la calidad de la asistencia prestada al consumidor. Al final de cuentas, el cliente

solo quedara satisfecho cuando sus necesidades y expectativas sean atendidas.

Para eso, las empresas necesitan basarse en datos concretos y feedbacks positivos
y negativos. Entonces, comienza a acompaniar los procesos constantemente y analizar
métricas que ayuden a identificar errores y aprovechar oportunidades. De este modo,
sales de las simples opiniones para encontrar practicas que pueden mejorar para

alcanzar la excelencia en el servicio.

Un tip para entender las necesidades del publico y mejorar de manera asertiva la

relacién con tus consumidores, es aplicar una encuesta Net Promoter Score (NPS).

La Net Promoter Score es una metodologia que tiene como objetivo medir el
grado de satisfaccion del cliente con las marcas, empresas y servicios. La evaluacion
puede elaborarse por medio de un cuestionario, donde los encuestados pueden

responder las preguntas en una escala del 0 al 10.
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Las respuestas permiten acompafar diversos pardmetros de la empresa, como
calidad del servicio, soporte técnico, calidad de los productos y mucho mas. De este
modo, queda mas facil extraer informacion relevante sobre el negocio del punto de

vista del cliente.

2. Innovacion: llega un momento en que las empresas necesitan innovar. Son
varios los motivos: uno de ellos es para encuadrarse en el nuevo escenario competitivo

del mercado, y el otro es para mostrarse siempre relevante frente a los clientes.

Acompafar las tendencias y mostrar que la empresa estd siempre actualizada
impacta tanto los procesos del negocio como la calidad de servicio al cliente. Esto
porque un cambio permite identificar las sefiales de intencidn del consumidor y, de este

modo, hacer una revision sobre como anda el desempefio de la organizacion.

Una llamada telefonica, correos electrénicos o servicio vias redes sociales, son
procedimientos que puede ser considerado un ejemplo de innovacion en servicio a los
clientes, porque es algo mas de lo esperado. Ademas de ofrecer el soporte que el

consumidor necesita, la empresa crea conexion y nuevas historias con el publico.

Vale recordar que la estrategia se aplica de acuerdo con cada situacion. Por esto
es tan importante hacer una planeacion anticipada e identificar cudl es la estrategia de

innovacion mas indicada para tu empresa.

3. Tecnologia: innovacién y tecnologia caminan lado a lado. Al final, es casi
imposible ser una empresa innovadora sin contar con el apoyo tecnolégico. Juntar esos
dos pilares es fundamental para crear interacciones mas inteligentes y personalizadas

que faciliten el servicio a los clientes.
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Hay muchas formas de incorporar la tecnologia en el servicio al pablico. Por
ejemplo: una tienda de ropas puede utilizar indicadores de gestion para sincronizar
datos y entregar mensajes personalizados a los clientes, como la necesidad de ayudar o

la disponibilidad de algun producto.

Es en ese momento que entra el chatbot para WhatsApp, una interfaz
conversacional donde una maquina interactia y crea un dialogo mas préximo con el
consumidor. Cuando se disefia bien, el bot logra conversar con el usuario y responder
todas las dudas de manera natural y dindmica, dando el soporte de calidad que el cliente

necesita.

Invertir en nuevas tecnologias, como plataformas conversacionales, es una
excelente oportunidad para prestar servicio donde tus consumidores estan, ademas de

vender productos, informar servicios y, en algunos casos, ofrecer entretenimiento.

Otra estrategia con potencial de facilitar tu servicio es la integracion de canales
de comunicacion. Plataformas multicanales, permiten que administres, en un solo
lugar, las interacciones via SMS Marketing, E-mail, WhatsApp Business API,

Teléfono y otros.

4. Abordaje: no es novedad que la comunicacién es uno de los pilares
fundamentales de la calidad en el servicio al cliente. Esto porque un abordaje bien
definido, permite unificar las interacciones y escuchar lo que el cliente tiene para decir,

sea al respecto de algo negativo o positivo.

Es importante recordar que la buena comunicacion debe aparecer en todos los
puntos de contacto con el cliente. Al final de cuentas, de nada sirve ofrecer ayuda

queriendo vender y, cuando lo logras, abandonar el contacto.



27

Por otro lado, es importante tener cuidado con los excesos. Habla con las
personas solo en casos especificos, como una promocién especial o para saber si ain

necesita algun servicio prestado por la marca.

Ademaés de eso, existen algunos tips infalibles para garantizar la humanizacion y

empatia en el servicio al cliente. Conoce la lista y crea una comunicacion adecuada:

a) Trata a las personas por el nombre.
b) Pregunta si todo esta bien.

c) Utiliza emojis.

d) Pide disculpas cuando sea necesario.
e) No tengas un guion rigido.

f) Mantente a disposicion.

g) Sé paciente.

h) Cuida la ortografia.

i) Ensefia tutoriales.

j) Interactia en las redes sociales.

5. Entrenamiento del equipo: es fundamental que los gerentes cuiden del
entrenamiento de su equipo. Lo ideal es que todos los funcionarios estén alineados al
respecto de los tipos de servicio que la empresa aplica, las particularidades de cada

producto o servicio y la informacion sobre los clientes.

Un programa de entrenamiento de servicio al cliente es de extrema importancia
para las organizaciones, porque, ademas de ofrecer soporte de calidad a los clientes,
los profesionales capacitados tienen la oportunidad de aprender algo valioso para sus

carreras.
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De este modo, es posible aumentar las posibilidades de comunicacion de la

empresa, asi como la fidelizacion de clientes promotores.”

3.2.1.4 Factores claves de la calidad del servicio

Para Caravaca (2022), estos factores son fundamentales para la calidad del

servicio:

a) Empatia con el cliente, accesibilidad y seguridad.

b) Comunicacion bidireccional.

c) Credibilidad, confianza y transparencia.

d) Inmediatez. De atencion, de respuesta y de solucion de problemas.

e) Comprensidn. Lo que el cliente quiere, necesita, sus expectativas y ser capaces

de ponernos en su lugar.

f) Expresion implicita y explicita de interés por el cliente.

g) Receptividad. A preguntas, sugerencias.

h) Eficiencia en el servicio.

i) Atencion, andlisis y resolucion a las reclamaciones, quejas y felicitaciones.

J) Aceptar responsabilidades por los errores, analisis y puesta en marcha de

mejoras.
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3.2.1.5 Tipos de calidad de servicio

Segun Da Silva (2022), existen tres (3) tipos de calidad de servicio al cliente:

1. Calidad reportada: es la que demuestras al cliente a través del discurso y la
estética de tu empresa. Consiste en la promesa de tu marca y tu propuesta de valor; lo

que dices que obtendran o sentiran cuando te compren.

2. Calidad real: es la que el cliente recibe o experimenta cuando obtiene tus
productos o servicio, 0 se pone en contacto con tu equipo de atencion. Se trata del

momento en que se comprueba o no la veracidad de la calidad reportada.

3. Calidad percibida: es la que el cliente nota al echar un vistazo a tu marca en
Internet o en las redes sociales. También es la impresion que tienen cuando sus amigos

0 conocidos le recomiendan tus productos o servicios.

3.2.1.6 Relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

Son dos conceptos estrechamente relacionados, sin embargo, algunas de las
organizaciones se centran solo en alguno de ellos, desconociendo que, los clientes no
solo estan satisfechos cuando reciben productos o servicios de calidad, sino también,
cuando la empresa les ofrece un buen servicio de atencion, dado que, se sienten
valorados y escuchados, sabiendo que la empresa estara a su disposicion para cualquier
duda, queja o peticion. Por ello, es imprescindible que, desde la administracién de las
organizaciones, se reestructure el enfoque de gestion como factor dinamizador de
procesos, de manera que incluya las expectativas y servicios tangibles e intangibles de
los grupos de interés; esto como estrategia de calidad que facilite la satisfaccion de las
expectativas del cliente al menor coste para él y para el negocio. (Cerem

Comunicacion. 2022)
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Melara (2017), establece “la percepcion de la calidad del servicio es un
componente mas que repercute en la satisfaccion del cliente. La calidad en el servicio
prestado se enfoca practicamente en las dimensiones del servicio. La satisfaccion, en
cambio, es un concepto méas amplio que no solo se ve afectado por las recompensas,
sino también por factores personales y situacionales que escapan del control del

prestador del servicio.”

3.2.2 Evaluacion de la calidad del servicio

La empresa especializada de Espafia, Openmet Group (2020), la define como “es
una medicion que permite conocer la opinion de los clientes sobre los diferentes
atributos del servicio que contribuyen a su satisfaccion (p.ej.: la atencién al cliente, la
imagen corporativa, etc.)”

3.2.2.1 Finalidad de la evaluacion de la calidad del servicio

Este tipo de evaluacion permiten obtener feedback directo de los clientes y contar
con métricas objetivas sobre los aspectos que deberiamos mejorar en nuestro servicio
para conseguir aumentar su satisfaccion y su fidelizaciébn. También sirven para
identificar puntos de mejora y areas criticas que nos ayudan a mejorar la empresa.
(Openmet Group, 2020).

3.2.2.2 Objetivos de la evaluacion de la calidad del servicio

Para Openmet Group (2020), estos se traducen en:

a) Conocer la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente.

b) Identificar puntos fuertes y de mejora.
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c) Abrir un canal de comunicacion directa entre el cliente y la empresa.

d) Mejorar los procesos internos de calidad.

e) Facilitar la evaluacion de los procesos de venta y postventa.

f) Tener un valor diferencial respecto a los competidores.

g) Contar con datos objetivos para la toma de decisiones.

3.2.2.3 Pasos para la evaluacion de la calidad del servicio

Segun Ortega (2021), establece que “una evaluacidn es un examen exhaustivo de
todos los aspectos de la relacion de un cliente con una empresa, desde el momento en
que toma conciencia de ella hasta su experiencia posterior a la compra”.

A continuacion, se indican algunos pasos para realizar una evaluacion:

1. Define el alcance: define el alcance de la evaluacion identificando los puntos
clave en los que los clientes se relacionan con la empresa. Puedes incluir el sitio web,
las plataformas de redes sociales, el servicio de atencion al cliente, la entrega de
productos y la asistencia posventa.

2. Recopila datos: recopile datos numéricos y cualitativos sobre la experiencia

del cliente. Puedes incluir comentarios de los clientes, analisis del sitio web, métricas

de participacion en las redes sociales, datos de los tickets de ayuda al cliente y resefias.
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3. Traza el recorrido del cliente: crea un customer journey map para ver dénde
es méas probable que los clientes tengan buenas o malas experiencias. Te ayudara a

centrar tu evaluacion en los aspectos que mas preocupan a tus clientes.

4. Evalta la experiencia del cliente: utiliza los datos recopilados y los
comentarios de los clientes para evaluar la experiencia del cliente en cada punto de
contacto. Averigua en qué aspectos tu empresa lo esta haciendo bien y en cuéles puede

mejorar.

5. Elabora recomendaciones: presenta sugerencias para mejorar la evaluacion de
la experiencia del cliente. Podria tratarse de realizar cambios en el sitio web, mejorar

la formacidn en atencion al cliente 0 mejorar la experiencia post venta.

6. Aplica los cambios: realiza los cambios sugeridos y comprueba su eficacia.
Recopila nuevos datos y comentarios para ver como han afectado los cambios y, si es

necesario, realizar mas cambios para mejorar las cosas. (Ortega, 2021).

3.2.2.4 Tecnicas para la evaluacion de la calidad del servicio

Parra (2021), establece las siguientes cinco (5) técnicas para evaluar la calidad

del servicio:

a) Observacion: es una de las técnicas de evaluacion de servicio al cliente méas

sencillas que una organizacién puede aplicar.

Consiste en monitorear el servicio y la participacion del consumidor. Observa y
escucha las llamadas telefonicas, posteriormente, ofrece una retroalimentacion,

mencionando qué aspectos pueden mejorar y por supuesto, qué estan haciendo bien,
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para que, de esta manera, puedas mantener la moral del empleado y asegurar que

realizan un esfuerzo adicional para ofrecer un mejor servicio.

b) Estudio Mistery Shopper: contrata a alguien para que visite tus puntos de venta

y experimente el trayecto del cliente por completo.

Esta técnica implica el empleo de un Mystery Shopper, que realizan
transacciones y luego informan el nivel de servicio que recibe. Es una técnica muy
efectiva ya que son profesionales y saben exactamente qué &reas son importantes
cuando se trata de servicio al cliente.

Esta técnica de evaluacion del servicio al cliente permite que la gerencia tenga
un panorama del desempefio que ofrecen los encargados del departamento de servicio
al cliente.

¢) Monitorear los canales de comunicacidn con el cliente: otra de las técnicas de
evaluacion del servicio al cliente consiste en revisar todos los clientes desde el

momento en que se hace el primer contacto hasta el punto de los servicios post venta.

Estos pueden ser correos electronicos, comentarios en redes sociales, revisar las
Ilamadas, etc. El analisis de esta informacién crucial podria proporcionar detalles sobre

qué tan bien los representantes de servicio al cliente estdn manejando la situacion.

Los resultados de este proceso deben compartirse con el personal para que los

problemas se identifiquen y rectifiquen en consecuencia.

d) Analisis de datos financieros: otra de las técnicas de evaluacion del servicio
al cliente consiste en el analisis de datos financieros de la empresa, que incluyen ventas,

visitas de clientes, quejas, numero de consultas y ventas cruzadas.
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Estos datos podrian ayudar a una empresa a obtener una imagen del rendimiento
general. La informacién financiera de una empresa es un conjunto de informacion

crucial que refleja directamente qué tan bien se desempefia la empresa en general.

e) Recolectar comentarios de los clientes: la recoleccion de datos es, sin duda,

una de las mejores técnicas de evaluacion del servicio al cliente.

Para llevar a cabo este proceso, a través de encuestas, puedes realizar encuestas
en tablets en las cajas registradoras y salidas donde los clientes puedan registrar sus
comentarios. Otra forma puede ser enviado una encuesta por correo electrénico o

compartiéndola por redes sociales.

3.2.2.5 Modelos para la evaluacion de la calidad del servicio

Cerem Comunicacion (2022), establece los modelos mas empleados, los cuales

son.

1. Modelo Service Quality (SERVQUAL): el modelo sugiere la nocion del
cliente luego de la adquisicién de un servicio, de tal manera que, se contrasta el servicio
percibido y el servicio esperado, generando insatisfaccion o satisfaccion por la
diferencia entre los dos criterios. EI modelo evalGa desde cinco (5) dimensiones
confiabilidad, calidad de respuesta/receptividad, seguridad/competencia, empatia y

aspectos tangibles.

2. Modelo Europeo de gestion de calidad: se basa en la autoevaluacion detallada
del funcionamiento del sistema de gestion al interior de la organizacion, usando una
serie de principios de evaluacion. Aporta a las organizaciones mayor cumplimiento de

los objetivos en la busqueda de la satisfaccidn del cliente y de los empleados, sin
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desconocer el mejoramiento de la administracion, la planeacion estratégica, la

utilizacion de recursos y gestion de los procesos internos.

3. Modelo Seis Sigma: comprende las necesidades del cliente, la utilizacion de
instrumentos de investigacion y andlisis y, la revision sistematica de las actividades de
gestion y reinvencion de los procesos organizacionales. Dado que procura la
evaluacion del desempefio general de la organizacién (subprocesos) propende por
beneficios como mejorar la satisfaccion del cliente y la productividad; el aumento en
la participacion del mercado, la fidelizacion de los clientes; la reduccion de los costos,
del tiempo de la cadena de valor, de dificultades e incertidumbres, el cambio de cultura

al interior de la organizacién y el desarrollo de productos y servicios.

4. Modelo de calidad 1SO 9000 - 9001: elaborado por International
Standarization Organization (ISO), establece los estandares o requisitos para verificar
la calidad de los sistemas en las organizaciones, pueden utilizarse para su aplicacion

interna, en consideracion del producto y/o servicio que se ofrece.

5. Modelo Kaizen: se considera como un modelo de gestion, y ademas
proporciona estrategias para orientar la administracion, dando relevancia a la calidad
del producto y el establecimiento de criterios a la organizacién, procurando que su
equipo alinee las actuaciones al cumplimiento o mejoramiento de los objetivos, de las

utilidades y de la satisfaccion final del cliente

3.2.3 Modelo SERVQUAL

Se conoce como SERVQUAL (acronimo de «Service Quality Model» en inglés).
Es un método de medicion de la calidad de un servicio que se basa en contrastar las
expectativas que tienen los clientes antes de probarlo con las opiniones que comparten

una vez que lo obtienen. (Gomez, 2022)
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SERVQUAL, es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion
de la Calidad del Servicio, herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry desarrollado en los Estados Unidos con el auspicio
del Marketing Science Institute y validado a América Latina por Michelsen Consulting
con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicio.
(Wigodski, 2003).

3.2.3.1 Objetivo de SERVQUAL

Su objetivo principal es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una

organizacion. (Aiteco Consultores, 2012)

El mismo permite obtener una serie de sub-objetivos. Los cuales se presentan a

continuacion:

a) Da a conocer la idea que las personas tienen de una marca o un negocio, antes
de entrar en contacto con su oferta. Esto posibilita saber qué es lo que en realidad se

comprende de los mensajes que transmiten por medio de sus canales oficiales.

b) Permite analizar si los canales de contacto utilizados son los dptimos, si se

habla a la audiencia indicada y el alcance que tiene.

c) Demuestra si las expectativas que la propia marca o negocio plantea son

realistas, demasiado altas o inferiores a lo que realmente ofrece.

d) Ayuda a identificar lo que los clientes desean encontrar en la marca o el

negocio de manera mas clara. (Gomez, 2022)
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3.2.3.2 Ventajas y desventajas de SERVQUAL

e Ventajas: estas son:

a) Con este modelo se pueden hacer andlisis departamentales o por areas, pues
al poner el foco en la calidad del servicio, también es posible revisar en detalle a ciertos
equipos responsables de los aspectos clave de toda esta area. Por ejemplo, en los
protocolos de atencion al cliente o el control de calidad de un producto antes de ponerlo

a la venta.

b) Al hacer el seguimiento de los ajustes que el modelo SERVQUAL sugiri6 en
una etapa anterior, los clientes pueden comparar esos cambios con las nuevas

implementaciones del modelo.

c) Es facil adaptar el modelo SERVQUAL a diferentes empresas, segun sus
propias necesidades, ya que el cuestionario se ajusta a las caracteristicas particulares

de cada una.

d) Gracias a la informacién recabada, es posible trazar un mapa de la calidad en
el servicio o los productos segun los niveles de satisfaccion. Asi se ubican los puntos
mas débiles que hay gque atender con mayor urgencia. (Gomez, 2022)

o Desventajas: estas son:

a) Debido a que el modelo se basa en las percepciones de los clientes, quiza no

se recabara informacion muy objetiva, sino basada en opiniones personales.
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b) Ademas, el modelo plantea que la calidad de un servicio se calcula con la
diferencia que hay entre la percepcidon y la expectativa, y no tiene en cuenta el
desempefio real de lo recibido. Es decir, algunos teéricos piensan que considerar las

expectativas es ocioso, si al final el servicio cumple con su proposito.

c) Es posible que el cuestionario sea demasiado largo para aplicar o que resulte

tedioso para las personas encuestadas. (Gémez, 2022)

3.2.3.3 Caracteristicas de SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, esta basado en un enfoque de evaluacion del cliente

sobre la calidad de servicio en el que:

1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las percepciones;
de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad
percibida del servicio. Ello implicaria una alta satisfaccion con el mismo.

2. Sefiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios:

a) Comunicacion “boca a oreja”, es decir, opiniones y recomendaciones de

amigos y familiares sobre el servicio.

b) Necesidades personales.

c) Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

d) Comunicaciones externas. Que la propia institucion realice sobre las

prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el cliente tiene.
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3. Identifica las cinco (5) dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que

utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. Las cuales son:

a) Fiabilidad.

b) Capacidad de respuesta.
¢) Seguridad.

d) Empatia.

e) Elementos tangibles.

Estas cinco (5) dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el
cuestionario SERVQUAL. (Aiteco Consultores, 2012).

3.2.3.4 Dimensiones de SERVQUAL

Las dimensiones que conforman a SERVQUAL son:

1. Elementos tangibles o tangibilidad: se refiere a lo que las personas perciben
del servicio que estan por recibir, como el mobiliario, dispositivos o lo que se les ofrece
durante sus visitas. También incluye al personal encargado de la operacién del negocio:
si son identificables por un uniforme o insignia, si todos estan capacitados para orientar

a los visitantes, entre otros aspectos.

2. Confiabilidad: es la habilidad de la empresa o negocio de prestar el servicio

con buen desempefio y exactitud. Aqui se toman en consideracion:

a) La eficacia, que ocurre cuando se entrega el servicio o producto sin demora
de tiempo o recursos y sin alterar otro elemento (como cuando se hacen reparaciones
en una oficina sin arruinar las labores de los empleados ni las instalaciones a su

alrededor).
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b) La eficiencia, que se refiere a que el servicio otorgado cumple con su promesa
ante los ojos del cliente, sin importar cbmo (un ejemplo es cuando un repartidor de

comida entrega el pedido a tiempo a pesar de la lluvia).

c) Laefectividad, o el proceso adecuadamente disefiado para que cumpla con los
objetivos de la empresa y, sobre todo, de sus clientes.

d) La repeticidn, que se necesita cuando un cliente no quedé satisfecho con el
servicio. Esta deberia ocurrir en pocas ocasiones, pues repetir un servicio implica un

gasto de tiempo y recursos, tanto para la empresa o negocio como para el cliente.

e) La gestion ante problemas, aunque sean causados por los clientes. Mas alla de
seguir el lema de “el cliente siempre tiene la razon”, 1o importante es que la empresa o

negocio sepa actuar rapidamente para resolverlo.

3. Capacidad de respuesta: es la disposicién que existe para atender a las
personas Y la velocidad para lograrlo. Asi que no se trata Gnicamente de considerar el
proceso de compra, sino también el de atencion, que incluye la respuesta a dudas, el
tiempo de espera entre una consulta y otra o la resolucién de un problema, sin olvidar

el servicio de seguimiento después de cerrar un caso 0 una compra.

4. Seguridad: en este apartado es donde brillan las personas que son parte del
equipo que tiene contacto con los clientes y prospectos, porque la seguridad se
compone de las caracteristicas que le dan confianza a la gente que se acerca a una
empresa o negocio. Influye en el nivel de competencia que tienen sobre el servicio o
producto que ofrecen, la amabilidad, la disponibilidad de tiempo y la credibilidad que

transmiten a los mas escépticos.
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5. Empatia: se refiere al nivel de atencién personalizada que se les puede dar a
los clientes. Al fin'y al cabo, no todos los clientes tienen las mismas necesidades o los
mismos problemas, ni siquiera el mismo caracter. Por eso serd importante que en el
servicio sea evidente que se observan estas diferencias para atenderlos como mejor les
resulte. (Gémez, 2022)

3.2.3.5 Discrepancias o brechas de SERVQUAL

Estas son el resultado obtenido entre la diferencia de las expectativas y

percepciones; y se conocen como:

1. Brecha de conocimiento: en realidad es la diferencia entre las expectativas de
los clientes y lo que los directivos de la empresa perciben como expectativas de los

clientes.

Aqui se pone en juego si la direccion esta al tanto de las necesidades de los
clientes y de lo que buscan en su empresa 0 negocio. Si no hay coincidencias en este
apartado, significa que es necesario afinar el analisis que ayudo a justificar el proyecto
que esta detras del servicio que vende; que quiza haya una pobre comunicacion entre
las areas dedicadas al estudio del mercado o que existen demasiados niveles gerenciales

que impiden escuchar al cliente.

2. Brecha de estandares: se trata de la diferencia entre lo que los directivos de la
empresa perciben como expectativas de los clientes y la implementacion de las normas
de calidad. El problema ya no consiste en que no se tiene claro lo que las personas
desean obtener del servicio, sino que es imposible cumplirlo, porque no se comunican

las normas de calidad necesarias para lograrlo.
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Una buena comunicacion es clave para que las especificaciones de cualquier
servicio obedezcan a lo que los directivos saben que satisfara a sus clientes. Por lo
tanto, si no se tienen estandares claros, accesibles a todas las areas involucradas,

objetivos precisos y los medios adecuados para alcanzarlos, esta brecha serd inevitable.

3. Brecha de entrega: también se entiende como la diferencia entre las normas
de calidad y la prestacion del servicio. Esta brecha se hara evidente si los colaboradores
no tienen la capacitacion suficiente para atender a los clientes, si la infraestructura de
la empresa 0 negocio no alcanza a cumplir con su parte o si hay un problema entre la

oferta y la demanda.

Un buen sistema de supervision, fomentar el buen trabajo en equipo y el
entrenamiento adecuado son parte de una buena solucién, ademés de contar con

herramientas y dispositivos que agreguen valor al servicio que se ofrece.

4. Brecha de comunicacion: tiene que ver con la diferencia entre la prestacion
del servicio y la comunicacion externa, por lo que se involucra a los responsables de
marketing que se encargan de crear el mensaje que promete un resultado al obtener el

producto o servicio.

Por supuesto, se tiene en cuenta a los representantes de ventas y atencién al
cliente, porque también en esos puntos de contacto es posible enviar una idea erronea
sobre el desempefio de un servicio, las garantias a las que se tiene derecho o las politicas

gue existen sobre la compra, devoluciones y envios.

Para evitarla, es imprescindible que las politicas del servicio se redacten de
manera clara y se compartan con todas las personas que lo ofrecen a los clientes; que
el area de marketing entienda a la perfeccion la promesa del negocio u organizacién y

que busque los canales idoneos para la audiencia, que apreciara mejor el mensaje.
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5. Brecha global: alude a la diferencia entre las expectativas de los clientes y sus
percepciones cuando reciben el servicio. Es la brecha que cualquier empresa o negocio
desea evitar a toda costa, y es la que tiene méas impacto porque, si se identifica, obliga
a revisar las cuatro anteriores. Esto significa que, si aquellas no existen desde el

principio, la quinta no ocurrird. (Gomez, 2022)

3.2.3.6 El Cuestionario SERVQUAL

El cuestionario SERVQUAL consta de tres (3) secciones:

1. En la primera de ellas, se interroga al cliente sobre las expectativas del cliente,
es decir, lo que este opina sobre lo que un servicio determinado debe ser. Esto se hace
mediante veintidds (22) declaraciones. Sobre ellas el usuario debe situar, en una escala
de 1 a7, el grado de expectativa para cada una de dichas declaraciones.

2. Enlasegunda, se capta la percepcion del cliente respecto al servicio que presta
la empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las caracteristicas
descritas en cada declaracion.

3. Finalmente, otra seccion, situada entre las dos anteriores, cuantifica la
evaluacion de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco (5) criterios,
lo que permitira ponderar las puntuaciones obtenidas. (Miranda, F., Chamorro, M. y
Rubio, S., 2007).

Las vendidos (22) declaraciones que hacen referencia a las cinco (5) dimensiones
de evaluacion de la calidad citadas son agrupadas de la siguiente manera:

a) Elementos tangibles: 1 — 4.
b) Fiabilidad: 5-9.



c) Capacidad de respuesta: 10 — 13.
d) Seguridad: 14 —17.
e) Empatia: 18 — 22.
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A continuacion, se presenta las declaraciones de SERVQUAL.: (ver tabla 3.1)

Tabla 3.1 Los 22 items genéricos de la escala SERVQUAL. (Miranda, F., Chamorro,

M. y Rubio, S., 2007).

Expectativas

Percepciones

1.-Una organizacion de servicio ideal

tiene equipos de apariencia moderna

1.- La organizacion de servicios objeto
del estudio tiene equipos de apariencia

moderna

2.- instalaciones fisicas de una

organizacion de servicios ideal son

Las

visualmente atractivas.

2.- instalaciones fisicas de la

organizacion de servicios objeto del

las

estudio son visualmente atractivas.

3.-Los empleados de los servicios ideales

tienen apariencia pulcra.

3- Los empleados de la organizacién de
servicios objeto de estudio tienen

apariencia pulcra.

4.- en un servicio ideal, los elementos
materiales relacionados con el servicio

visualmente atractivos

4.-En la organizacion de servicios objeto
del estudio, los elementos materiales
con el servicio

relacionados son

visualmente atractivos.

5.- Cuando

servicio ideales prometen hacer algo en

las organizaciones de

cierto tiempo, lo hacen.

5.-Cuando la organizacion de servicios
objetos de estudio promete algo en cierto

tiempo, lo hacen.

6.-Cuando un cliente tiene un problema,
la organizacion de servicios ideal

muestra un  sincero interés en

solucionarlo.

6.- cuando un cliente tiene un problema,
la organizacion de servicios objeto del
estudio muestra un sincero interés en

solucionarlo.




Continuacion de la tabla 3.1

45

Expectativas

Percepciones

7.-Las organizaciones de servicios | 7.-La organizacion de servicio objeto de
ideales realizan bien el servicio la | estudio realiza bien el servicio la primera
primera vez. vez

8.-Las organizaciones de servicios | 8.-Las organizaciones de servicios objeto

ideales concluyen el servicio en el

tiempo prometido

de estudio concluyen el servicio en el

tiempo prometido

9.-Las

ideales no cometen errores

organizaciones de servicios

9.-Las organizaciones de servicios objeto

de estudio no cometen errores

10.-Las organizaciones de servicios
ideales comunican a los clientes cuando

concluira la realizacion del servicio.

10.-Las organizaciones de servicios
objeto del estudio comunican a los
clientes cuando concluira la realizacién

del servicio.

11.-En las organizaciones de servicios

ideales, los empleados ofrecen un

servicio rapido a sus clientes

11.-En las organizaciones de servicios
objeto de estudio, los empleados ofrecen

un servicio rapido a sus clientes

12.-En las organizaciones de servicios
ideales, los empleados siempre estan

dispuestos a ayudar a los clientes.

12.-En las organizaciones de servicios

objeto del estudio, los empleados
siempre estan dispuestos a ayudar a los

clientes.

13.-En las organizaciones de servicios
ideales los empleados nunca estan
demasiado ocupados para responder a las

preguntas de los clientes

13.-En las organizaciones de servicios
objeto del estudio los empleados nunca
estdn  demasiado

ocupados  para

responder a las preguntas de los clientes

14.-El comportamiento de los empleados
en las organizaciones de servicios ideales

transmite confianza a los clientes.

14.-El comportamiento de los empleados
en las organizaciones de servicios objeto
del estudio transmite confianza a los

clientes.
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Expectativas

Percepciones

15.-Los clientes de las organizaciones de
servicios ideales se sienten seguros en su

relacion con ellos.

15.-Los clientes de las organizaciones de
servicios objeto de estudio se sienten

seguros en su relacién con ellos.

16.-En las organizaciones de servicios
ideales, los empleados siempre son

amables con los clientes.

16.-En las organizaciones de servicios
objeto de estudio, los empleados siempre

son amables con los clientes.

17.-En las organizaciones de servicios

ideales, los  empleados  tienen

conocimientos suficientes para

responder a las preguntas de los clientes.

17.-En las organizaciones de servicios
objeto de estudio, los empleados tienen
suficientes

conocimientos para

responder a las preguntas de los clientes.

18.-Las organizaciones de servicios
ideales dan a sus clientes una atencion

individualizada.

18.-Las organizaciones de servicios
objeto de estudio da a sus clientes una

atencion individualizada.

19.-Las organizaciones de servicios
ideales tienen horarios de trabajos

convenientes para sus clientes

19.-Las organizaciones de servicios
objeto de estudio tienen horarios de

trabajos convenientes para sus clientes

20.-Las organizaciones de servicios
ideales tienen empleados que ofrecen una

atencion personalizada a sus clientes.

20.-Las organizaciones de servicios de
estudio tiene empleados que ofrecen una

atencion personalizada a sus clientes.

21.- Las organizaciones de servicios
ideales se preocupan por las mejores

intereses de sus clientes.

21.- Las organizaciones de servicios
objeto de estudio se preocupan por las

mejores intereses de sus clientes.

22.- Los empleados de las

organizaciones de servicios ideales
comprenden las necesidades especificas

de los clientes.

22.- Los empleados de las

organizaciones de servicios objeto de
estudio comprenden las necesidades

especificas de los clientes.




47

Es asi que el modelo SERVQUAL de calidad de servicio, permite disponer de
puntuaciones sobre percepcion y expectativas respecto a cada caracteristica del servicio
evaluada. La diferencia entre percepcion y expectativas indicara los déficits de calidad

cuando la puntuacion de expectativas supere a la de percepcion. (Ver figura 3.1)

VALORACION DEL VALORACION DE LO QUE
SERVICIO EECIEIDO SEESPERA DELSERVICIO

PERCEPCION EXPECTATIVA

P = E = Satisfaccion

P < E = Insatisfaccion

Figura 3.1 Gap Percepcion — Expectativas y Satisfaccion del
Cliente. (Aiteco Consultores, 2012)

Todo lo anterior, se resumen con el siguiente esquema: (ver figura 3.2).
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CLIENTE
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Especificaciones de la J

: calidad del servicio
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* = # Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Figura 3.2 Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio. (Aiteco
Consultores, 2012)

3.2.4 Diagrama de Ishikawa

Segtn Gutiérrez (2005) “el diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa, es
un método grafico que refleja la relacion entre una caracteristica de calidad (muchas
veces en el area problematica) y los factores que posiblemente contribuyen a que
existan. En otras palabras, es una grafica que relaciona el efecto (problema) con sus

causas potenciales”

El diagrama de Ishikawa, es una grafica en la cual, en el lado derecho, se anota
el problema, y en el lado izquierdo se especifican por escrito todas sus causas
potenciales; de tal manera que se agrupan o estratifican de acuerdo con sus similitudes

en ramas y sub-ramas. El diagrama de Ishikawa, es una manera de identificar las
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fuentes de variabilidad. Para confirmar si una posible causa, es una causa real, se

recurre a la obtencién de datos o al conocimiento que se tiene sobre el proceso.

3.2.4.1 Métodos para implementar Ishikawa

Existen métodos creados para complementar la aplicacion de un diagrama de

Ishikawa, Gutiérrez (2005), considera tres (3):

1. Método 6M o anélisis de dispersion: se trata del método de construccién mas
comun y consiste en agrupar las causas potenciales en seis ramas principales: métodos

de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medicion y medio ambiente.

2. Método del flujo del proceso: con este método de construccién, la linea
principal del diagrama de Ishikawa sigue la secuencia normal del proceso de
produccién o de administracion. Los factores que afectan las caracteristicas de calidad

se agregan en el orden que les corresponde, segun del proceso.

3. Método de estratificacion o enumeracion de causas: la idea de este método de
construccién del diagrama de Ishikawa es ir directamente a las causas potenciales de
un problema. La seleccion de estas causas muchas veces se hace a traves de una sesién

de lluvia de ideas.

3.2.5 Matriz FODA

Talancon (2007) afirma lo siguiente: “el analisis FODA surgié de una
investigacion conducida por el Instituto de Investigaciones Stanford entre 1960 y 1970;
sus origenes nacen de la necesidad de descubrir las fallas de la planificacion
corporativa; la investigacién fue financiada por las empresas del Fortune 500; entre los

miembros del equipo de investigadores no aparece George Steiner”.
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La matriz de: amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas mejor conocida
como matriz (DOFA), es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los lideres a
desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias de fortalezas y debilidades,
estrategias de debilidades y oportunidades, estrategias de fortalezas y amenazas,
estrategias de debilidades y amenazas. Observar los factores internos y externos clave
es la parte més exigente para desarrollar una matriz DOFA y requiere juicios solidos,

ademas de gque no existe una serie mejor de adaptaciones.

3.2.5.1 Estrategias DOFA

Segun Talancon (2007), estas se dividen en:

1. Las estrategias FO usan las fuerzas internas de la organizacion para
aprovechar la ventaja de las oportunidades externas. Todos los lideres buscan
organizaciones en una posicion tal que puedan usar las fuerzas internas para aprovechar
las tendencias y los hechos externos. Por regla general, las organizaciones siguen a las
estrategias de DO, FA o DA para colocarse en una situacion donde puedan aplicar
estrategias FO. Cuando una organizacion tiene debilidades importantes, luchara por
superarlas y convertirlas en fortalezas. Cuando una organizacion enfrenta amenazas

importantes, tratara de evitarlas para concentrarse en las oportunidades.

2. Las estrategias DO pretenden superar las debilidades internas aprovechando
las oportunidades externas. En ocasiones existen oportunidades externas clave, pero
una organizacion tiene debilidades internas que le impiden explotar dichas

oportunidades.

3. Las estrategias FA aprovechan las fortalezas de la organizacion para evitar o
disminuir las repercusiones de las amenazas externas. Esto no quiere decir que una

organizacion fuerte siempre deba enfrentar las amenazas del entorno externo.
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4. Las estrategias DA son tacticas defensivas que pretenden disminuir las
debilidades internas y evitar las amenazas del entorno. Una organizacion que enfrenta
muchas amenazas externas y debilidades internas de hecho podria estar en una
situacion muy precaria. En realidad, quizds tendria que luchar por: sobrevivir,

fusionarse, atrincherarse, declararse en quiebra u optar por la liquidacion.

3.2.6.2 Matrices de evaluacion de factores

Para Talancon, (2007), se evallan segun sus factores externos e internos.

e Matriz de evaluacion de los factores externos (M.E.F.E.): Segun Talancon
(2007), el objetivo de esta matriz “es permitir a los estrategas resumir y evaluar
informacién econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,
gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva de la empresa bajo estudio”. La

elaboracion de una Matriz EFE consta de cinco (5) pasos:

1. Haga una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de la auditoria externa. Abarque un total entre diez y veinte
factores, incluyendo tanto oportunidades como amenazas que afectan a laempresa y su
industria. En esta lista primero anote las oportunidades y después las amenazas. Sea lo

mas especifico posible.

2. Asigne un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante), a 1.0 (muy
importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el
éxito. Las oportunidades suelen tener pesos mas altos que las amenazas, pero éstas, a
su vez, pueden tener pesos altos si son especialmente graves o amenazadoras. La suma

de todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.
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3. Asigne una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes para
el éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la empresa estan
respondiendo con eficacia al factor, donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta
superior a la media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta mala. Las

calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa.

4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion para obtener una

calificacion ponderada.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para
determinar el total ponderado de la organizacion. Independientemente de la cantidad
de oportunidades y amenazas clave incluidas en la Matriz EFE, el total ponderado mas
alto que puede obtener la organizacion es 4.0 y el total ponderado mas bajo posible es
1.0.

El valor del promedio ponderado es 2.5. Un promedio ponderado de 4.0 indica
que la organizacion esta respondiendo de manera excelente a las oportunidades y
amenazas existentes en su industria. Lo que quiere decir que las estrategias de la
empresa estan aprovechando con eficacia las oportunidades existentes y minimizando
los posibles efectos negativos de las amenazas externas. Un promedio ponderado de
1.0 indica que las estrategias de la empresa no estan capitalizando muy bien esta
oportunidad como lo sefiala la calificacion.

e Matriz de evaluacion de los factores internos (M.E.F.1.): Segun Talancén
(2007), la matriz MEFI también denominada Matriz EFI, “este instrumento resume y
evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un

negocio y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas
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areas. La matriz EFI es similar a la matriz EFE que se desarroll6 en el acapite anterior”.

Se desarrolla siguiendo cinco (5) pasos:

1. Haga una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de la auditoria interna. Abarque un total entre diez y veinte
factores, incluyendo tanto fortalezas como debilidades que afectan a la empresa y su
industria. En esta lista primero anote las fortalezas y después las debilidades. Sea lo

mas especifico posible.

2. Asigne un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante), a 1.0 (muy
importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el
éxito. Las fortalezas suelen tener pesos mas altos que las debilidades. La suma de todos

los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.

3. Asigne una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes para
el éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la empresa estan
respondiendo con eficacia al factor, donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta
superior a la media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta mala. Las

calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa.

4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacion ponderada.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para
determinar el total ponderado de la organizacion. Independientemente de la cantidad
de fortalezas y debilidades clave incluidas en la Matriz EFI, el total ponderado maés alto

que puede obtener la organizacién es 4.0 y el total ponderado mas bajo posible es 1.0.
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El valor del promedio ponderado es 2.5. Un promedio ponderado de 4.0 indica
que la organizacion esta respondiendo de manera excelente a las oportunidades y
amenazas existentes en su industria. Lo que quiere decir que las estrategias de la
empresa estan aprovechando con eficacia las fortalezas existentes y minimizando los
posibles efectos negativos de las debilidades. Un promedio ponderado de 1.0 indica
que las estrategias de la empresa no estan capitalizando muy bien esta fortaleza como

lo sefiala la calificacion.

3.2.6 Diagrama de Pareto

Segin Gutiérrez (2005), el diagrama de Pareto (DP) “es un grafico especial de
barras cuyo campo de analisis o aplicacion son los datos categoricos cuyo objetivo es
ayudar a localizar el o los problemas vitales, asi como sus causas mas importantes. La
idea es escoger un proyecto que pueda alcanzar la mejora mas grande con el menor

esfuerzo”.

El diagrama se sustenta en el llamado principio de Pareto, conocido como “ley
80-20” o “pocos vitales, muchos triviales”, el cual reconoce que s6lo unos pocos
elementos (20%) generan la mayor parte del efecto (80%); el resto genera muy poco
del efecto total. De la totalidad de problemas de una organizacion, s6lo unos cuantos

son realmente importantes.

3.2.7 Indicadores de gestion

Segun Beltran (2005), los indicadores de gestion “es la expresion cuantitativa del
comportamiento o desempefio de una empresa o departamento, cuya magnitud, al ser
comparada con algun nivel de referencia, nos podra estar sefialando una desviacion

sobre la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas segun el caso”.
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Para medir el desempefio de una empresa o unidad ya sea en calidad,
productividad, costo, seguridad, se necesita tener indicadores. Las condiciones
necesarias para construir indicadores Utiles para el mejoramiento del desempefio y su
uso adecuado. Donde se comienza con la propia definicién de lo que se entiende por
indicador de gestion, luego se pasa a describir dichas condiciones de construccion y

uso.

3.2.8 Matriz de priorizacion

Segun Quiroa (2021). “es una herramienta que permite comparar y seleccionar

entre ciertos problemas o soluciones las prioridades para tomar una decision”.

Lo més importante de esta matriz es que ayuda a seleccionar una opcion
considerando una lista de alternativas basadas en ciertos criterios. Un criterio es un
parametro que se toma de referencia para evaluar las prioridades y sobre esto poder
tomar una decision consensuada. También facilita la mejor asignacion de los recursos

escasos que se poseen, para que sean usados segun las prioridades que se presentan.

Ademas, esta herramienta también es conocida como diagrama de priorizacion.
Es usada especialmente en el campo de la calidad. Resulta muy 0til para elegir una
alternativa entre varias posibilidades.

3.2.8.1 Utilidad

Segun Quiroa (2021), sirve para:

1. Identificar cuéles seran los criterios de evaluacién y su valoracién: en primer

lugar, la identificacién de los criterios y su valoracion es muy importante porque

permite determinar su nivel de importancia. Sin ellos no se podria realizar el proceso
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de la priorizacion o la clasificacion de criterios por orden de importancia. Puesto que
estos criterios y su valoracion reflejan que tan importantes son todas las tareas que se
esperan realizar. Al no tener estos parametros no se puede hacer una correcta

clasificacion.

2. Clarificacion de problemas: en segundo lugar, la clarificacion de los
problemas es fundamental, porque en la mayoria de las ocasiones no se pueden
comprender los problemas con la transparencia necesaria. S6lo cuando se entienden los

problemas se les puede dar la mejor solucion.

3. Analisis de soluciones: en tercer lugar, se deben proponer alternativas de
solucion para los problemas. La matriz de priorizacion posibilita el planteamiento de
soluciones y proponer un plan. El plan determina la forma en que se llevara a cabo la

aplicacion de la solucion.

4. Encontrar oportunidades de mejora: en cuarto lugar, se debe destacar que la
mejora de los procesos y actividades es algo que siempre se debiera buscar; Pero
especialmente cuando se estan enfrentando problemas. La mejora es un objetivo al que

siempre se debe aspirar.

3.2.8.2 Pasos para elaborar una matriz de priorizacion

Segun Quiroa (2021), los pasos que se deben seguir para elaborar una matriz de

priorizacion son los siguientes:

1. Establecer el objetivo que se espera alcanzar: ante todo, la matriz debe
elaborarse buscando alcanzar un objetivo claramente definido. Por eso es necesario que
el objetivo se enuncie de una forma clara, especifica y concreta. Es recomendable para

definir bien el objetivo, saber que se espera lograr al aplicar la matriz de priorizacion.
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2. ldentificar las opciones: desde luego, se debe elaborar un listado en el que se
anoten todas las opciones que se tienen para poder alcanzar el objetivo propuesto. En
algunos casos puede que las opciones ya estén definidas. Si es necesario se debera
proponer otras alternativas, las cuales seran propuestas por los miembros del grupo de

trabajo. Entre las propuestas se debera escoger las que resulten méas apropiadas.

3. Establecer criterios: naturalmente, los criterios que seran utilizados deberan
establecerse en funcién del objetivo esperado. Las personas que forman el grupo de
trabajo definirdn los criterios que deberan ser considerados. Por ejemplo, algunos
criterios que se podrian considerar seria el tiempo para llevar a cabo el proyecto, los
recursos requeridos para realizarlo, las capacidades laborales del personal, entre

algunos que podemos mencionar.

4. Ponderacion de criterios: la ponderacion de criterios implica definir el valor
cuantitativo que tendra cada criterio. Es decir, se debe considerar el peso o nivel de
importancia que tiene cada uno de los criterios. En este paso es donde ya se elabora la

tabla de la matriz de priorizacion.

5. Comparacién de opciones: en efecto, aqui ya se puede hacer una comparacion
entre las opciones. Estas opciones se comparan en funcion de los criterios que
previamente se han establecido. La forma de analizarlo es como una letra L. Porque
del lado del eje vertical quedan las opciones y del lado del eje horizontal los criterios
utilizados. Por lo que se va correlacionando cada opcion con todos los criterios,

colocando en cada caso un valor.

6. Seleccionar la mejor opcion: finalmente, para seleccionar la mejor opcion se
compara cada opcién con todos los criterios. Y se selecciona la que se considere que

es la mejor para lograr alcanzar el objetivo establecido.
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3.3 Bases legales

3.3.1 Constitucion de La Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios
de calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa sobre el contenido y
caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a la libertad de eleccion y a
un trato equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios para
garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del pablico consumidor, el resarcimiento de
los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos

derechos.

3.3.2 Ley del Sistema Venezolano para la Calidad

Articulo 2. Menciona que uno de sus objetivos generales es: estimular la calidad
y la competitividad del Estado y de las empresas en cuanto a los servicios y los bienes
que éstos proveen; y promover y asegurar la participacion de todos los interesados en
el funcionamiento del Sistema Venezolano para la Calidad, como mecanismo para el

continuo mejoramiento.

3.4 Definicion de términos basicos

Actitudes: la actitud es la forma de actuar de una persona, el comportamiento que

emplea un individuo para hacer las cosa. (SENA, 2015)

Aptitudes: capacidad para realizar ciertas tareas o actividades con éxito, que es

susceptible de desarrollarse con los conocimientos y la practica. (SENA, 2015)
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Atencidn al cliente: es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (SENA, 2015)

Calidad: es el conjunto de propiedades implicitas de algin bien o servicio.
(SENA, 2015)

Capacidad de respuesta: disposicion a ayudar a los clientes y entregarles un buen
servicio rapido. (SENA, 2015)

Ciclo de servicio: es el protocolo que ha establecido la organizacién a la hora de
atender un cliente. (SENA, 2015)

Cliente: es la persona 0 empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea,

a cambio de dinero u otro articulo de valor. (SENA, 2015)

Clientes satisfechos: son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa,
el producto y el servicio como coincidente de sus necesidades. (SENA, 2015)

Eficacia: es hacer las cosas correctas y la capacidad de alcanzar un fin. (SENA,
2015)

Eficiencia: es cuando se utilizan menos recursos para lograr un mismo objetivo.
(SENA, 2015)

Encuesta de satisfaccion: es un formato en el cual el cliente da a conocer el grado

de satisfaccion de su necesidad que le brindo la organizacién. (SENA, 2015)



60

Expectativa: es lo que se espera de un objetivo o tarea especifica o algo probable
que suceda. (SENA, 2015)

Factor humano: es el conjunto de capital humano que esta bajo el control de la
empresa en una relacion directa de empleo, en este caso personas, para resolver una

necesidad o llevar a cabo cualquier actividad en una empresa. (SENA, 2015)

Factor tecnoldgico: es un medio que se vale de la tecnologia para cumplir con su

proposito. Los recursos tecnoldgicos pueden ser tangibles o intangibles. (SENA, 2015)

Insatisfaccidn: sentimiento de malestar o disgusto que tiene cuando no se colma

un deseo o0 no se cubre una necesidad. (SENA, 2015)

Necesidad: deseo de satisfaccion que surgen a través de unos resultados
positivamente. (SENA, 2015)

Proceso: como el conjunto de actividades relacionadas entre si que permite
responder satisfactoriamente a las necesidades del cliente. (SENA, 2015)

Satisfaccion del cliente: corresponde a las expectativas que tiene un cliente sobre

un producto o servicio y este puede superar sus expectativas. (SENA, 2015)

Servicio al cliente: el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con

sus clientes, con el fin de que el cliente obtenga su producto. (SENA, 2015)

Servicio: es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades
de un cliente. (SENA, 2015)



CAPITULO IV
METODOLOGIA DE TRABAJO

4.1 Tipo de investigacion

Arias, F. (2006), expresa que la investigacion descriptiva “consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o0 comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacidn se ubican en

un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere”.

La investigacion se enmarca en un tipo descriptiva, debido a que se busca estudiar
con mayor precision la expectativas y perspectivas de los clientes, en funcion al
servicio prestado en INSOPESCA, con la finalidad de conocer cuél es la tendencia de
los clientes segun el servicio recibido; para poder asi detallar los problemas que afectan
la calidad del servicio.

Igualmente, Arias, F. (2006), expresa que la investigacion exploratoria: “es
aquella que se efectla sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado, por lo que
sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel

superficial de conocimientos”.

La investigacion, también se enmarca en un tipo explotaria, debido a que con la
aplicacion del modelo SERVQUAL, se estudiara con mayor profundidad los problemas
con respecto a la calidad del servicio de INSOPESCA, para asi determinar cuales son
las dimensiones que necesitan mayor atencion segun su cuantificacion y asi poder

priorizarlas.

61
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Por ultimo, Hurtado, J. (1998), expresa que la investigacion proyectiva “tiene
como objetivo disefiar o crear respuestas dirigidas a resolver determinadas situaciones.
Los proyectos de arquitectura e ingenieria, el disefio de maquinarias, la creacion de
programas de intervencion social, el disefio de programas de estudio, los inventos, la
elaboracion de programas informaticos, etc., son ejemplos de investigacion proyectiva,

este tipo de investigacion potencia el desarrollo tecnologico™.

La investigacion, se enmarca en un tipo proyectiva, porque segun los problemas
detectados y priorizados; se estableceran y desarrollaran estrategias para mejorar la
calidad de atencion del cliente, para que tanto la perspectiva y expectativas de los
clientes sobre ella, sean favorables para INSOPESCA; lo cual sera favorable para la

misma.

4.2 Disefio de investigacion

Arias F. (2006), expresa la investigacion documental o disefio documental ““es un
proceso basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos
secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas. Como en toda investigacion, el

proposito de este disefio es el aporte de nuevos conocimientos”.

La investigacion, se enmarca en un disefio de campo, porque la misma para su
desarrollo, se sustenta tanto en bases tedricas como legales; como soporte fundamental
para el tema. Aunado que la aplicacion de la encuesta del modelo SERVQUAL, es un
método establecido donde se deben ajustar sus declaraciones segun los criterios del

instituto.

Igualmente, Arias F. (2006), expresa que la investigacion de campo o disefio de

campo “es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
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investigados o de la totalidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular
o0 controlar variable alguna, es decir el investigador obtiene la informacion, pero no

altera las condiciones existentes”.

En base a lo anterior, el trabajo de grado se caracteriza en un disefio de campo,
debido a que toda la informacion sera tomada de directamente en la empresa y a los
trabajadores en estudio, el cémo desarrollan sus actividades y cuales son las
condiciones inseguras a las cuales estan expuestos; lo cual se realizara para desarrollar

tanto el planteamiento del problema, como el desarrollo de los objetivos.

4.3 Flujograma de la investigacion

Primeramente, se describe el procedimiento desarrollado para el logro de los
objetivos de la investigacion:

1. Visita a la empresa: inicialmente para encontrar los diversos problemas que
presenta la empresa; posteriormente para identificar los problemas en funcion a la

calidad del servicio.

2. Discusion de los temas: reunién con la gerente del instituto para discutir los

diversos temas posibles a desarrollar.

3. Establecimiento del tema: presentacion del tema seleccionado a los tutores

(académico e industrial), afinidad con la carrera y beneficios para el instituto.

4. Definicion del problema: mediante las visitas a la empresa, en conjunto a la
observacién directa y entrevista no estructuradas, se definen los problemas generados
por la gestion actual con respecto a la calidad del servicio y el impacto que tiene para

el instituto
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5. Formulacion de las interrogantes y objetivos de la investigacion: se formulan
las interrogantes y de los objetivos presentados, que den respuesta al titulo de la

investigacion.

6. Planteamiento de la justificacion y alcance de la investigacion: se plantea la
importancia que incurre el tema para el instituto y los beneficios que este conlleva;
aunado a que se formula hasta que nivel de lo planteado se va desarrollar y/o busca

cumplir.

7. Desarrollo del capitulo 111 (marco te6rico): se establecen los antecedentes de
apoyo a la investigacion; aunado a las bases teoricas, legales y términos basicos; que

fomenten el tema central (calidad del servicio) y los elementos que lo componen.

8. Elaboracion del capitulo IV (metodologia de la investigacion): se define el
tipo y disefio de investigacion que enmarcan el trabajo de grado; aunado a la poblacion
y muestra que comprenden la investigacion; y todas las técnicas e instrumentos a

implementar para recolectar datos y desarrollar la investigacion.

9. Preparacion del capitulo Il (generalidades): se presentan todos los detalles
importantes del instituto como lo son: origen, mision, visién, valores, organigrama y

ubicacion del instituto.

10. Diagndstico de la situacion actual: mediante la observacion directa y
entrevista no estructurada al personal y clientes, se establecen las causas y factores que
afectan la gestion de la calidad del servicio, por medio de Diagrama de Ishikawa y
matriz FODA para una evaluacion cualitativa; seguido se realiza una evaluacion
cuantitativa de los factores por medio de MEFE Y MEFI, para determinar como se

encuentra el instituto interna y externamente con respecto a la calidad del servicio.



65

11. Andlisis de la calidad del servicio: se implementara la encuesta de
SERVQUAL, para poder tener una nocion de la expectativa y perspectivas de los
clientes en base al servicio del instituto; lo cual con los datos obtenidos permitira

analizarlo.

12. Determinacion de la calidad del servicio: con los datos obtenidos de la
encuesta de SERVQUAL, se realizan los célculos pertinentes para determinar la
calidad del servicio actual del instituto; aunado a que se determinaran aquellas

dimensiones y elementos que tienen mayor incidencia.

13. Establecimiento de las estrategias de mejoras: se presentaran a través de un
FODA diversas estrategias que buscaran mejorar los elementos deficientes de la
calidad del servicio; aprovechando las oportunidades y fortalezas; para posteriormente
priorizarla (matriz de priorizacion) para su desarrollo segin su impacto para la empresa

escalonadamente.

14. Desarrollo del capitulo VI (la propuesta): se desarrollaran aquellas
estrategias que tienen mayores beneficios para el instituto en funcion a la calidad del

servicio; al igual que los lineamientos para su futura ejecucion.

15. Presentacion de las conclusiones y recomendaciones: se presentaran las
conclusiones en base a los resultados obtenidos en cada uno de los objetivos
especificos; aunado a recomendaciones que permitan mantener y mejorar la calidad del

servicio.

16. Culminacion del trabajo final de grado: completar todos los lineamientos

faltantes del mismo y darle la estructura establecida.

El flujograma de la investigacion, se muestra a continuacion: (ver figura 4.1)
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Figura 4.1 Flujograma de la investigacion. (Elaboracion propia, 2023)

4.4 Poblacion y muestra de la investigacion

4.4.1 Poblacion de la investigacion

Para Arias, F., (2006) la poblacién “es un conjunto de elementos finitos o
infinitos con caracteristicas comunes para las cuales seran extensivas las conclusiones

de la investigacion”.

Para efectos de la investigacion, la investigacion, esta definida por el nimero de
clientes que atendio la empresa en el Gltimo afio, es decir, el afio 2022; con un total de

968 clientes, entre mayoristas y minoristas del estado Bolivar.
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4.4.2 Muestra de la investigacion

Arias, F. (2006), define la muestra como “un subconjunto representativo y finito
que se extrae de la poblacion accesible. Existen dos (2) tipos basicos de muestreo:

probabilistico aleatorio y no probabilistico”.

Igualmente, Arias, F. (2006), define el muestreo probabilistico como: “es un
proceso en el que se conoce la probabilidad que tiene cada elemento de integrar la
muestra.” Entre ellos se tiene el muestreo al azar simple, el cual Arias, F. (2006), lo
define como “procedimiento en el cual todos los elementos tienen la misma
probabilidad de ser seleccionados”. Por lo antes expuesto, la investigacion se enmarca
en un muestreo probabilistico y al azar simple, debido a que todos los clientes que
asistan durante la realizacion del estudio tienen la misma probabilidad de ser objetos
de estudio para la investigacion.

Es necesario, hacer un célculo del tamafio de la muestra, en donde, la poblacién
es definida por 968 clientes, se considera finita; y para ello se debe aplicar la siguiente

formula:

N=Z2%p=«
n = P (4.1)
e?x(N—1)+Z2xp*q

Donde:

n = tamafio de muestra.

N = tamafio de la poblacion o universo. (968)

Z = parametro estadistico que depende del nivel de confianza. (Z =1,96; para
95% de confianza)

e = error de estimacién maximo aceptado. (5%)

p = probabilidad de que ocurra el evento (éxito).
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q = probabilidad de que no corra el evento (fracaso).

Sustituyendo los valores en la formula 4.1:

968x(1,962) * 50% * 50%
(5%72) * (968 — 1) + (1,962) * 50% * 50%

n=

B 968 * 3,8416 * 50% * 50%
"~ 0.,0025 * 967 + 3,8416 * 50% * 50%

n

9296672 929,6672
"= 24175 +0,9604 33779

n = 275,22 - n = 276 clientes

El tamafio de la muestra queda determinado por un total de 276 clientes, a los

cuales se les aplicara la encuesta SERVQUAL, para determinar la calidad del servicio.

4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.5.1 Técnicas de recoleccion de datos

Entre las técnicas a empleadas, se encuentran:

1. Encuesta estructurada: esta fue usada como técnica principal para evaluar la

calidad del servicio a traves de la encuesta SERVQUAL mediante las perspectivas y

expectativas de los clientes.



69

2. Observacion directa: la cual permitié identificar cuéles son los distintos
factores y causas tangibles, que afectan la calidad del servicio prestado en el instituto;
aunado que permitid establecer los problemas actuales de la empresa en funcion a la

calidad del servicio.

3. Entrevista no estructurada: permitio tener conocer las perspectivas tanto de
los trabajadores como de los clientes en funcion a la calidad del servicio; como los
elementos claves que los afectan, aquellos aspectos positivos y negativos de la misma;

aunado aquellos aspectos que es necesario mejorar.

4.5.2 Técnicas de ingenieria industrial a aplicar

Las técnicas de ingenieria industrial empleadas son:

1. Diagrama de Ishikawa: se empled para presentar de forma grafica y resumida,

las causas que afectan a la calidad del servicio y el efecto de estas sobre la misma.

2. Matriz FODA: se utiliz6 para identificar los factores internos y externos que
afectan a la empresa en funcion a la calidad del servicio. Aunado que posteriormente,

se empleara para establecer las estrategias de mejoras

3. MEFE & MEFI: se aplicé para evaluar los riesgos previamente identificados
en la matriz FODA, para cuantificar la situacion interna y externa de la empresa en

relacion a la calidad del servicio.

4. SERVQUAL: se implementd como técnica principal para medir la calidad del
servicio prestado en el instituto. Igualmente, permitira cuantificar y valorar las

dimensiones y aspectos que requieren mayor importancia.



70

5. Matriz de priorizacion: se aplicoO para establecer en qué orden son las

estrategias méas importantes a desarrollar, para mejorar la calidad del servicio.

6. Diagrama de Pareto: se implemento para analizar el impacto de cuales tienen

mayor incidencia sobre la calidad del servicio mediante la metodologia 80-20.

7. Indicadores de gestion: se establecio una serie de indicadores de gestion que
permita evaluar la eficiencia y eficacia de la calidad del servicio; lo que permitira

cuantificar le efectividad de las estrategias.

8. Plan de accion: se aplico para presentar y establecer el desarrollo de forma

maés detallada de algunas estrategias para la mejora de la calidad del servicio.

4.5.3 Instrumentos de recoleccion de datos

Entre los instrumentos empleados, se encuentran:

1. Cuaderno: para anotar la informacion pertinente con respecto al tema central;
al igual que para anotar las respuestas obtenidas por la entrevista no estructurada a los
trabajadores y clientes.

2. Pen-drive: para guardar la informacion obtenida por parte de la empresa y
material de investigacién (libros, antecedentes, etc.) para el desarrollo de la

investigacion.

3. Computadora: para desarrollar el proyecto de grado y el trabajo de grado;

igualmente permitira vaciar la informacién pertinente de la encuesta SERVQUAL.
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4. Tablet: se utilizara para agilizar la aplicacion de la encuesta de una forma méas

répida.



CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

5.1 Diagnostico de la situacién actual de la gestion de la calidad del servicio del
Instituto Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar —

Estado Bolivar

Primeramente, es necesario conocer como se encuentra actualmente la gestion de
calidad del servicio, con la finalidad de identificar los elementos que afectan a la misma
y a su vez a la perspectiva del cliente. Para ello, se empleara el diagrama de Ishikawa,
matriz FODA, EFE y EFI; para una evaluacion cualitativa y cuantitativa.

5.1.1 Diagrama de Ishikawa en funcion a la calidad del servicio

Inicialmente, se realizara el diagnostico cualitativo, por medio del diagrama de
Ishikawa, ya que permite representar de forma sencilla y precisa, las causas que afectan
a la calidad del servicio y el efecto que estas tienen; el cual se empleara en conjunto al
método de 6M; el cual permite agrupar las causas principales en las ramas
fundamentales para cualquier estudio. Aunado a la observacion directa de

INSOPESCA vy la entrevista no estructurada al personal.

A continuacion, se presenta el diagrama de Ishikawa del estudio (ver figura 5.1),

para su posterior analisis.
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Figura 5.1 Diagrama de Ishikawa en funcion a la calidad del servicio. (Elaboracién propia, 2023)
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En funcidn a lo anterior, se puede observar que la calidad del servicio prestado
hasta ahora por INSOPESCA es deficiente; esto debido a las diversas causas existentes;

entre ellas:

1. La inexistencia de una forma de medir la calidad del servicio es una causa
principal, de no saber como es percibida INSOPESCA ante los clientes, por los

servicios ofrecidos y el como se realizan.

2. La falta de control, planificacién y organizacion; con respecto a los procesos
y servicios que estos ofrecen a los clientes ocasiona gran inconformidad para las
clientes en todos los aspectos. Al igual que la inexistencia de técnicas que permitan
agilizar los servicios; aunado a que estan desactualizados con respecto a la recepcién

de los documentos haciéndola presencial; en vez de virtual para agilizar las gestiones.

3. El estado desfavorable (mal estado) y dafiadas de las maquinarias, repercute
en el tiempo y agilizacion de los servicios prestados a los clientes; en conjunto a la falta

de maquinarias que permitan atender de forma maés eficaz y eficiente a los clientes.

4. La calidad de los materiales generalmente es defectuosa, esto con respecto al
material del personal de actividades externas lo que implica que muchas veces no se
haga el trabajo requerido por los clientes. En cuanto a la inexistencia de stock,
interrumpe generalmente los procesos o entregas de los requerimientos solicitados por
los clientes. Por Gltimo, la falta de material de apoyo (volantes, panfletos, requisitos en
cartelera) hace que los clientes no sepan lo que necesitan entregar a la hora de hacer las

solicitudes.

5. La falta de personal es un factor determinante, debido a que hay una gran
cantidad de trabajo por hacer por la cantidad de clientes, lo que hace que el trabajo sea

mas lento. Al igual que la falta de capacitacion, con respecto a los servicios que ofrecen
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que no tienen un dominio exacto del tema y en atencion al cliente, afectando su relacion
con los mismos. Aunado a ello la desmotivacion y el incumplimiento de las actividades,

por el ausentismo laboral; por situaciones del trabajo o externas.

6. El medio ambiente interno y externo de INSOPESCA, estan en condiciones
desfavorables, que afectan la vision y expectativas de los clientes; esto debido a que
las instalaciones estan desorganizadas, equipos en mal estados, falta de pintura, luz,
aire, areas verdes sin limpiar etc.; dando como resultado una perspectiva desfavorable

para la misma.

Todo lo antes, repercute directamente en las expectativas de los clientes,

haciendo que la misma no sean altas.

5.1.2 Factores que afectan la calidad del servicio

Una vez identificadas las distintas causas que afectan la calidad del servicio, es
necesario conocer los factores que igualmente la afectan; tanto interna y externamente.
Lo que da una idea méas exacta de cuales son aquellos elementos que INSOPESCA
puede controlar o no, para mejorar las perspectivas percibida des los clientes. Para ello,
se empleara la matriz FODA, que permite identificar interna y externamente factores
que afectan en un estudio, en este caso de la calidad del servicio. Aunado a ello, se
empleara la entrevista no estructurada a los clientes para tener una nocion mas exacta

para el estudio interno y al personal para el estudio externo.

En la siguiente tabla 5.1, se aprecia la matriz FODA en funcion a la calidad del

servicio.
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Tabla 5.1 Matriz FODA en funcién a la calidad del servicio de INSOPESCA.
(Elaboracion propia, 2023)
Fortalezas (F) Debilidades (D)

1. Gerencia proactiva. 1.Instalaciones en mal estado.
2. Procesos bien definidos. . Falta de capacitacion.
3. Posibilidad de mejoras en las | 3. Falta de personal.
instalaciones. . Planificacion deficiente.
4. Disponibilidad de contratar mas | 5. Falta de indicadores.
personal. . Equipos dafiados.

5. Cartera de clientes establecida. . Falta de equipos.

o N o o A W DN

. Falta de actualizacion.
Oportunidades (O) Amenazas (A)

1. Posibilidad de contratar personal | 1. Empresa centralizada.

capacitado. 2. Situacion econdmica del pais.

2. Posibilidad de contratar empresas de | 3. Incremento constante de los costos.
capacitacion en calidad de servicio.

3. Alianza estratégica con instituciones
gubernamentales.

4. Disponibilidad de adquisicion de
equipos para el servicio.

5. Posibilidad de implementar nuevas

técnicas de calidad del servicio.

En base a lo anterior, se analiza los siguientes factores que afectan a la calidad

del servicio:

Internamente, el instituto tiene un total de ocho (8) factores; los cuales afectan la
calidad del servicio en factores de tiempo, debido a que la falta de: personal, equipos y

capacitacion del personal, al igual que los equipos dafiados, perjudican la realizacion
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de los procesos de las solicitudes y por ende la eficiencia de los mismos; lo que también
recae en la planificacion deficiente; afectando la eficiencia y eficacia de los mismos.
Las instalaciones en mal estado y la visibilidad de los equipos dafiados, repercuten en
las perspectivas del cliente con respecto a satisfaccion o que esperar del servicio.
Finalmente, la falta de indicadores no permite al instituto saber como se encuentran
ante los clientes por los servicios ofrecidos y la percepcion que también recae;
incluyendo la falta de actualizaciones con respecto a la recaudacion de documentos
para solicitudes y/u obtener informacion referente a ello; para la agilizacion y

disponibilidad.

Externamente, el instituto cuenta con tres (3) factores que la afectan; entre ellas:
primeramente, se tiene que es un instituto centralizado, es decir, as decisiones,
aprobaciones, validaciones, para ciertas solicitudes, debe ser atendidas y aprobadas por
la sede principal; lo que implica generalmente atraso en las solicitudes de los clientes.
Igualmente, la situacion econdmica del pais y el aumento constante de los costos;
afectan el presupuesto otorgado al instituto, lo que implica que muchas veces deben

priorizar ciertos elementos que no van a pro de la mejora de la calidad del servicio.

Con lo antes expuesto, se puede analizar que el instituto tanto interna y
externamente tiene factores que directa e indirectamente afectan a la calidad del

servicio; dando como resultado que la misma sea deficiente.

Para un mejor entendimiento de cémo se encuentra el instituto, se evaluaran
cuantitativamente los factores antes mencionados; mediante matrices de evaluacién

interna y externa.
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Primeramente, se evalGan los factores internos, que permite identificar como se

encuentra con respecto a las debilidades detectadas y si sus fortalezas son aprovechadas

para minimizar las mismas.

Aplicando la teoria de MEFI, se presenta la siguiente tabla 5.2 con los resultados

obtenidos.

Tabla 5.2 MEFI aplicado la calidad del servicio de INSOPESCA. (Elaboracién propia,

2023)
Peso | Calificacion
Fortalezas ) Calificacion
Relativo Ponderada
1. Gerencia proactiva. 0,10 3 0,30
2. Procesos bien definidos. 0,05 3 0,15
3. Posibilidad de mejoras en las
. ) 0,10 3 0,30
instalaciones.
4. Disponibilidad de contratar mas personal. 0,10 4 0,40
5. Cartera de clientes establecida. 0,05 4 0,20
Total fortalezas 0,40 17 1,35
. Peso | Calificacion
Debilidades ) Calificacion
Relativo Ponderada
1.Instalaciones en mal estado. 0,05 1 0,05
2. Falta de capacitacion. 0,10 1 0,10
3. Falta de personal. 0,10 1 0,10
4. Planificacion deficiente. 0,10 1 0,10
5. Falta de indicadores. 0,05 2 0,10
6. Equipos dafiados. 0,05 1 0,05
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Continuacion de la tabla 5.2

- Peso | Calificacion
Debilidades ) Calificacion
Relativo Ponderada
7. Falta de equipos. 0,10 1 0,10
8. Falta de actualizacion. 0,05 2 0,10
Total debilidades 0,60 10 0,70
Total MEFI 1,00 27 2,05

Segun lo observado en la tabla anterior, el resultado de MEFI es de 2,05; lo que
quiere decir que internamente es deficiente, ya que esta por debajo del promedio; esto
debido a la institucion no estd aprovechando las eficiencias de las fortalezas
establecidas a pesar de que las mismas tienen un puntaje superior a las debilidades; es
decir, se deben establecer medidas que permitan mejorar y capitalizar las fortalezas en

pro de la institucion, y la calidad del servicio.

5.1.2.2 Matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE)

Finalmente, se evallan los factores externos, para identificar y conocer como se
encuentra la empresa externamente; aunado a determinar si las oportunidades estan

siendo aprovechadas para mitigar las amenazas que afectan la calidad del servicio.

Igualmente, se aplica la teoria de MEFE y sus resultados se presentan en la

siguiente tabla 5.3.
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Tabla 5.3 MEFE aplicado la calidad del servicio de INSOPESCA. (Elaboracion propia,

2023)
] Peso _. . |Calificacion
Oportunidades ) Calificacion
Relativo Ponderada
1. Posibilidad de contratar personal
_ 0,10 3 0,30
capacitado.
2. Posibilidad de contratar empresas de
., . . 0,20 4 0,80
capacitacion en calidad de servicio.
3. Alianza estratégica con instituciones
0,10 3 0,30
gubernamentales.
4. Disponibilidad de adquisicion de equipos
- 0,15 4 0,60
para el servicio.
5. Posibilidad de implementar nuevas
o ) o 0,10 4 0,40
técnicas de calidad del servicio.
Total oportunidades 0,65 18 2,40
Peso | Calificacion
Amenazas ) Calificacion
Relativo Ponderada
1. Empresa centralizada. 0,15 1 0,15
2. Situacion economica del pais. 0,10 1 0,10
3. Incremento constante de los costos. 0,10 1 0,11
Total amenazas 0,35 3 0,35
Total MEFE| 1,00 21 2,75

El valor obtenido para MEFE, fue de 2,75; es decir, esta por encima del valor

promedio; es decir, el instituto tiene oportunidades que puede aprovechar para mejorar

la eficacia de las mismas; para asi minimizar las amenazas detectada; aunado a poder

mejorar aquellas debilidades; concluyendo que externamente tiene posibilidades de

mejorar la calidad del servicio del instituto.



81

5.2 Analisis de la calidad del servicio del Instituto Socialista de la Pesca y
Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado Bolivar

Consecutivamente, es necesario analizar la situacion de la calidad del servicio
ofrecida por INSOPESCA a sus clientes, por ello es necesario conocer cuales eran las
expectativas de los clientes antes del servicio y cuales fueron sus percepciones después
de recibir dichos servicios. Para ello, se empleara la metodologia de SERVQUAL, la

cual esta destinada para la calidad del servicio aplicada a los clientes.

La metodologia SERVQUAL, esté divida en cinco (5) dimensiones; las cuales
estan enfocadas en la calidad del servicio; las cuales se dividen en una serie de
declaraciones; que permiten identificar y determinar qué aspectos son necesarios para

mejorar la calidad del servicio, desde el punto de vista de los clientes.

Para obtener un anélisis acorde, es necesario iniciar con el andlisis de las
declaraciones y posteriormente con el andlisis general de las dimensiones, tal como se

muestra a continuacion:

5.2.1 Analisis de la encuesta bajo la metodologia SERVQUAL

La encuesta esta divida en funcion a las declaraciones de la metodologia
SERVQUAL,; la cual estan divididas en veintidds (22) declaraciones para las
perspectivas y veintidos (22) declaraciones para las expectativas; es decir, se aplicaron
dos (2) encuestas a cada cliente con un total de cuarenta y cuatro (44) preguntas, que
fundamenten dichas declaraciones. Lo cual permitira una mejor nocion de la calidad

del servicio, desde el punto de vista del cliente.

Los modelos de encuestas se pueden observar en el apéndice A. Igualmente, en

el apéndice B, se puede apreciar los resultados obtenidos detallados.
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A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos de las encuestas en funcion

a las declaraciones en base a las dimensiones.

Para la identificacion de clientes satisfechos e insatisfechos, se aplico la
diferencia entre perspectiva y expectativa; que el resultado obtenido los permite
identificar, como se visualiza en la figura 3.1; dichos resultados se aprecian en el

apéndice C para la diferencia y D para la clasificacion de los clientes.

5.2.1.1 Dimension de tangibilidad

Esta dimension se refiere a la evaluacion que los clientes hacen de la apariencia
de las instalaciones, de su personal, de los equipos que maneja, de los materiales o
incluso de la comunicacion. Esta dimension esta enfocada por cuatro (4) declaraciones:

las cuales se muestran a continuacion:

1. Esta declaracion esta referida si los equipos tienen una apariencia moderna o
no. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus respectivos
resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.4.

Tabla 5.4 Declaracion con respecto a la apariencia moderna de los
equipos. (Elaboracion propia, 2023)
Perspectiva | Los equipos tienen una apariencia moderna

Expectativa | Los equipos deberian tener una apariencia moderna

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 106 38,41% 38,41%
Insatisfecho 170 61,59% 100%
Total 276 100%
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= Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.2 Declaracion con respecto a la apariencia moderna de los
equipos. (Elaboracion propia, 2023)

Segun la figura 5.2, un 61,59% de los clientes estan insatisfecho con respecto a
la apariencia de los equipos, esto debido a que la mayoria de equipos estan dafiados, en
mal estado, apariencia desactualizada o reparados de forma poco atractiva; lo que

ocasiona que el cliente espere un mal servicio y retrasos en sus solicitudes.

2. Estadeclaracion esta referida a la apariencia atractiva de las instalaciones. Las
declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus respectivos resultados; se

muestran en la siguiente tabla 5.5.

Tabla 5.5 Declaracién con respecto a la apariencia atractiva de las
instalaciones. (Elaboracién propia, 2023)
Perspectiva | Las instalaciones fisicas tienen una vision atractiva

| Las instalaciones fisicas deberian tener una vision
Expectativa .
atractiva

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 46 16,67% 16,67%




Continuacién de la tabla 5.5

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Insatisfecho 230 83,33% 100%
Total 276 100%

m Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.3 Declaracion con respecto a la apariencia atractiva de las
instalaciones. (Elaboracién propia, 2023)
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En base a la figura 5.3, se observa que el 83,33% de los clientes se encuentran

insatisfechos con la apariencia de las instalaciones; esto debido a que externamente las

areas verdes falta limpiar y cortar el césped; al igual que el edificio le falta reparaciones

y puntura. Internamente, la falta de iluminacidn, pintura, desorganizacion y mal estado

de todas las areas; hacen un ambiente deplorable y desagradable visualmente.

3. Esta declaracion esta referida a la apariencia pulcra del personal. Las

declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus respectivos resultados; se

muestran en la siguiente tabla 5.6.



Tabla 5.6 Declaracion con respecto a la apariencia pulcra del
personal. (Elaboracion propia, 2023)

Perspectiva

El personal tiene apariencia pulcra

Expectativa

El personal deberia tener una apariencia pulcra

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 77 27,90% 27,90%
Insatisfecho 199 72,10% 100%
Total 276 100%
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= Satisfecho
» Insatisfecho

Figura 5.4 Declaracion con respecto a la apariencia pulcra del personal.
(Elaboracion propia, 2023)

En lafigura 5.4, se puede apreciar que el 72,10% de los clientes estan insatisfecho
con respecto a la apariencia de los trabajadores; esto debido a que la mayoria de
trabajadores llevan el uniforme sucio o mal estado; el sudor por la falta de aire
acondicionado; aunado la suciedad de las botas de trabajo. EI personal que tiene una

apariencia mas atractiva y pulcra, es la gerente y la secretaria de gerencia.
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4. Esta declaracion esta referida a la apariencia atractiva del material de apoyo
de los servicios. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus

respectivos resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.7.

Tabla 5.7 Declaracion con respecto a la apariencia atractiva del
material de apoyo. (Elaboracion propia, 2023)
Los materiales de ayuda al servicio tienen vision

Perspectiva )
atractiva

| Las materiales de ayuda deberian tener una vision
Expectativa

atractiva
Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 149 53,99% 53,99%
Insatisfecho 127 46,01% 100%
Total 276 100%

= Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.5 Declaracion con respecto a la apariencia atractiva del
material de apoyo. (Elaboracion propia, 2023)
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En base a la figura 5.5, el 53,99% de los clientes se encuentran satisfechos, con
respecto al material de apoyo de los servicios; esto debido a que la mayoria de clientes
lo consideran adecuados y/o no le dieron importancia a los mismos; no obstante, el
46,01% se encuentra insatisfecho, porque consideran el material estd en malas

condiciones y de mala calidad.

5.2.1.2 Dimensién de fiabilidad

Esta dimension se refiere a la evaluacion que los clientes hacen sobre si una
empresa es capaz de entregar un producto o servicio fiable, de calidad y a tiempo. Esta
dimensién estd formada por cinco (5) declaraciones: las cuales se muestran a

continuacion:

5. Esta declaracion se refiere a cumplir el servicio en el tiempo prometido. Las
declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus respectivos resultados; se

muestran en la siguiente tabla 5.8.

Tabla 5.8 Declaracion con respecto a cumplir el servicio en el tiempo
prometido. (Elaboracion propia, 2023)
Perspectiva | Cumplen el servicio en el tiempo prometido

Expectativa | Deberian cumplir en el servicio en el tiempo prometido

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 74 26,81% 26,81%
Insatisfecho 202 73,19% 100%
Total 276 100%




= Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.6 Declaracion con respecto a cumplir el servicio en el tiempo
prometido. (Elaboracién propia, 2023)
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Segun la figura 5.6, un 73,19% de los clientes estan insatisfecho ya que no

cumplen el servicio en el tiempo prometido, alegando los atrasos por la falta de

personal, el exceso de trabajo, la falta de materiales o situaciones ajenas al instituto;

perdiendo asi la credibilidad y confianza por parte de los clientes.

6. Esta declaracion esta referida al interés en solucionar los problemas de los

clientes. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus respectivos

resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.9.

Tabla 5.9 Declaracion con respecto al interés sincero en solucionar
los problemas. (Elaboracion propia, 2023)

Perspectiva

Muestra interés en solucionar los problemas de los

clientes
Expectativa | Deberia mostrar un interés en solucionar los problemas
Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 104 37,68% 37,68%




Continuacién de la tabla 5.9

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Insatisfecho 172 62,32% 100%
Total 276 100%

m Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.7 Declaracion con respecto al interés sincero en solucionar los
problemas. (Elaboracion propia, 2023)
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En base a la figura 5.7, se observa que el 62,32% de los clientes se encuentran

insatisfechos con el respecto al interés para resolver sus problemas; esto se debe a que

el personal solo alega que esa solicitud depende de los superiores, cuando ellos mismos

son los encargados del area; esto por la falta de capacitacion en atencién al cliente. Los

unidos cargos que muestran interés son la gerente y la secretaria de gerencia.

7. Esta declaracién esta referida a que el instituto realice bien el servicio a la

primera vez, sin fallas. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con

sus respectivos resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.10.



Tabla 5.10 Declaracién con respecto a realizar bien el servicio a la
primera vez. (Elaboracion propia, 2023)

Perspectiva

Realiza bien el servicio a la primera vez

Expectativa

Deberian realizar bien el servicio a la primera vez

90

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 144 52,17% 52,17%
Insatisfecho 132 47,83% 100%
Total 276 100%

= Satisfecho
» Insatisfecho

Figura 5.8 Declaracion con respecto a realizar bien el servicio a la
primera vez. (Elaboracion propia, 2023)

En la figura 5.8, se puede apreciar que el 52,17% de los clientes estan satisfecho
con realizar bien el servicio a la primera vez; esto es en los procesos sencillos o que
estan relacionados con la gerente y secretaria de gerencia. No obstante, un 47,83%
estan insatisfecho porque han comedido diversos errores; esto debido a la falta e
capacitacion del personal.
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8. Esta declaracion esta referida en que el instituto, concluye el servicio en el
tiempo prometido. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus
respectivos resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.11.

Tabla 5.11 Declaracion con respecto a concluir el servicio en el
tiempo prometido. (Elaboracion propia, 2023)
Perspectiva | Concluyen en el tiempo prometido

Expectativa | Deberian concluir en el tiempo prometido

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 114 41,30% 41,30%
Insatisfecho 162 58,70% 100%
Total 276 100%

= Satisfecho
» Insatisfecho

Figura 5.9 Declaracion con respecto a concluir el servicio en el tiempo
prometido. (Elaboracion propia, 2023)

En base a la figura 5.9, se aprecia un 58,70% de los clientes insatisfecho, porque

no se concluye el servicio en el tiempo prometido; esto por la falta de capacitacion,
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materiales, equipos, personal y exceso de trabajo de lo mismo; lo que ocasiona que

posterguen cada vez mas la fecha de conclusion.

9. Esta declaracion esta referida en que el instituto, no cometa errores. Las
declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus respectivos resultados; se
muestran en la siguiente tabla 5.12.

Tabla 5.12 Declaracién con respecto a no cometer errores.
(Elaboracion propia, 2023)

Perspectiva | No comete errores
Expectativa | No deberian cometer errores
Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 130 47,10% 47,10%
Insatisfecho 146 52,90% 100%
Total 276 100%

= Satisfecho
» Insatisfecho

Figura 5.10 Declaracién con respecto a no cometer errores.
(Elaboracion propia, 2023)
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En base a la figura 5.10, el 52,90% de los clientes estan insatisfechos; por la
cantidad de errores que cometen; que no permiten culminar y cumplir el servicio en el

tiempo establecido. Esto debido a la falta de capacitacion en los servicios.

5.2.1.3 Dimension de responsabilidad o capacidad de respuesta

Esta dimension se refiere a la evaluacion de un cliente respecto a si la empresa
reacciona rapido a sus necesidades Y, si esta en disposicion de ayudar y proporcionar
un servicio rapido. Esta dimension estd enfocada por cuatro (4) declaraciones, las

cuales se muestran a continuacion:

10. Esta declaracidn esté referida si el instituto comunica cuando sera concluido
el servicio. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus respectivos
resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.13.

Tabla 5.13 Declaracion con respecto a la comunicacién de cuando
concluird el servicio. (Elaboracion propia, 2023)
Perspectiva | Comunican a los clientes cuando termina el servicio

| Deberia comunicar al cliente cuando termina el
Expectativa o
servicio

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 112 40,58% 40,58%
Insatisfecho 164 59,42% 100%
Total 276 100%




= Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.11 Declaracion con respecto a la comunicacion de cuando
concluird el servicio. (Elaboracion propia, 2023)
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Segun la figura 5.11, un 59,42% de los clientes estan insatisfecho con respecto a

si el instituto comunica cuando concluird el servicio; esto debido a que ninguna da una

fecha exacta de cuando va culminar, por distintos factores, dan una fecha estimada y

muchas veces para esa fecha no esta concluida; ni notifican a los clientes sino cuando

ellos mismos se dirigen a las instalaciones.

11. Esta declaracion estd referida a si se ofrece un servicio rapido. Las

declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus respectivos resultados; se

muestran en la siguiente tabla 5.14.

Tabla 5.14 Declaracion con respecto a la rapidez del servicio.
(Elaboracion propia, 2023)

Perspectiva

Ofrecen un servicio rapido a los clientes

Expectativa | Deberian ofrecer un servicio rapido a los clientes
Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 31 11,23% 11,23%




Continuacién de la tabla 5.14

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Insatisfecho 245 88,77% 100%
Total 276 100%

m Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.12 Declaracion con respecto a la rapidez del servicio.

(Elaboracion propia, 2023)

95

En base a la figura 5.12, se observa que el 88,77% de los clientes se encuentran

insatisfechos con la rapidez de los servicios; esto porque no son rapidos en absolutos,

debido al exceso de trabajo, falta de materiales, personal, equipos; aunado a la

capacitacion del personal que cometen errores. Aunado que por ser una empresa

centralizada depende mucho de la sede central para ciertas solicitudes.

12. Esta declaracion esta referida a la disponibilidad de los empleados en ayudar

a los clientes. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus

respectivos resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.15.



Tabla 5.15 Declaracion con respecto a la disponibilidad de los
empleados en ayudar a los clientes. (Elaboracion

propia, 2023)

Perspectiva | El personal esta dispuesto ayudar a los clientes
Expectativa | El personal deberia estar dispuesto ayudar a los clientes
Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 102 36,96% 36,96%
Insatisfecho 174 63,04% 100%

Total 276 100%
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= Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.13 Declaracién con respecto a la disponibilidad de los
empleados en ayudar a los clientes. (Elaboracion propia,
2023)

En la figura 5.13, se puede apreciar que el 63,04% de los clientes estan
insatisfecho con respecto a que el personal no los ayuda. Apartando el personal de la
gerencia, el demas personal no muestra un interés real en ayudar; mucho menos si no
estan capacitados en los procesos y, calidad de atencion al cliente; muchas veces

responden de forma descortés y el cliente debe ir varias veces por un servicio.
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13. Esta declaracion estd referida a la disponibilidad de los empleados en
responder dudas de los clientes. Las declaraciones en base a la perspectiva y

expectativa, con sus respectivos resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.16.

Tabla 5.16 Declaracion con respecto a la disponibilidad de los
empleados en responder dudas de los clientes.
(Elaboracion propia, 2023)

El personal esta disponibles para las dudas a los clientes

Perspectiva

Expectativa | Deberian estar disponibles para las dudas de los clientes
Cliente Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo
Satisfecho 101 36,59% 36,59%
Insatisfecho 175 63,41% 100%
Total 276 100%

= Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.14 Declaracién con respecto a la disponibilidad de los
empleados en responder dudas de los clientes.
(Elaboracion propia, 2023)
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En base a la figura 5.14, el 63,41% de los clientes se encuentran satisfechos, con
respecto a la disponibilidad en responder dudas; esto debido principalmente a la falta
de personal; ya que los que en la actualidad poseen con un exceso de trabajo. Aunado
de que no hay material de apoyo, de donde el cliente pueda resolver algunas inquietudes

0 un canal de comunicacion.

5.2.1.4 Dimension de seguridad

Esta dimension se refiere a la percepcion del consumidor sobre los conocimientos
y la atencion que muestran los empleados, asi como sus habilidades y su capacidad de
despertar confianza e inspirar credibilidad. Esta dimension estd comprendida por cuatro

(4) declaraciones, las cuales se muestran a continuacion:

14. Esta declaracion estd referida si el comportamiento de los empleados
transmite confianza a los clientes. Las declaraciones en base a la perspectiva y

expectativa, con sus respectivos resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.17.

Tabla 5.17 Declaracion con respecto al comportamiento de los
empleados en transmitir confianza. (Elaboracion
propia, 2023)

El personal transmite confianza a los clientes

Perspectiva

Expectativa | El personal deberia transmitir confianza a los clientes

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 100 36,23% 36,23%
Insatisfecho 176 63,77% 100%
Total 276 100%




= Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.15 Declaracion con respecto al comportamiento de los

empleados en transmitir confianza. (Elaboracion propia,
2023)
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Segun la figura 5.15, un 68,77% de los clientes estan insatisfecho con respecto a

al comportamiento de los empleados en transmitir confianza; ya que la forma de

expresar, atender y responder las inquietudes no les da confianza; al igual que no

cumplir con los tiempos pautados o prometidos.

15. Esta declaracion esta referida a la seguridad que siente el cliente con el

personal. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus respectivos

resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.18.

Tabla 5.18 Declaracion con respecto a la seguridad que siente el
cliente con el personal. (Elaboracion propia, 2023)

Perspectiva

Los clientes se sienten seguros con el personal

Expectativa | Los clientes deberian sentirse seguros con el personal
Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 138 50,00% 50,00%




Continuacién de la tabla 5.14

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Insatisfecho 138 50,00% 100%
Total 276 100%

m Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.16 Declaracion con respecto a la seguridad que siente el cliente
con el personal. (Elaboracion propia, 2023)
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En base a la figura 5.16, se observa que la opinion de los clientes es divida en

50% satisfechos y 50% insatisfechos; esto debido a que para unos procesos se sienten

seguro por su presencia y la forma de expresar; no obstante, los otros consideran que

el personal no sabe qué hacer ni cdmo articularse con respecto al servicio.

16. Esta declaracion esta referida a la amabilidad de los empleados con los

clientes. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus respectivos

resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.19.



Tabla 5.19 Declaracion con respecto a la amabilidad de los
empleados con los clientes. (Elaboracion propia, 2023)

Perspectiva

Los empleados son amables con los clientes

Expectativa

Los empleados deberian ser amables con los clientes

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 135 48,91% 48,91%
Insatisfecho 141 51,09% 100%
Total 276 100%
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= Satisfecho
» Insatisfecho

Figura 5.17 Declaracion con respecto a la amabilidad de los empleados
con los clientes. (Elaboracion propia, 2023)

En la figura 5.17, se puede apreciar que el 51,09% de los clientes se encuentran
insatisfecho con respecto a la amabilidad; esto debido a su trato y forma de expresarse,
aunado a los malos gestos. En cambio, un 49,91% se encuentran satisfechos porque los
personales los atienden muy bien, especialmente el personal femenino; en particular la
gerente y la secretaria de gerencia.
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17. Esta declaracion esté referida a la capacidad de responder las inquietudes de
los clientes. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus

respectivos resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.20.

Tabla 5.20 Declaracion con respecto a la capacidad de responder las
inquietudes de los clientes. (Elaboracion propia, 2023)

Perspectiva

El personal tiene conocimiento suficiente para las dudas

Expectativa

El personal deberia tener suficiente conocimiento

Cliente Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo
Satisfecho 154 55,80% 55,80%
Insatisfecho 122 44,20% 100%
Total 276 100%

= Satisfecho
» Insatisfecho

Figura 5.18 Declaracion con respecto a la capacidad de responder las
inquietudes de los clientes. (Elaboracion propia, 2023)

En base a la figura 5.18, el 55,80% de los clientes se encuentran satisfechos, por
la capacidad de responder inquietudes, esto se debe a la secretaria de la gerencia, que
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tiene un conocimiento de todas las areas y generalmente ella da la informacion. Al

contrario, el 44,20% esta insatisfecho por falta de capacitacion del personal

5.2.1.5 Dimension de empatia

Esta dimensidn se refiere a la evaluacion que los consumidores realizan de la
atencion personalizada que dispensa una empresa. Esta dimensidn estd comprendida

por cinco (5) declaraciones, las cuales se muestran a continuacion:

18. Esta declaracion esta referida a la atencién individualizada a los clientes. Las
declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus respectivos resultados; se

muestran en la siguiente tabla 5.21.

Tabla 5.21 Declaracion con respecto a la atencion individualizada a
los clientes. (Elaboracion propia, 2023)
Perspectiva | INSOPESCA da atencion individualizada

INSOPESCA deberia dar atencion individualizada

Expectativa

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 189 68,48% 68,48%
Insatisfecho 87 31,52% 100%
Total 276 100%




= Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.19 Declaracion con respecto a la atencion individualizada a los
clientes. (Elaboracion propia, 2023)
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En base a la figura 5.19, el 68,48% de los clientes se encuentran satisfechos, con

atencion adecuada a cada cliente.

la atencion individualizada; esto igual que lo anterior, porque la secretaria le da una

19. Esta declaracion esta referida si el instituto tiene horarios de trabajos

Tabla 5.22 Declaracién con respecto al horario de trabajo conveniente
para el cliente. (Elaboracion propia, 2023)

Perspectiva

INSOPESCA tiene horarios flexibles

Expectativa | INSOPESCA deberia tener horarios flexibles
Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 255 92,39% 92,39%
Insatisfecho 21 7,61% 100%
Total 276 100%

convenientes o accesibles para los clientes. Las declaraciones en base a la perspectiva

y expectativa, con sus respectivos resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.22.



= Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.20 Declaracion con respecto al horario de trabajo conveniente
para el cliente. (Elaboracion propia, 2023)
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Segun la figura 5.20, un 92,39% de los clientes estan satisfechos con el horario

establecido por el instituto, ya que el mismo permite atender seis (6) dias a la semana

desde las 8:00am hasta las 4:00pm, exceptuando los sabados que es en el trascurso de

la mafiana. El porcentaje restante, considera son insatisfecho debido a que son de otras

ciudades mas retiradas.

20. Esta declaracion esta referida si

el

instituto ofrece una atencion

personalizada. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus

respectivos resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.23.

Tabla 5.23 Declaracion con respecto a la atencion personalizada a
los clientes. (Elaboracion propia, 2023)

Perspectiva

El personal ofrece atencién personalizada

Expectativa | El personal deberia ofrecer atencion personalizada
Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 83 30,07% 30,07%




Continuacién de la tabla 5.23

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Insatisfecho 193 69,93% 100%
Total 276 100%

m Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.21 Declaracién con respecto a la atencion personalizada a los
clientes. (Elaboracion propia, 2023)
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En base a la figura 5.21, se observa que la opinion de los clientes es de un 69,93%

insatisfecha; esto debido a que consideran que el personal no esta capacitado y

generaliza la informacién del servicio requerido; y a pesar de que la secretaria maneja

la mayoria de informacion, la misma solo da informacién genera sin puntualizar

aspectos importantes.

21. Esta declaracion esta referida si el instituto se preocupa por el mejor interés

de los clientes. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa, con sus

respectivos resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.24.
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Tabla 5.24 Declaracion con respecto a la preocupacion por el mejor
interés de los clientes. (Elaboracion propia, 2023)
Perspectiva | INSOPESCA se preocupa por los intereses de cliente

~ | INSOPESCA deberia preocuparse por el interés el
Expectativa

cliente
Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 168 60,87% 60,87%
Insatisfecho 108 39,13% 100%
Total 276 100%

= Satisfecho
» Insatisfecho

Figura 5.22 Declaracion con respecto a la preocupacién por el mejor
interés de los clientes. (Elaboracion propia, 2023)

En la figura 5.22, se puede apreciar que el 60,87% de los clientes, se encuentran
satisfechos, mas que nada por los cargos de gerencia, secretaria y departamento legal;

ya que son los que demuestran un mayor interés en solventar los problemas de cada
uno de los clientes del instituto.
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22. Esta declaracion esta referida si el instituto comprende las necesidades
especificas de los clientes. Las declaraciones en base a la perspectiva y expectativa,

con sus respectivos resultados; se muestran en la siguiente tabla 5.25.

Tabla 5.25 Declaracién con respecto a comprender las necesidades
especificas de los clientes. (Elaboracion propia, 2023)
El personal comprenden las necesidades especificas de

Perspectiva )
los clientes

| El personal deben comprender las necesidades
Expectativa . ]
especificas de los clientes

Cliente Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Relativo
Satisfecho 201 72,83% 72,83%
Insatisfecho 75 27,17% 100%
Total 276 100%

= Satisfecho
= Insatisfecho

Figura 5.23 Declaracién con respecto a comprender las necesidades
especificas de los clientes. (Elaboracion propia, 2023)
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En base a la figura 5.23, el 72,83% de los clientes son satisfecho; esto al igual
que la declaracion anterior; por los cargos de gerente y secretaria; a pesar de que el
personal no esta capacitado; tiene unos procesos bien establecidos y estructurados que

le brinda la informacion necesaria con cada uno de sus requerimientos.

5.2.2 Andlisis de las dimensiones de la metodologia SERVQUAL

Una vez analizadas las declaraciones a través de las encuestas, es necesario hacer
un analisis con respecto a las dimensiones, para determinar cuél o cuales de ellas estan

afectando en mayores porciones a la calidad del servicio prestado por el instituto.

Para poder hacer el andlisis, se hizo una totalizacion de las peguntas que

corresponden a cada dimension, tal como se muestra en la siguiente tabla 5.26.



Tabla 5.26 Resumen por dimensiones de la satisfaccion de los clientes de INSOPESCA. (Elaboracion propia, 2023)
Dimensiones
Cliente Tangibilidad Fiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia
112|134 |5]|6|7]|8|9|[10]|11(12]|13[14|15|16|17]18[19]|20 |21 |22
Satisfecho |106| 46 | 77 [149| 74 |104|144|114|130|112| 31 [102|101|100|138|135|154|189|255| 83 |168|201
Insatisfecho | 170{230| 199|127 (202|172 |132|162|146|164|245|174|175[176|138|141(122| 87 | 21 |193|108| 75
Cli Frecuencia
lente Tangibilidad Fiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia
Satisfecho 378 566 346 527 896
Insatisfecho 726 814 758 577 484
Total 1104 1380 1104 1104 1380
Cliente Porcentaje
Cliente Tangibilidad Fiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia
Satisfecho 34,24% 41,01% 31,34% 47,74% 64,93%
Insatisfecho 65,76% 58,99% 68,66% 52,26% 35,07%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

0Tt
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Para entender mejor los datos anteriores, es necesario graficarlo, tal como se
observa en la siguiente figura 5.24.
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Figura 5.24 Resumen por dimension de los clientes satisfechos de INSOPESCA.
(Elaboracion propia, 2023)

Segun lo observado en la figura anterior, la Unica dimensidén que presenta un
mayor nimero de clientes satisfechos es la de empatia con un 64,93%; no obstante,
tiene aspectos a mejorar, para la satisfaccion del cliente. En cuanto las demas
dimensiones, estan por debajo del 50%, teniendo las de mayor impacto negativo para
la empresa la dimensién de responsabilidad con un 68,66% de clientes insatisfechos
que tiene que ver con la falta de interés del instituto en resolver los problemas de los
clientes, el tiempo y falta de interés; y la de tangibilidad con un 65,76% de clientes
insatisfechos, que tiene que ver con los aspectos vivibles que afectan la perspectiva del
cliente como la desorganizacion, falta de limpieza, pintura, iluminacién, estados de

equipos etc.
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Igualmente, se encuentran las dimensiones de fiabilidad con un 58,99% de
clientes insatisfechos; debido a la falta de credibilidad del servicio fiable, de calidad o
cumplimiento del tiempo; ya que consideran que mucho de ellos no se cumplen, en
especial el tiempo. Por dltimo, la dimension de seguridad con un 52,26% de clientes
insatisfechos, el cual se da porque la mayoria de trabajadores le falta capacitacion en
su &rea y no dan una cierta confianza y credibilidad en su trabajo, mas al no saber que
responder en ocasiones, retrasando el trabajo o documentos a entregar de las solicitudes

por su falta de capacitacion, aunado a que los tiempos no son los establecidos por ellos.

En lineas generales, la mayoria de clientes se encuentran insatisfechos con
respecto a la calidad del servicio prestada por el instituto. Esto se denota, con los
resultados obtenidos dan en cuatro (4) de las cinco (5) dimensiones, mayor cantidad de

clientes insatisfechos; lo que implica que requiere mejoras.

5.3 Determinacion de la calidad del servicio del Instituto Socialista de la Pesca y
Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado Bolivar

Seguidamente, una vez analizadas la calidad del servicio a través de la encuesta
y a su vez de las dimensiones; es necesario cuantificar segun la metodologia y obtener
una mayor exactitud de cuales dimensiones mejorar. Para ello se aplicaran, calculos
estadisticos, al igual que una ponderacion de importancia segun los investigadores y la
gerencia de la empresa.

5.3.1 Calculo de la calidad del servicio bajo la metodologia SERVQUAL
Primeramente, para calcular la calidad del servicio es necesario realizar ciertos

calculos estadisticos, entre los cuales estan el promedio de los valores obtenidos para

cada pregunta; al igual que la desviacion estandar; que permite identificar cual es la
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diferencia entre las respuestas. Estos calculos se hacen para cada una de las preguntas

con sus respectivas respuestas.

Los célculos estadisticos del promedio y la desviacion estandar se realizaron a
través de Excel, los cuales se pueden observar en el apéndice E. Cabe resaltar, que la
desviacion estandar aplicada fue de la muestra, debido a que se trabaj6 con una porcion

representativa de la poblacion.

5.3.1.1 Célculo de las brechas de las declaraciones

El célculo de las brechas es una forma de determinar y visualizar cuales son las
declaraciones que tienen una calidad del servicio insatisfactoria; ya que la misma no
basta de la vision de las encuestas, sino de célculos que permitan su respaldo y asi
determinar cudles de ellas tiene fallas ante los clientes.

Para el calculo de la brecha, lo que se hace es la resta de la desviacion estandar
de la perspectiva y expectativa; en donde aquellos resultados positivos son favorables
y los negativos son los que mayor impacto tienen sobre la calidad del servicio.

En la siguiente tabla 5.27, se observa el calculo de la brecha de las declaraciones.

Tabla 5.27 Brecha de las declaraciones. (Elaboracion propia, 2023)

Dimensién | Declaracion | Perspectiva | Expectativa| Brecha
1 1,40 1,94 -0,54
2 1,17 1,15 0,01
Tangibilidad
3 1,34 1,15 0,19
4 1,12 1,38 -0,27
Fiabilidad 5 0,81 1,09 -0,29




Continuacién de la tabla 5.27

Dimensién | Declaracion | Perspectiva | Expectativa| Brecha
6 1,12 1,15 -0,03
7 0,82 1,11 -0,29
Fiabilidad
8 0,83 1,37 -0,54
9 0,80 1,16 -0,36
10 1,99 1,46 0,53
. 11 0,79 1,14 -0,35
Responsabilidad
12 1,43 1,37 0,06
13 0,83 0,78 0,05
14 0,50 1,09 -0,59
_ 15 0,85 1,12 -0,27
Seguridad
16 1,14 1,99 -0,86
17 1,39 1,73 -0,34
18 1,14 1,41 -0,27
19 0,83 1,15 -0,32
Empatia 20 1,13 1,35 -0,22
21 1,44 1,37 0,07
22 1,03 2,13 -1,10
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Segun lo observado en la tabla 5.27, seis (6) de las veintidds (22) declaraciones,

son las que superan lo esperado por los clientes, por lo tanto, se consideran que tienen

una calidad del servicio favorable. No obstante, la mayoria de las declaraciones dieron

negativas, lo que implica que calidad del servicio en dichas declaraciones es

desfavorable. Es decir, existen una gran disconformidad con el servicio prestado,

afectando por lo tanto a la institucion con respecto al criterio de los clientes.

El calculo de la desviacion estandar se puede observar en el apéndice E.



115

5.3.1.2 Calculo de las brechas de la calidad del servicio

Una vez obtenidas las brechas de las dimensiones, se continua a determinar las
brechas de la calidad del servicio, lo que permite determinar la calidad del servicio.
para ello, es necesario los datos de la desviacion estdndar de las perspectivas y
expectativas de las dimensiones, para posteriormente obtener las brechas para cada una

de ellas.

El calculo de las desviaciones estandar se obtuvo con todos los datos de las
declaraciones para cada dimension; las cuales también se hicieron por el Excel. Dichos

calculos se observan en el apéndice E.

En la siguiente tabla 5.28, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de

cada dimension estandar y el calculo de las brechas.

Tabla 5.28 Brechas de la calidad del servicio de
INSOPESCA. (Elaboracion propia, 2023)

Dimensién | Perspectiva | Expectativa| Brecha
Tangibilidad 1,32 1,48 -0,16
Fiabilidad 0,91 1,28 -0,37
Responsabilidad 1,55 1,43 0,12
Seguridad 1,30 1,68 -0,38
Empatia 1,83 1,65 0,18
Total| -0,61

En la tabla anterior se puede observar; que las tres (3) dimensiones son las que
presentan mayor disconformidad ante los clientes, ya que no es lo que esperaban

recibir. Entre ellas se tienen: tangibilidad, fiabilidad y seguridad, estos factores que esta
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comprendidas por elementos fisicos y visuales, al igual que el personal y las
caracteristicas que los hace aptos o no, segun el criterio de los trabajadores.

Igualmente, se puede analizar que la calidad del servicio, dio un total de -0,61,
es decir, dio un valor negativo y, por lo tanto, la calidad del servicio prestado es
desfavorable; la experiencia de los clientes no fue lo que esperaban; lo que implique
que hay diversos elementos que mejorar para poder mejorar la calidad del servicio y

por ende la satisfaccion del cliente.

5.3.2 Importancia de las dimensiones de la calidad del servicio

Posteriormente, es necesario definir cual es la importancia que tiene cada una de
las dimensiones a mejorar, para a su vez mejorar la calidad del servicio. A pesar, de
que el método SERVQUAL, establece que las cinco (5) dimensiones son importantes
dentro de la calidad del servicio de cualquier empresa; también establece que es
necesario ajustarla en base a las necesidades de dicha empresa o en base a las mejoras

de las dimensiones mas débiles.

En la siguiente tabla 5.29, se muestra la importancia para cada una de las
dimensiones, y lo que permite obtener el indice de la calidad del servicio. Lo cual
permitird establecer mejoras a futuro en base a los criterios. Hay que resaltar, que para
establecer las importancias fue necesario contar con la gerencia, para poder ajustarse a
la realidad del instituto; eso quiere decir, que esta enfocado en aquellos aspectos que

es mas seguro y rentable mejorar.
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Tabla 5.29 Importancia de las dimensiones de la calidad del servicio de INSOPESCA.
(Elaboracion propia, 2023

indice de

Dimension Perspectiva | Expectativa | Brecha | Importancia| Calidad de
Servicio

Tangibilidad 1,32 1,48 -0,16 20% -3,20%
Fiabilidad 0,91 1,28 -0,37 25% -9,25%
Responsabilidad 1,55 1,43 0,12 15% 1,80%
Seguridad 1,30 1,68 -0,38 25% -9,50%
Empatia 1,83 1,65 0,18 15% 2,70%

Total 100%

Segun lo observado en la tabla anterior, las importancias de mayor peso, se les
dio a las dimensiones que presentaron una calidad insatisfactoria; esto porque estan
relacionadas con el personal y al mejorar su capacitacion tanto de su cargo como en
atencion al cliente, mejoraran lo que es la dimension de fiabilidad y seguridad, que
también tendrdn un impacto favorable sobre la responsabilidad y empatia. La
dimensién de tangibilidad, que incurre en una mayor rentabilidad econémica para
invertir en todos los aspectos tangibles de la empresa (equipos, instalaciones,
materiales, etc.), tienen su importancia para los servicios que se ofrece y requieren

mayor tiempo para su aplicacion, debido a la economia del instituto.

5.4 Establecimiento de las estrategias de mejoras a la calidad del servicio del
Instituto Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar —

Estado Bolivar

Finalmente, una vez obtenida toda la informacién de la calidad del servicio por
medio técnicas de diagnostico, como por la metodologia SERVQUAL, se procede a

establecer una serie de estrategias que permita mejorarla y asi mejorar la experiencia
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de los clientes. Para ello, se empleara la matriz FODA en conjunto a la entrevista no
estructurada a la gerencia; igualmente se aplicard una matriz de priorizacién (o de
Holmes) para priorizar las estrategias de mayor importancia, aunado a un diagrama de

Pareto para resaltar el impacto de las mismas a la calidad del servicio.

5.4.1 Formulacion de mejoras a la calidad del servicio

Para la formulacién de mejoras se aplicd la matriz FODA, que, en base a la
informacion obtenida, permite generar estrategias para mejorar los aspectos necesarios
de la calidad del servicio. Destacando que la formulacion de dichas estrategias, fueron
discutidas con la gerencia de INSOPESCA, lo cual permite adaptar aquellas que son

necesarias y realistas para su aprobacion.

Las estrategias se presentan en la siguiente tabla 5.30.



Tabla 5.30 Estrategias de mejoras a la calidad del servicio prestado en INSOPESCA. (Elaboracion propia, 2023)

MATRIZ
FODA

Fortalezas (F)
1. Gerencia proactiva.
2. Procesos bien definidos.
3. Posibilidad de mejoras en las
instalaciones.
4. Disponibilidad de contratar més
personal.
5. Cartera de clientes establecida

Debilidades (D)
1.Instalaciones en mal estado.
2. Falta de capacitacion.

3. Falta de personal.

4. Planificacion deficiente.
5. Falta de indicadores.

6. Equipos dafiados.

7. Falta de equipos.

8. Falta de actualizacion

Oportunidades (O)
1. Posibilidad de contratar personal
capacitado.
2. Posibilidad de contratar empresas de
capacitacion en calidad de servicio.
3. Alianza estratégica con instituciones
gubernamentales.
4. Disponibilidad de adquisicion de
equipos para el servicio.
5. Posibilidad de implementar nuevas
técnicas de calidad del servicio.

Estrategias (FO)
1. Contratar personal.
2. Establecer técnicas para la calidad
del servicio.

Estrategias (DO)
1. Capacitar al personal.
2. Formular indicadores en funcién a la
calidad del servicio.
3. Adquirir nuevos equipos Yy
materiales.
4. Mejorar las condiciones de las
instalaciones.

Amenazas (A)
1. Empresa centralizada.
2. Situacion economica del pais.
3. Incremento constante de los costos.

Estrategias (FA)
1. Maximizar el presupuesto.
2. Establecer un plan de aprobacion.

Estrategias (DA)
1. Establecer un medio digital para la
recepcion y  automatizacion  de
documentos.
2. Formular puestos de trabajos
remotos.

67T
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Como se puede observar en la tabla anterior, se formularon estrategias acordes a
las necesidades y realidades del instituto que buscan abarcar los problemas en cuestion

de calidad del servicio.

5.4.1.1 Priorizacion de las estrategias

Una vez formuladas las estrategias de mejoras, es necesario que las mismas sean
priorizadas; esto con la finalidad de identificar y ejecutarlas de mayor importancia a
menos importancia en mejoria a la calidad del servicio. Para ello, se empleara la matriz

de priorizacién (Holmes) en conjunto a las entrevistas no estructuradas de la gerencia.

En la siguiente tabla 5.31, se observan la priorizacion de las estrategias

formuladas.



Tabla 5.31 Matriz de priorizacion de las estrategias formuladas. (Elaboracion propia, 2023)

Estrategias item
_ _ Total | Orden
Item Descripcion 112 (3|4]5|6|7]8|9]10
1 | Contratar personal 1105/ 1/05|05/|05|0,5|0,5|0,5| 55 Tercero
2 |Establecer técnicas para la calidad del servicio. |0,0 0(05(0]0|0(05(05(05 20 Octavo
3 | Capacitar al personal 051 1105/05/05|1|05|1 6,5 Primero
Formular indicadores en funcion a la calidad del
4 o 0,0/0,5| 0 0/0]0|05/0]1 2,0 Noveno
servicio
5 | Adquirir nuevos equipos y materiales 051051 05051 (05(05| 6,0 |Segundo
6 | Mejorar las condiciones de las instalaciones 051105 1|05 05/ 11(05(0 55 Cuarto
7 | Maximizar el presupuesto 05/1105/05(05(05 0,5/05(0,5| 5,0 Quinto
8 | Establecer un plan de aprobacién 0(05/0(05 00|05 00 15 Decimo
Establecer un medio digital para la recepcion y o
9 o 05/ 1|05/05{0|0(|0]|05 05| 35 |Séptimo
automatizacion de los documentos
10 |Formular puestos de trabajo remotos 05/11(05/05[{0|01(05]1]05 4,5 Sexto

1¢T
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Finamente, después de haber priorizados las estrategias formuladas, se procede a
demostrar el impacto y que incidencia de las mismas, tienen dentro de la calidad del
servicio; para ello se aplicara el diagrama de Pareto; el cual permite graficar la

incidencia que tiene diversos factores, en este caso las estrategias, en una situacion.
Para establecer el diagrama de Pareto, se tomd en cuenta el orden y las
puntuaciones obtenidas en la matriz de priorizacién. La tabla con los datos respectivos

para establecer el diagrama de Pareto, se puede observar en la siguiente tabla 5.32.

Tabla 5.32 Datos de frecuencia del diagrama de Pareto. (Elaboracion propia, 2023)

) » ) Porcentaje
Estrategia Puntuacion | Porcentaje
acumulado
Capacitar al personal 6,5 15,48% 15,48%
Adquirir nuevos equipos y materiales 6 14,29% 29,76%
Contratar personal 55 13,10% 42,86%
Mejorar las condiciones de las
) _ 55 13,10% 55,95%
instalaciones
Maximizar el presupuesto 5 11,90% 67,86%
Formular puestos de trabajo remotos 4,5 10,71% 78,57%
Establecer un medio digital para la
recepcion y automatizacion de los 3,5 8,33% 86,90%
documentos

Establecer técnicas para la calidad del

o 2 4,76% 91,67%
servicio

Formular indicadores en funcion a la

: .. 2 4,76% 96,43%
calidad del servicio
Establecer un plan de aprobacion 1,5 3,57% 100%
Total 42 100%
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Diagrama de Pareto
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Figura 5.25 Diagrama de Pareto aplicado a las estrategias. (Elaboracién propia,
2023)

En la figura 5.25, se puede apreciar que las estrategias formuladas tienen un gran
impacto e incidencia dentro de los problemas detectado en la calidad del servicio. Para
mejorar significativamente los problemas, es necesario desarrollar seis (6) de las diez
(10); resaltando que las mismas (excepto el maximizar el presupuesto); resuelven los
problemas detectados en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad y seguridad. No
obstante, que la aplicacién de las mismas depende de la disponibilidad y aprobaciones
por parte de la SEDE principal.



CAPITULO VI
LA PROPUESTA

6.1 Justificacion de la propuesta

La propuesta tiene como base fundamental, establecer mejoras para mitigar o
minimizar los problemas en la calidad del servicio prestado que afectan la experiencia
del cliente. Es por ello que se busca mejoras para mejorar la eficiencia y eficacia de sus
servicios; siendo asi un ejemplo y lider entre las demas sedes. Adicionalmente, se busca

mejorar la calidad del servicio para mejorar la vision ante la comunidad.
6.2 Alcance de la propuesta

La propuesta se centra en establecer lineamientos para mejorar la calidad del
servicio de INSOPESCA; con la finalidad de mejorar la perspectiva del cliente y su
vision ante la empresa. Lo que también radica en mejorar los elementos claves de los
servicios prestados. Resaltando que la misma solo es un establecimiento de las mejoras
que pueden ser factibles para su aplicacion sin ejecutarlas.
6.3 Objetivos de la propuesta

6.3.1 Objetivo general de la propuesta

Desarrollar las estrategias mas idéneas para mejorar la calidad del servicio del

Instituto Socialista de la Pesca y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad Bolivar — Estado

Bolivar

124
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6.3.2 Objetivos especificos de la propuesta

1. Crear un plan de accion para el desarrollo de las estrategias.

2. Detallar las acciones para la calidad del servicio.

6.4 Desarrollo de la propuesta

Seguidamente, se procede a desarrollar los objetivos especificos que daran lugar

a la propuesta.

6.4.1 Creacion de un plan de accion para el desarrollo de las estrategias

La creacion de un plan de accién permite a la empresa cuales son las acciones
necesarias a realizar y el objetivo de las mismas; aunado de diversos elementos que son
indispensable para sus ejecuciones. La importancia de este plan, es que permite de
forma resumida y precisa lo que es indispensable hacer para mejorar la calidad del

servicio, tomando en cuenta las estrategias formuladas anteriormente.

No obstante, debido a la naturaleza del instituto, de ser una empresa
gubernamental y centralizada; esto dificulta la realidad para ejecutar todas las
estrategias; ya que las mismas necesitan tener un plan detallado y justificado para su
presentacidn ante las autoridades principales; para posteriormente pasar por un analisis
detallado y decidir las aprobaciones. Esto debido a que el presupuesto del instituto en
estudio al igual que los demas es limitado y no abarca a cumplir todo lo mencionado

para mejorar las deficiencias de la calidad del servicio.

Es por ello, que la creacién de este plan de accion, se dividira en dos (2), un plan

a priori y otro plan a posteriori. El plan de accion a priori, son aquellas estrategias que
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necesitan ser aplicadas en primera instancia, ya que las mismas ayudaran en gran
medida a mejorar la calidad del servicio y, porque las mismas segun la gerencia del
instituto son rentables para su aprobacion y aplicacion. En cambio, el plan de accion a
posteriori, son aquellas que tienen mayor dificultad de aprobacion por el costo que

implican; o por las negociaciones que se deben hacer para irla adaptando poco a poco.

6.4.1.1 Plan de accion a priori

El plan de accidn de las actividades a realizar en primera instancia para mejorar

la calidad del servicio, se presenta en la siguiente tabla 6.1.



Tabla 6.1 Plan de accion a priori para mejorar la calidad del servicio de INSOPESCA. (Elaboracién propia, 2023)

Tema Acciones Objetivo Responsable | Materiales | Frecuencia Costos
Contratar el
personal necesario
en cada uno de los
CVv
: departamento para
Reclutamiento y . Carga Cada vez que L
Contratar . maximizar el X : Informacion
seleccion de . Gerente Horaria haya despido . .
personal tiempo en S : confidencial
nuevo personal - . Descripcion 0 renuncia
atencion al cliente
de puestos
yasuvezla
eficiencia de los
Servicios
Dotar y orientar al
trabajador con
J Manual de
respecto a sus .
Charlas, cursos, : Funciones /
. funciones e Gerente / .
Capacitar al talleres con . ) Video Beam
informaciones Abogados / - .
personal respecto a las : / Material de | Cuatrimestral 0%
) . necesarias para Personal de .
(Funciones) funciones de Estudio /
atender las dudas Central
cada puesto o Folletos /
y requerimientos fo
Tripticos
del personal con
mayor eficiencia
Charlas, cursos, Capacitar al Man_ual de
. Funciones /
Capacitar al talleres en personal en la )
. ] Video Beam
personal calidad de forma de cémo - )
- . Especialistas | / Material de | Semestral 600%
(Atencidn al atencion al debe atender a los Estudio /
cliente) cliente y clientes para sus
. 7 X - Folletos /
satisfaccion satisfaccion o
Tripticos

LZT



Continuacién de la tabla 6.1

requerimientos,
solicitudes, etc.

servicios para su
agilizacion

Tema Acciones Objetivo Responsable | Materiales | Frecuencia Costos
Establecer un
Crear una pagina | medio digital para
Web / la recepcion de
Creacion de Repositorio / documentos para | Encargado
Medio Digital | Site / Formulario | las solicitudes, de Sistema Computadora | Una sola vez 0%
para la recepcion agilizando la
de documentos rapidez de los
Servicios.
Desarrc_)llar 0 Establecer un .
seleccionar . s Ficha de
o medio cuantitativo -
L indicadores en . Gerente / indicadores / .
Formulacion g para medir y Dependiendo
- funcién a la Encargado encuestas / S 0%
de indicadores . controlar la del indicador
calidad y . de cada Dpto | SERVQUAL
. i calidad del
satisfaccion del - /| CMI
o servicio
servicio
. Dotar al Mejorar la imagen Botas / jeans
Dotacion de personal de .
) . y mantener una / camisa /
uniforme al vestimenta y o Gerente Semestral 0$
apariencia pulcra overol /
personal elementos de :
. . para los clientes guantes / etc
trabajo necesario
Dotar una Suministrar de
cartelera con informacién al
., . S . Cartelera/
Creacion de | informacion del cliente con Gerente /
. . folletos
una cartelera instituto, respecto a los Secretaria de informativos Semestral 0%
informativa Servicios, requerimientos y gerencia I tachuelas

8¢l
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Una vez establecidas las acciones en la tabla anterior, es importante analizar que
las mismas estan destinadas a mejorar la calidad del servicio en las dimensiones de
fiabilidad y seguridad; ya que abarcan puntos con respecto al personal, la eficiencia,

eficacia y rapidez de los servicios; ademas de la atencidn percibida por ello.

Igualmente, es importante resaltar que estas acciones en su mayoria no incluyen
costos, ya que cuentan con el personal o material necesario; pero es necesario justificar

lo siguiente:

1. En el caso de contratacion de personal, la informacién es confidencial segun
el instituto; no obstante, la gerencia establece que los pagos para el personal como esta
establecido en el organigrama (no el actual) es posible; ya que a los encargados actuales
de cada departamento se les paga sus funciones mas las funciones del trabajador de
apoyo, el cual no existe.

2. Con respecto a la capacitacion del personal con respecto a las funciones, es un
costo de 0%, porque la sede central manda personal capacitado en los distintos
departamentos a capacitar los personales de otras sedes. No obstante, se dejaron de
hacer desde el inicio de la pandemia; actualmente solo es falta de solicitud y

planificacion.

3. En base a la creacion del medio digital, es un costo de 0%, porque el instituto
cuenta con un ingeniero en sistema externo el cual tiene un contrato con el instituto y
cobra sus mensualidades. Hasta ahora solo asiste a las instalaciones en ciertas ocasiones

de fallas en los sistemas de los equipos.

4. La dotacién del personal, es un costo nulo, ya que el mismo esta dentro de los
beneficios del instituto que semestralmente se les suministra el uniforme, jean, zapatos,

overol, equipos de proteccion personal, entre otras cosas; solo que, desde la pandemia
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hasta la actualidad, al personal se les ha otorgado la opcién de recibir la dotacion o

equivalente en dinero; lo cual el personal preferia la tltima opcion.

5. Los demas elementos no acaparan costos, porque son acciones con las cuales

la empresa cuenta con la informacion o material y puede realizar.

6.4.1.2 Plan de accion a posteriori

El plan de accién de las actividades a realizar posteriormente y de forma paulatina
para mejorar la calidad del servicio, se presenta en la siguiente tabla 6.2.



Tabla 6.2 Plan de accion a posteriori para mejorar la calidad del servicio de INSOPESCA. (Elaboracion propia, 2023)

Tema Acciones Objetivo Responsable Materiales Frecuencia
. I Mejorar la apariencia de Computadoras /
Adaquirir Dotar al instituto jorar 'a ap . omp
: los equipos y materiales Sillas / Mesas / .
nuevos de equipos y A . o Paulatinamente
. : del instituto para mejorar Gerente Escritorio / N
equipos y materiales de g ; durante 1 afio
. ) la percepcion del cliente Impresoras /
materiales trabajo i -
y maximizar los servicios etc.
Mejorar las Mejorar la apariencia Pintura /
: ) . . - Desmalezado
. instalaciones interna y externa de las bombillos, .
Mejorar ) . ; . Gerente / . . trimestralmente.
2 mediante pintura, instalaciones para la lamparas, aire
condiciones de o . ) Personal de - -
. . iluminacion, vision del cliente A acondicionado, - .
instalaciones - . . limpieza ) Acondicionamiento
acondicionamiento, mejorando la rastrillo, .
. interno anualmente
desmalezado, etc. expectativas machete, etc.
Maximizar el
Establecer resupuesto, mejorar
Crear puestos ; presup » M Gerente / Manual de
; funciones que se canales de atencion al Cada vez que se
de trabajos . ) o Jefe de cada | cargos / carga .
pueden realizar cliente. Maximizar la ; requiera personal
remotos A . dpto horaria
externamente eficiencia y eficacia de
los procesos
Maximizar los tiempos
Crear un plan > Liemp Gerente /
., Crear un plan con de los requerimientos
de aprobacion . - Jefe de cada | Plan detallado/ | Una sola vez con
L las medidas y entre servicios y . .
de servicios S . ; dpto. / planillas / mejoras
requerimientos minimizar los tiempos de e .
ylo - T Gerente sede | codificacion trimestrales
. para aprobacion espera, minimizando -
requerimientos principal
COStos
Priorizar los .
. Controlar, mejorar y
Maximizar el elementos o Prepuesto / Plan
. maximizar el presupuesto Gerente . . Anual
presupuesto necesarios para la T de inversion
SRR para la mejora interna
institucion
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Posteriormente a definir las acciones a realizar a posterior, se analizan que las
mismas buscan cubrir las deficiencias en la dimension de tangibilidad, ya que esta
directamente relacionado con los equipos, materiales y apariencia actual que presenta
el instituto, con ello se busca demostrar al cliente que se cumplen las expectativas que

ellos esperan de un instituto de gran impacto a nivel regional y una mayor confianza.

Cabe destacar, que dichas acciones no pueden ser ejecutados a la brevedad
posible, ya que, para el establecimiento, aprobacién y desarrollo de cada una de ellas,
deben ser discutidas y aprobadas por el departamento econémico de la sede principal
y, posteriormente por la gerencia de dicha sede.

6.4.2 Detalle de las acciones para la calidad del servicio

Seguidamente a identificar las acciones y los beneficios (objetivos) de cada una
de ellas para la calidad del servicio de INSOPESCA,; se procede a detallar como deben
ser aplicadas; para que el instituto sepa que hacer o una guia de lo necesario. No
obstante, el detalle de las acciones va dirigida a las acciones a priori ya que las acciones
a posteriori, requieren un estudio técnico y econémico para su aplicabilidad.

6.4.2.1 Contratacion de personal

Para mejorar la gestion de los servicios ofrecidos es necesario contar con mas
personal del existente actual; ya que los mismos no abarcan todas los servicios y
requerimientos solicitados por los clientes; esto influira en una mayor eficiencia y
rapidez de los servicios; incluida también en una atencion individualizada y

personalidad.

En la siguiente tabla 6.3, se presenta las contrataciones requeridas en base a la

cantidad de servicios y la informacion suministrada por la gerencia por departamento.
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Tabla 6.3 Cantidad a personal a contratar. (Elaboracion propia, 2023)

Cantidad
Departamento Cargo i
Actual Requerida | A contratar

Gerente 1 1 0

Gerencia Coordinador 0 1 1

Secretaria 1 1 0

) Jefe 1 1 0
Ordenamiento :

Asistente 0 1 1

Permiso para Jefe 1 1 0

Pescadores y

Transporte (PPPYT) Asistente 0 2 2

] Jefe 1 1 0
Contraloria :

Asistente 1 3 2

_ Jefe 1 1 0
Sanidad :

Asistente 0 1 1

Tramitacion, Jefe 1 1 0

Vigilancia y Control

(TVC) Asistente 0 1 1

Jefe 1 1 0
Fomento i

Asistente 0 2 2

Total personal a contratar 10

Como se puede observar en la tabla anterior, son diez (10) personas adicionales

gue se necesitan contratar; esto se hizo en base a la informacion suministrada por la

gerencia en cuanto al nimero de trabajadores por cada departamento; adicional a un

analisis detallado con cada uno de los jefes; que en algunos casos establecieron dos (2)

asistentes, porque sus funciones y cantidades de trabajo abarca para mas personal. Cabe
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resaltar que el sueldo de siete (7) de ellos, esta reflejado dentro de las finanzas de la
empresa; no que deben abarcar o cubrir son los tres (3) sueldos adicionales.

Adicionalmente a lo anterior, se recomiendo una (1) secretaria para una
recepcion; lo que permitira la empresa contar con encargadas que puedan suministrar
informacion a los clientes con respecto a los requerimientos referidos o cualquier duda

que tengan.

Esto conlleva a que el total de trabajadores a contratar sea de once (11).

6.4.2.2 Capacitacion del personal en cuanto a sus funciones

La capacitacion del personal con respecto a sus funciones es importante dentro
del instituto, esto debido a que permite mejorar eficaz y eficientemente los servicios;
aunado a que permitira darle una explicacion mas adecuada y acorde a sus dudas e

inquietudes a los clientes; ademas de ayudar en sus necesidades.

La capacitacion va ser dirigida y dada por las autoridades del instituto, tanto
como la gerencia como el personal a cargo por parte de la sede principal. La estructura

de dicha capacitacion va cubrir los siguientes lineamientos para cada cargo:

Descripcion de su puesto de trabajo.
Explicacién detallada de sus funciones.
Llenado y revisado de las planillas.
Requerimientos.

Control y seguimientos.

© o k~ w N oE

Entre otras funciones.
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Cabe mencionar que las acciones antes mencionadas, no seran dirigidas a la
secretaria de gerencia ni la gerente; ya que las mismas son las mas capacitadas para sus
funciones. Aunado a ello al cargo de secretaria para la recepcion, se le explicara sus
funciones ademas de los requerimientos necesarios para cada servicio y de que trata

cada uno.

6.4.2.3 Capacitacion del personal en cuanto a la atencion de los clientes

Es necesario que el personal conozca la importancia del cliente y por ende el trato
que a este se le debe dar; ya que el cliente la razdn de ser de la existencia de sus puestos
de trabajo. Es por ello que se plantean cursos o talleres, que capaciten al personal en
cuanto a la atencion al cliente y la calidad del servicio; el cual tendra un contenido
programéatico que no solo dard informacion teérica, sino también herramientas y

técnicas para la misma.

El contenido programatico estara conformado por:

a) El cliente, quien es y qué debe representar para nosotros.
b) Nuestra experiencia como cliente.

c) Entender al cliente y su comportamiento.

d) Por qué el cliente acude a nosotros. Por qué regresa.

e) Por qué se pierden los clientes.

f) Datos estadisticos sobre el comportamiento del cliente.

0) Expectativas del cliente.

h) Satisfaccion como factor que genera fidelidad en los clientes.
i) ¢Como se mide la satisfaccion del cliente?

J) Lo que atodo cliente no le gusta.

k) Elementos para afianzar lazos entre el cliente y la empresa.

I) Manejo de clientes molestos.
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m) Lenguaje corporal.
n) Actitud, motivacion, compromiso en la calidad del servicio.
0) Principios para tener éxito con los clientes.

p) Cualidades de un buen trabajador.

Este contenido programatico, esta dirigido a todo el personal; ya que permitira
mejorar las relaciones entre cliente e instituto; teniendo una perspectiva mejor ante los

clientes.

6.4.2.4 Creacion de medio digital

Un medio digital, sera de gran importancia para ambas partes, ya que el mismo
ayudara al personal si los documentos y solicitudes estdn bien; aunado que pueden
agilizar los servicios para su aprobacion mas rapida. Igualmente, serd un gran beneficio
para los clientes, ya que tendran un medio por donde hacer cualquiera de sus solicitudes
y cargos los documentos pertinentes; en cualquier momento. Por lo tanto, serd un medio

accesible para ambas partes.

Para la creacidn de este medio digital, se plantea el uso de Sites Google, el cual
es una herramienta sencilla de utilizar e intuitiva para todos; ya que las herramientas
para su creacion o modificacion son faciles de manejar. Aunado a ello, se emplearan
los formularios de Google, los cuales permitirdn recopilar toda la informacion
pertinente y necesaria para cada una de las solicitudes. La mayor ventaja, de emplear
ambas técnicas, es que cada departamento tendra acceso a su informacion pertinente y
un contacto semi directo con los clientes; ademéas de que tanto para el cliente y el

personal es facil a la hora de carga y descarga de los documentos para las solicitudes.

A continuacién, en la figura 6.1 se presenta un bosquejo de como seria el Sites
de Google para INSOPESCA — Bolivar.



INSOPESCA - BOLIVAR

Instituto Socialista de la

Pesca y Acuicultura
(INSOPESCA)_ - BOLIVAR

Instituto Autdnomo con personalidad Juridica. Patrimonio propio & independiente del Fisco Nacional

Adscrito al Ministano de Agricultura y Tierras

TIEMVERIDOS AL SITES DE INSOPESCA (BOLIVAR) EM DONDE PODRA ENCONTRAR LOS ENLACES A CADA UNO DF NUESTROS DEPARTAMENTOS, PARA
HACTR LAS SOUCITUDES PERTHENEMTES A CADA STRVICID: HACIEHOO MAS COMODO Y PRACTICO LOS PROCESOS PARA LSTID

Figura 6.1 Bosquejo de la sites de Google para INSOPESCA. (Elaboracién propia, 2023)

LET



INSOPESCA - BOLIVAR

BIENVENIDOS AL SITES DE INSOPESCA (BOLIVAN) EN DONDE PODRA ENCONTRAR LOS ENLACES A CADA UND DF NUESTROS DEPARTAMENTOS, PARA
HACER LAS SOLICTTUDES PERTIENENTES A CADA SERVICIO! HACIENDO MAS COMODO ¥ PRACTICO LOS PROCESOS PARA USTED.

SANIDAD PESCUERA FOMIENTO PESCAUE RO

ORDENAMIENTO PESCUERD CONTRALORIA PESCUERA

PERMISO PARA PESCADORES Y TRANSPORTE (PPPYT

TRAMITACION, VICILANCIA Y CONTROL (TVC)

GERENCIA

NOTA. g chc an ol dopartamanto pertinento Segun s SORCitLa pertinenta

©

Continuacion de la figura 6.1
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Como se pudo observar en la figura anterior, es una pagina sencilla, con su
portada, presentacion de la empresa y cada uno de los departamentos pertinentes para
cada proceso. Para el empleo este portal, cada uno de los departamentos y la cartelera
tendra el link del mismo para suministrarlos a los clientes, indicandole en qué
departamento debe marcar para su solicitud. Cabe destacar que cada uno de los
departamentos esta vinculado al formulario pertinente para hacer la solicitud que le

corresponda; tal como se ve en la siguiente figura 6.2.

&)

ORDENAMIENTO PESQUERO

Bienvenido al departamento de Ordenamiento Pesquero, en donde pobra hacer su
solicitud de registro y certificacion al Consejo del Poder Popular de Pescadores y
Pescadoras, Acuicultores (CONPPA).

Se registraran la foto y el nombre asociados con tu Cuenta de Google cuando subas
archivos y envies este formulario. Solo el correo electrénico que ingresas forma parte de tu

respuesta

* Indica que la pregunta es obligatoria

Correo electrénico

No se puede prerellenar el correo eiectronico

Nombre y Apellido del Solicitante *

Figura 6.2 Bosquejo del formulario para solicitudes de INSOPESCA.
(Elaboracion propia, 2023)

Cada uno de los formularios, contara con:
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Nombre del departamento.

Explicacion del servicio o servicios que ofrece.
Solicitud de correo.

Nombre del solicitante.

Cedula del solicitante.

Teléfono del solicitante.
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Fotocopia de la cedula del solicitante.

8. Tipo de servicio o solicitud a escoger (en el caso de los departamentos que
tengan més de un (1) servicio).

9. Nombre de la empresa

10. RIF de la empresa.

11. Fotocopia del RIF.

12. Seguido de los demas requisitos indispensables para cada actividad.

Esto permitird maximizar el tiempo para ambas partes, cuando sea aprobado su
solicitud, se le informara al cliente para que lleve los requisitos en fisico y firme las

planillas pertinentes.

6.4.2.5 Formulacién de indicadores

Los indicadores permitirdn una manera de cuantificar y medir la calidad del
servicio; esto de forma directa permitira no solo saber si la calidad del servicio la
situacion de la misma, sino que también permitird identificar si las estrategias

establecidas para mejorarla estan actuando satisfactoriamente.

El instituto ya cuenta con una serie de indicadores, entre ellos uno dirigido a la
satisfaccion de los clientes; la cual esta basada bajo una encuesta normal de calificacion
del 1 al 10, la cual servird como guia para evaluar cada uno de los items; no obstante,

es necesario establecer en base a las dimensiones y en base al niUmero de quejas.
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La formulacién de indicadores tendra la misma ficha y estructura que los

indicadores con lo que cuenta el instituto, tal como se presentan a continuacion:

1. Indicador de dimensiones de calidad: en la siguiente figura 6.3, se presenta los

elementos de este indicador.

Nombre: | Dimensiones de calidad

Objetivo: | pmegir y controlar las dimensiones de la calidad del servicio por
SERVQUAL,; para la satisfaccion del cliente.

Formula: DC (DC) = (Clientes Satisfecho Por Dimension
/ Total de Clientes Por Dimension)x 100

Unidad: |Porcentual | Frecuencia: | Anual [Meta: | 4%

Umbral: Aceptable Medio: Inaceptable
45% - 59%

Responsable: | Gerente
Fuente de informacion: | SERVQUAL
Figura 6.3 Indicador de dimensiones de calidad. (Elaboracion propia, 2022)

Los umbrales se establecen de esta forma por etapa inicial, aunado a los datos
obtenidos en la presente investigacion. A través del tiempo, se recomienda que los
mismos vayan aumentando paulatinamente; ya que deberian buscar las mejoras de

dichas dimensiones.

2. Indicador de reclamos: en la siguiente figura 6.4, se presenta los elementos de

este indicador.
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Nombre: | Reclamos
Obijetivo: | Medir el nimero de reclamos por parte de los clientes.
Formula: Reclamos (R)

= (N2 de reclamos totales en periodo
/ Clientes Totales Atendidos en Periodo)x 100
Unidad: |Porcentual | Frecuencia: | Mensual [Meta: | 15%

Umbral: Aceptable Medio: Inaceptable
16% - 20%

Responsable: | Gerente
Fuente de informacion: \ NUmero de quejas
Figura 6.4 Indicador de reclamos. (Elaboracion propia, 2022)

6.4.2.6 Dotacidn de uniforme al personal

La dotacion de uniforme al personal, permitird mejorar la apariencia pulcra e
imagen de la empresa; ya que hasta la fecha solo dos (2) de los personales son los que
tiene una apariencia correcta con el uniforme. Es por ello, que ademas de la dotacion
se le exigira al personal el cumplimiento y uso de la misma; aunado a la exigencia de

la presentacion.

En la siguiente tabla 6.4, se muestran los elementos a entregar por afo.

Tabla 6.4 Cantidad de dotacion de uniforme anual. (Elaboracion propia, 2023)

item NuUmero de trabajador Periodo Por Afio
Camisa 20 Semestral 40
Pantalon 20 Semestral 40
Botas 20 Semestral 40
Overol 5 Semestral 10
Gorra 20 Anual 20
Guantes 5 Semestral 10
Lentes 5 Semestral 10
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Cabe destacar que el overol, guantes y lentes; son entregados solo al personal de
dos (2) departamentos y a la gerente; ya que son quienes hacen los viajes y visitas a los

diversos establecimientos.

6.4.2.7 Creacién de una cartelera informativa

La creacion de una cartelera informativa ayudara a la clientela a conocer los
distintos servicios que se ofrecen en el instituto; permitiendo dar a conocer de una
forma clara y precisa acerca del proceso, requerimientos, tiempo estimado para esa
solicitud. Al igual que informacion sobre el instituto, medios de comunicacion, paginas

web, dias y horarios de atencion.

La cartera estard conformada por los siguientes elementos:

Nombre del instituto

Vision

Mision

Servicios y departamentos a cargo de servicios.

Folletos por departamento.

© o k~ w N oE

Medos de comunicacion.

Los folletos deben llevar la siguiente informacion:

a) Nombre.

b) Servicios.

¢) Requisitos por servicios.

d) Fechas de recepcion en personal.
e) Periodo tentativo de aprobacion.

f) Enlace del formulario Web.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. En el diagndstico de la situacion actual cualitativamente se pudo identificar
diversas causas y factores que afectan la calidad del servicio prestado, entre ellos la

apariencia del instituto, el estado del equipo, la falta de capacitacion del personal.

2. En cuanto al diagndstico de la situacion actual cuantitativamente, se encuentra
internamente mal por no aprovechar las fortalezas del instituto con un puntaje de 2,05
en MEFI; en cuanto externamente se encuentra con 2,75 por MEFE, pero no se
aprovechan en su totalidad las oportunidades.

3. En cuanto al andlisis de la calidad del servicio por una encuesta basada en
SERVQUAL, se identificd que el instituto presenta una gran insatisfaccion en las
dimensiones de SERVQUAL por debajo del 50%; siendo Unicamente la dimension de

empatia la que presenta clientes satisfechos con 64,93%.

4. La determinacion de la calidad del servicio arrojo que 16/22 de los items de
SERVQUAL presentan un gran impacto negativo sobre la misma. Aunado la calidad
del servicio general es desfavorable con un puntaje de -0,61, debido a la deficiencia en

las dimensiones de: tangibilidad, fiabilidad y seguridad.

5. Se formularon diez (10) estrategias de mejoras que estan destinadas a mejorar
las dimensiones débiles del instituto; al cual se les dio una priorizacion de como
ejecutarlas y el impacto de las mismas dentro del instituto; ya que por centralizada

necesita aprobacion de las mismas.

144
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6. La propuesta estd basada en planes de accidn, estas divididas a priori con las
acciones que se pueden ejecutar y deben ejecutar ahora por costos nulos 0 minimos;
mejorando las dimensiones de fiabilidad y seguridad. Al igual que acciones a posteriori,
que pueden ser aplicadas paulatinamente por sus costos para mejorar la dimension de
tangibilidad.

Recomendaciones

1. Presentar el estudio a la gerencia para demostrar la importancia de la calidad

del servicio.

2. Realizar un estudio técnico — econdmico para las acciones a posteriori con
respecto a la adquisicion de nuevos equipos, materiales y mejoras de las condiciones
de la instalacion.

3. Agregar los indicadores desarrollados a la perspectiva de clientes del estudio

realizado sobre cuadro de mando integral de la gerencia.

4. Estudiar la factibilidad de los puestos trabajos remotos para mejorar la calidad

del servicio, minimizar costos y tiempos.

5. Capacitar anualmente al personal con respecto a sus funciones y la calidad de

atencion al cliente.

6. Concientizar a las autoridades de la sede central la importancia de un plan de

aprobacion para agilizar los tramites de los servicios.

7. Aplicar la metodologia SERVQUAL semestralmente para comprobar el

funcionamiento de las mejoras.



REFERENCIAS

Aiteco Consultores (2012). EL MODELO SERVQUAL DE CALIDAD DE
SERVICIO. 10 de junio de 2023. [https://www.aiteco.com/modelo-servgual-de-
calidad-de-servicio/]

Antoima, Yohandry. (2022). EVALUACION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA EMPRESA COPY LLAVES GOLD C.A.,, UBICADA EN
CIUDAD BOLIVAR, ESTADO BOLIVAR. Universidad de Oriente, Escuela de
Ciencias de la Tierra, Departamento de Ingenieria Industrial. Ciudad Bolivar,
Venezuela; trabajo de grado no publicado. P 132,

Arias, F. (2006). EL PROYECTO DE INVESTIGACION.
INTRODUCCION A LA METODOLOGIA CIENTIFICA. 5ta edicion. Editorial
Episteme. Caracas. Pp 23 — 27.

Beltran, Jests. (2005). INDICADORES DE GESTION. HERRAMIENTAS
PARA LOGRAR LA COMPETITIVIDAD. 2da edicion. Editorial 3R Editores
Panamericana. Bogota, Colombia.

Cardozo, Luana (2021). CALIDAD DEL SERVICIO: QUE ES, SU
IMPORTANCIA Y LOS 5 PILARES FUNDAMENTALES. 07 de junio de 2023.
[https://www.zenvia.com/es/blog/calidad-del-servicio/]

Caravaca, Eva (2022). CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE: 10
CLAVES PARA EL EXITO. 07 de junio de 2023.
[https://www.andalucialab.org/blog/calidad-en-la-atencion-al-cliente/]

Cerem Comunicacion (2022). CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION
DEL CLIENTE. 08 de junio de 2023. [https://www.cerem.es/blog/calidad-de-
servicio-y-satisfaccion-del-cliente]

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999, diciembre 20).
GACETA OFICIAL EXTRAORDINARIA N° 5.453, marzo 24, 2000

Da Silva, Douglas (2022). IMPOR:I'ANCIA DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO AL CLIENTE [GUIA]. 08 de junio de 2023.
[https://www.zendesk.com.mx/blog/importancia-calidad-servicio-cliente/]

146


https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
https://www.zenvia.com/es/blog/calidad-del-servicio/
https://www.andalucialab.org/blog/calidad-en-la-atencion-al-cliente/
https://www.cerem.es/blog/calidad-de-servicio-y-satisfaccion-del-cliente
https://www.cerem.es/blog/calidad-de-servicio-y-satisfaccion-del-cliente
https://www.zendesk.com.mx/blog/importancia-calidad-servicio-cliente/

147

De la Vega, Angélica (2021). LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO. 07 de junio de 2023. [https://especificarmag.com.mx/la-importancia-de-
la-calidad-en-el-servicio/]

Goémez, Diana (2022). SERVQUAL: GUIA BASICA SOBRE EL MODELO
DE CALIDAD DE SERVICIO. 10 de junio de 2023.
[https://blog.hubspot.es/service/que-es-servqual]

Gronroos, Christian (1994). MARKETING Y GESTION DE SERVICIOS:
LA GESTION DE LOS MOMENTOS DE LA VERDAD Y LA COMPETENCIA
EN LOS SERVICIOS. Editorial Ediciones Diaz de Santos. Madrid, Espafia. P 312.

Gutiérrez, Humberto (2005). CALIDAD TOTAL Y PRODUCTIVIDAD. 2da
edicion. Editorial McGraw Hill. Ciudad de México, México. Pp 145 - 174.

Hammond, Melissa (2023). CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE: QUE
ES, IMPORTANCIA Y MEDICION. 05 de junio de 2023
[https://blog.hubspot.es/service/calidad-atencion-cliente]

Hurtado, Jacqueline. (1998). METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
HOLISTICA. Editorial Fundacién Sypal,. Caracas. Pp. 139-140

Ledn, A. y Scharbay, L. (2021). PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE
SALUD Y SEGURIDAD BAJO LA NORMA TECNICA NT-01-2008, EN EL
INSTITUTO SOCIALISTA DE LA PESCA Y ACUICULTURA (INSOPESCA),
CIUDAD BOLIVAR - ESTADO BOLIVAR. Universidad de Oriente, Escuela de
Ciencias de la Tierra, Departamento de Ingenieria Industrial. Ciudad Bolivar,
Venezuela; trabajo de grado no publicado. P 340.

Lerner, Mauricio (2021). CALIDAD DE SERVICIO: FACTOR CLAVE DE
COMPETITIVIDAD. 05 de junio de 2023. [https://ucsp.edu.pe/calidad-de-servicio-
factor-clave-de-competitividad/]

Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad. (2002, octubre 17).
GACETA OFICIAL N° 37.555, octubre 23, 2002

Melara, Marlon,. (2017). LARELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DEL CLIENTE. 08 de junio de 2023.
[https://marlonmelara.com/Ia-relacion-entre-calidad-de-servicio-y-satisfaccion-del-
cliente/



https://especificarmag.com.mx/la-importancia-de-la-calidad-en-el-servicio/
https://especificarmag.com.mx/la-importancia-de-la-calidad-en-el-servicio/
https://blog.hubspot.es/service/que-es-servqual
https://blog.hubspot.es/service/calidad-atencion-cliente
https://ucsp.edu.pe/calidad-de-servicio-factor-clave-de-competitividad/
https://ucsp.edu.pe/calidad-de-servicio-factor-clave-de-competitividad/
https://marlonmelara.com/la-relacion-entre-calidad-de-servicio-y-satisfaccion-del-cliente/
https://marlonmelara.com/la-relacion-entre-calidad-de-servicio-y-satisfaccion-del-cliente/

148

M[randa, F., Chamorro, M. y Rubio, S. (2007). INTRODUCCION A LA
GESTION DE CALIDAD. Editorial Delta Publicaciones Universitarias. Madrid,
Espana.

Moreno, Juan (2019). APLICACION DEL MODELO SERVQUAL PARA
MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL BANCO DE CREDITO -
AGENCIA PEDRO RUIZ DE LA CIUDAD DE CHICLAYO. Universidad de
Piura. 05 de junio de 2023.
[https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/4981/MAS MDG_205.pdf?seque
nce=2&isAllowed=y]

Openmet Group (2020). EVALUACION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO. 10 de junio de 2023. [https://www.openmet.com/openmet-
customers/calidad-del-servicio/]

Ortega, Cris:tina (2021). 'EVALUACIC')N DE LA EXPERIENCIA DEL
CLIENTE: QUE ES Y COMO REALIZARLA. 10 de junio de 2023.
[https://www.questionpro.com/blog/es/evaluacion-de-la-experiencia-del-cliente/]

Parra, Andrea (2021). TECNICAS DE EVALUACION DEL SERVICIO AL
CLIENTE. 10 de junio de 2023. [https://www.questionpro.com/blog/es/tecnicas-de-
evaluacion-del-servicio-al-cliente/]

Quiroa, Myriam (2021). MATRIZ DE PRIORIZACION. 12 de junio de 2023.
[https://economipedia.com/definiciones/matriz-de-priorizacion.html]

Rivas, Ytsamar (2023). PROPUESTA DE UN SISTEMA DE
INDICADORES DE GESTION BASADO EN EL BALANCE SCORECARD
PARA LOS PROCEDIMIENTOS DESARROLLADOS EN EL INSTITUTO
SOCIALISTA DE LA PESCA Y ACUICULTURA (INSOPESCA), CIUDAD
BOLIVAR, ESTADO BOLIVAR. Universidad de Oriente, Escuela de Ciencias de la
Tierra, Departamento de Ingenieria Industrial. Ciudad Bolivar, Venezuela; trabajo de
grado no publicado. P 117.

Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) (2015). DICCIONARIO
SERVICIO AL CLIENTE. 11 de junio de 2023.
[https://prezi.com/ul3rrot4pxju/diccionario-servicio-al-cliente/]

Talancén, Ponce (2007). LA MATRIZ FODA: ALTERNATIVA DE
DIAGNOSTICO Y DETERMINACION DE ESTRATEGIAS DE
INTERVENCION EN DIVERSAS ORGANIZACIONES. 11 de junio 2023.
[https://eco.mdp.edu.ar/cendocu/repositorio/00290.pdf]



https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/4981/MAS_MDG_205.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/4981/MAS_MDG_205.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.openmet.com/openmet-customers/calidad-del-servicio/
https://www.openmet.com/openmet-customers/calidad-del-servicio/
https://www.questionpro.com/blog/es/evaluacion-de-la-experiencia-del-cliente/
https://www.questionpro.com/blog/es/tecnicas-de-evaluacion-del-servicio-al-cliente/
https://www.questionpro.com/blog/es/tecnicas-de-evaluacion-del-servicio-al-cliente/
https://economipedia.com/definiciones/matriz-de-priorizacion.html
https://prezi.com/ul3rrot4pxju/diccionario-servicio-al-cliente/
https://eco.mdp.edu.ar/cendocu/repositorio/00290.pdf

149

Wigodski, Jacqueline (2003). ¢QUE ES SERVQUAL? 10 de junio de 2023.
[https://www.medwave.cl/2001-2011/2763.html]

Zendesk (2022). SERVICIO AL CLIENTE DE CALIDAD: CONSIGUELO
EN SOLO 5 PASOS. 08 de junio de 2023.
[https://www.zendesk.com.mx/blog/calidad-servicio-al-cliente/]



https://www.medwave.cl/2001-2011/2763.html
https://www.zendesk.com.mx/blog/calidad-servicio-al-cliente/

APENDICES

150



APENDICE A
ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES SOBRE LAS
EXPECTATIVAS Y PERSPECTIVAS BAJO SERVQUAL
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A.1 Encuesta sobre las expectativas aplicadas a los clientes

152

En la siguiente figura A.1, se aplica la encuesta sobre las expectativas a los

clientes sobre lo que espera de la atencion de INSOPESCA.

_EXPECTATIVAS

la atencién en INSOPESCA,

Califique las expectativas que se refieren a la importancia de como usted ESPERA O LE

Util

ice la escala del ] al 7; considerando | Ia menor calificacion y 7 la mayor calificacion.

N*

nta

2

3

Kl

5

6

La apariencia de los equipos de INSOPESCA deberian
tener una apariencia moderna?

2

La apariencia de las instalaciones (edificio, dreas verdes,
departamentos), espera que estén en buen estado?

El personal deberfa tener apariencia (vestimenta) pulcra
(limpia) y arreglada?

Los materiales (hojas, lipiz, carpetas, archiveros) deberian
estar en buen estado?

Espera que INSOPESCA realice su servicio en el tiempo
cumplido?

INSOPESCA o el personal, deberfan mostrar interés en
solucionar sus problemas?

Espera que INSOPESCA o el persona, realice bien el
servicio a la primera vez (sin fallas)?

Espera que INSOPESCA termine e servicio en el tiempo
prometido?

9| Espern que INSOPESCA o el personal, no cometa errores?

Espera que INSOPESCA o el personal, e diga cuando su
solicitud (servicio) terminar?

Espera gue INSOPESCA, sea ripido con su servicio?

12

El personal estaba disponible en todo momento para
ayudarlo a su solicitud ?

13

El personal deberin mostrar interés y disponibilidad en
responderies sus dudas?

14

Espera que ¢l personal le genere confianza?

15

El personal deberia responder bien sus inquictudes?

16

El personal deberia ser amable con usted?

17

El personal deberia responder sus dudas de forma
sencilla?

El personal deberia atenderlo de forma persomal y
anicamente a usted a sus dudas o requerimientos?

19

El horario de INSOPESCA deberfa ser sccesible para
usted?

20

Le deberian ofrecer una atencidn personalizada y dnica?

21

Espera que ¢l personal tenga interés en ayudarlo?

Cree que ¢l personal comprenderd o lo ayudard en lo que

22

usted pecesita en verdad?

Figura A.1 Encuesta las expectativas a los clientes. (Elaboracién

propia, 2023)



A.2 Encuesta sobre las perspectivas aplicadas a los clientes
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En la siguiente figura A.1, se aplica la encuesta sobre las perspectivas a los

clientes sobre lo que han recibido de la atencién de INSOPESCA.

_PERCEPCIONES |

Califique las percepciones que se reficren a como usted HA RECIBIDO, la atencién en
INSOPESCA.

Uti

ice la escala del | al 7; considerando | la menor calificacion y 7 la mayor calificacidn,

Nﬂ

Pregunta

2

3

4

5

6

La apariencia de los equipos de INSOPESCA tienen una
apariencia moderna?

"

La apariencia de las instalaciones (edificio, dreas verdes,
departamentos), estidn en buen estado?

W

La apariencia (vestimenta) del personal es pulern (limpia)
y arreglada?

Los materiales (hojas, 1apiz, carpetas, archiveros) estin en
buen estado?

W

INSOPESCA realiz6 su servicio en el tiempo cumplido?

INSOPESCA o el personal, mostraron interés en
solucionar sus problemas?

~3

INSOPESCA o ¢l persons, realizé bien el servicio a la
primera vez (sin fallas)?

o0

INSOPESCA termind el servicio en el tiempo prometido?

o

INSOPESCA o ¢l personal, cometié errores?

10

INSOPESCA o el personal, le informd cuando su solicitud
(servicio) terminard?

INSOPESCA, fue rdpido con su servicio?

12

E! personal estaba disponible en todo momento para
ayudarlo a su solicitud ?

13

El personal mostrd  interés y  disponibilidad en
responderies sus dudas?

14

El personal le generd confianza?

15

El personal le generd seguridad con sus inquictudes?

16

El personal fue amable con usted?

17

El personal le respondié todas sus dudas de forma
entendible y clara?

18

El personal lo atendié de forma individual a sus
inquietudes v requerimientos?

19

El horurio de trabajo de INSOPESCA cs conveniente para
usted?

20

El personal ke ofrecié una atencién personalizada?

2

El personal le demostrd el mejor interés en ayudarlo?

22

Cree gue el personal comprendié o ayuds lo que usted

realmente necesitaba?

Figura A.2 Encuesta las perspectivas a los clientes. (Elaboracién

propia, 2023)
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B.1 Resultados de la encuesta de la perspectiva de los clientes

En lasiguiente tabla B.1, se presentan los resultados obtenidos a los clientes sobre

sus perspectivas.

Tabla B.1 Resultados de la encuesta de la perspectiva de los clientes. (Elaboracion

propia, 2023)
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B.2 Resultados de la encuesta de la expectativa de los clientes

En lasiguiente tabla B.1, se presentan los resultados obtenidos a los clientes sobre

sus expectativas.

Tabla B.2 Resultados de la encuesta de la expectativa de los clientes. (Elaboracion

propia, 2023)
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Continuacién de la tabla B.2
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Continuacién de la tabla B.2
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APENDICE C
CALCULO DE LA DIFERENCIA ENTRE LA PERSPECTIVA -
EXPECTATIVA
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Tabla C.1 Diferencia de la perspectiva y expectativa del cliente. (Elaboracion propia,

2023)
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Tabla D.1 Resumen de la clasificacion de los clientes por declaracion. (Elaboracién propia, 2023)

Cliente

Dimensiones

Tangibilidad

Fiabilidad

Responsabilidad

Seguridad

Empatia

1

2

3

4

6

7

8

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Satisfecho

106

46

77

149

74

104

144

114

130

112

31

102

101

100

138

135

154

189

255

83

168

201

Insatisfecho

170

230

199

127

202

172

132

162

146

164

245

174

175

176

138

141

122

87

21

193

108

75

8.1
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E.1 Desviacion estandar de las declaraciones

En las siguientes tablas E.1 y E.2, se presentan las desviaciones estandar de las

declaraciones para la perspectiva y expectativa; respectivamente.



Tabla E.1 Desviacion estandar de las declaraciones de la perspectiva. (Elaboracién propia, 2023)

Perspectiva

Tangibilidad

Fiabilidad

Responsabilidad

Seguridad

Empatia

1] 2

3

4

6

7

8

10| 11|12 | 13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Promedio

2,53|2,50

2,93

3,50

2,07

2,53

1,99

2,05

1,96

3,87|2,08|2,97{1,99

1,49

2,01

3,46

3,08

5,53

6,08

2,58

2,97

5,40

Desviacion

1,40(1,17

1,34

1,12

0,81

1,12

0,82

0,83

0,80

1,99(0,79(1,43|0,83

0,50

0,85

1,14

1,39

1,14

0,83

1,13

1,44

1,03

Tabla E.2 Desviacion estdndar de las declaraciones de la expectativa. (Elaboracion propia, 2023)

Expectativa

Tangibilidad

Fiabilidad

Responsabilidad

Seguridad

Empatia

1] 2

3

4

6

7

8

10|11 )12 | 13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Promedio

3,79(4,53

4,47

3,88

3,99

3,52

2,40

3,04

2,53

5,03|4,38(4,13(2,94

2,53

2,43

4,06

3,49

5,02

4,47

3,95

3,04

3,93

Desviacion

1,94(1,15

1,15

1,38

1,09

1,15

1,11

1,37

1,16

1,46|1,14|1,37(0,78

1,09

1,12

1,99

1,73

1,41

1,15

1,35

1,37

2,13
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E.2 Desviacion estandar de las dimensiones

En las siguientes tablas E.3 y E.4, se presentan las desviaciones estandar de las

dimensiones para la perspectiva y expectativa; respectivamente.



Tabla E.3 Desviacion estandar de las dimensiones de la perspectiva. (Elaboracion propia, 2023)

Perspectiva
Tangibilidad Fiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia
1]2|3[a]s5|6]7]|8]9f10]l11]12]13]14a]15]16|17]18]|19]20]21]22
Desviacion|  1,324464824 0,907638955 1,553206807 1,295038851 1,833306581

Tabla E.4 Desviacion estandar de las dimensiones de la expectativa. (Elaboracion propia, 2023)

Expectativa
Tangibilidad Fiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia
1234|5678 ]9]1o|11]12]13]14a]15|16][17]18]19]20]21]22
Desviacion|  1,481220948 1,278108316 1,431486807 1,676121565 1,653751019

€8T
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Resumen (abstract):

La investigacion tuvo como objetivo general proponer mejoras de la calidad del
servicio del Instituto Socialista De La Pesca Y Acuicultura (INSOPESCA), Ciudad
Bolivar — Estado Bolivar; el cual se enmarco en tipo de investigacion descriptiva y
proyectiva, ademas de un disefio de campo y documental. La poblacion estuvo
comprendida por 968 clientes del afio 2022 y la muestra fue probabilistica con 276
clientes. Se empezo con el diagndstico de la situacion actual mediante el diagrama de
Ishikawa y la matriz FODA; arrojando que cualitativamente la empresa presenta
deficiencias por causas y factores como la apariencia de equipos, instalaciones,
personal, falta de capacitacion y los tiempos; se acompafié con un analisis cuantitativo
a travées MEFI y MEFE; arrojando 2,05 y 2,75 respectivamente; indicando que
internamente es débil y externamente levemente favorable. Se siguio con el analisis de
la calidad del servicio mediante una encuesta bajo las declaraciones de SERVQUA,;
dando como resultados que la mayoria de los clientes se encuentran insatisfechos por
debajo del 50% en 4/5 dimensiones, siendo la Unica favorable la empatia. Se procedio
a determinar la calidad del servicio dando como resultado que 16/22 de las
declaraciones de SERVQUAL afectan a la calidad del servicio; y de forma general dio
un resultado de -0,61, que implica que la calidad del servicio es deficiente debido a 3/5
dimensiones como lo son: tangibilidad, fiabilidad y seguridad. Seguidamente
formularon un total de diez (10) estrategias para mejorar la calidad del servicio,
jerarquizando su aplicacion y determinando que 6/10 representan una mejoria del 80%.
Finalmente, se realiz6 la propuesta en base a planes de accion, divididos en: a priori
para aquellas acciones que no requieren inversion o una gran inversion; y posteriori
para aquellas que necesitan una gran inversion y aprobacion de la sede principal. La
finalidad de la investigacion es demostrar como es percibida la calidad del servicio
ofrecida a las autoridades de INSOPESCA, para establecer acciones que permitan
mejorarla y a su vez tener una mejor impresién ante la comunidad de la region; siendo
la sede lider en este ramo.
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unanimidad, autorizar la publicacion de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestion.
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