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RESUMEN

El modelo servqual y su influencia en la excelencia del servicio en la atencion al cliente tiene
por objetivo determinar las dimensiones de la calidad que requieren mejorarse en un contact
center y asi poder aplicar los correctivos necesarios para mejorar la atencién al cliente tanto
interno como externo, la investigacion se la ejecuta en periodos explicitos, antes y después de
la aplicacion de la propuesta. EI modelo servqual permite identificar cudles son los
componentes de calidad como: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, en los cuales las expectativas de los clientes no estan siendo satisfechas,
mediante la aplicacidn de 2 cuestionarios, uno para medir las expectativas y otro para medir la
percepciones del servicio y de la aplicacién de estos se identific la necesidad de mejorar la

calidad de servicio en las dimensiones de “Fiabilidad” en todos sus componentes y Capacidad
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de Respuesta en su componente “Colaboradores rapidos”, en relacién a los clientes internos, el
65,52% estan satisfechos con su puesto de trabajo, para mejorar estos parametros se disefio y
aplicé un manual de funciones y atencion al cliente y a través de pruebas estadisticas se pudo
identificar que tuvo un impacto significativo en la calidad. Por lo que se concluye que es

necesaria la constante evaluacion y aplicacion de estrategias de retroalimentacion.
Palabras Clave: Evaluacién — Calidad — Servqual - Atencidn al Cliente — Servicio.

Clasificacion JEL: M31

SUMMARY

The purpose of the servqual model and its influence on service excellence in customer service
is to determine the dimensions of quality that need to be improved in the contact center in order
to apply the necessary corrective measures to improve customer service both internally and
externally. The investigation is executed in explicit periods, before and after the application of
the proposal. The servqual model allows to identify which are the quality components such as:
tangible elements, reliability, responsiveness, security, empathy, in which the expectations of
the clients are not being met, through the application of 2 questionnaires, one to measure the
expectations and another to measure the perceptions of the service and the application of these
was identified the need to improve the quality of service in the dimensions of "Reliability" in all
its components and Response Capacity in its component "Rapid collaborators”, in relation
internal customers, 65.52% are satisfied with their job, to improve these parameters was
designed and applied a manual of functions and customer service and through statistical tests
could identify that had a significant impact on quality . Therefore, it is concluded that constant

evaluation and application of feedback strategies is necessary.
Keywords: Evaluation — Quality. — Servqual. - Customer Attention. — Service.
JEL Classification: M31

1. INTRODUCCION

Los contact center dentro de las empresas publicas como privadas han cobrado relevancia al
tener contacto directo con los clientes por la cantidad de llamadas y de procesos existes dentro
de estos, se generan problemas de comunicacién deficiente tanto entre el personal como con
los clientes, de igual manera al no medir la satisfaccion de los clientes a través de una
herramienta o indicador de grado de satisfaccion, dificulta mejorar el servicio, lo que ocasiona
quejas, repercutiendo en el personal al recibir llamados de atencidon, memos y hasta separacion

de la empresa dependido el caso.
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Grafico 1: Imagen de un Contact Center
Fuente: http://es.mitel.com/products/cloud-communications/centro-de-contacto-en-la-nube

Los clientes en el area del contact center son todas las personas naturales o empresa que
requieren informacion, asesoramiento, logistica u orden de pago esta en relacién a si se
cumplen las expectativas con las que iniciaron la llamada inicial y fueron atendidos en la

misma.

Acerca de los Contac Center y tomado como punto de partida su influencia e impacto en el

mercado argentino citamos lo siguiente:

A partir de la estabilidad y recuperacibn econémica las empresas han jerarquizado su
estrategia orientada al cliente y los centros de contacto se han convertido en protagonistas

directos en la contribucion al crecimiento de la economia.

En Cordoba los call centers llevan invertidos 38 millones de délares desde los inicios de la
actividad entre 2001 y 2002. Pese a ser una actividad relativamente nueva, los centros de
contactos telefénicos se han convertido en los mayores generadores de empleo a nivel local,
tanto que ocupan a 8.000 personas y prevén llegar a 9.383 trabajadores a fin de 2005 y a
13.200 en 2006. (Argota, 2005).

Un aspecto importante respecto de la implantacion de servicios de este tipo es la busqueda de
la satisfaccion de los clientes con el objetivo de brindar calidad. La calidad es el objetivo de
toda organizacion y es la que guia el uso o implementacion de diferentes productos o servicios

orientados a los clientes para la satisfaccién de sus necesidades y expectativas.

Como se aprecia es importante identificar los problemas que puedan poseer los clientes y dar
importancia al trato a los mismos, considerando que de estos dependen las ventas y
recomendaciones a la empresa, por lo que es necesario que el personal posea una relacion

positiva, tratando en lo posible de satisfacer sus requerimientos y necesidades.



La calidad esta en todo, y es una caracteristica fundamental que deben observar las empresas

de todo tipo; sobre calidad mencionamos:

La calidad es desde hace unos afios atras una caracteristica obligatoria de cualquier producto
o0 servicio ofertado y entregado por cualquier organizacion, dejo de ser un “valor agregado” y se
ha convertido en la forma moderna de competir por todos. La cultura de la calidad esta implicita
ahora no solo en los productos (bienes o servicios) sino también en la forma de elaborarlos, es

decir la gestion de la calidad. (Vargas, Ruiz, Alarcon Parra, & Alarcén Parra, 2017).

Esta bUsqueda de la calidad requiere estar abiertos a las diferentes posibilidades que el medio
nos brinda, estas pueden requerir cambios significativos y que pudieran presentar resistencia
por parte de los colaboradores de una empresa. Asi es fundamental para la aplicacion exitosa
de las diferentes innovaciones ser accesibles y reducir la resistencia al cambio; Alarcén, et al
(2017) escriben “El cambio de cultura genera una racional resistencia al cambio, pero la
busqueda de la excelencia requiere un cambio permanente de paradigmas y practicas
tradicionales” (Alarcén Parra & Alarcén Parra, 2017).

En la investigacion se evalud la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes tanto internos
como externos a través del método servqual, identificado componentes que tienen oportunidad
de mejora como son cumplimiento de los requerimientos del cliente, interés en la resolucién de
problemas, gestién del servicio con rapidez, concluir en el plazo prometido, colaboradores

eficientes.

En la investigacion se puede observar que es necesario medir criterios de calidad en relacion al

cliente y su correspondencia con el area o departamento en funcion de los servicios recibidos.

La calidad ha sido estudiada a través de los afios por diferentes autores, los cuales se han

convertido en referentes de la misma, a través de modelos y conceptos.

Entre los principales se pueden referenciar a Juran, el cual resalta la importancia de la gestion,
estadistica y tecnologia aplicadas a la calidad, recomendando el esquema “planeacion, control
y mejora de calidad”, para Deming la calidad se basa en “el enfoque de sistemas; la
comprension de la variacion estadistica; la naturaleza y el alcance del conocimiento, y la
psicologia para entender el comportamiento humano.”, Crosby define calidad como “el

cumplimiento de los requerimientos” (Gryna, Chua, DeFeo, & Pantoja, 2007)

“La calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa
buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en

el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios.” (Alvarez, 2006)



La calidad es un concepto amplio que en la practica reposa en el desarrollo de diferentes
estrategias y aplicacion de herramientas, con el fin de cumplir con los requerimientos

necesidades y expectativas del cliente o usuario.

Los niveles de satisfaccion de los usuarios con el fin de poder identificar la linea base en
relacién a la satisfaccion de los mismos y poder disefiar estrategias que permitan mejorar la

gestién interna.

La calidad es un término subjetivo, pues cada persona poseera una definicién diferente de la
misma en términos practicos, por lo que es necesario utilizar medios como servqual que
permite tener datos objetivos, los cuales pueden ser medidos y comparados, es asi que el
modelo reconoce a través de un andlisis de las expectativas y percepciones individuales la

calidad en términos generales, basandose en la dimensiones de la calidad.

2. METODOLOGIA

El disefio de la investigacion es cuasi experimental, a razén de no poseer un criterio de control,
se lo ejecuta en dos instancias, primero antes de la aplicacién de la propuesta y se contrasta
con los efectos después de la aplicacion de la misma, en cuanto al tipo es mixta, se realizaron
dos encuestas entrevistas por via telefénica a los clientes externos, siguiendo el método

servqual.

Las cuales poseen dos cuestionarios aplicados en diferentes periodos, con el fin de medir las
expectativas y las percepciones de los clientes en relacién a la calidad de servicio recibido, de
igual manera se aplicd una encuesta dirigida a determinar la satisfaccion del cliente interno, la

cual se aplicé a 29 empleados de un contact center.
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Grafico 2: Dimensiones del Método Servqual

Elaborado por: Investigadores.

La poblacion de la investigacion son los clientes externos que realizan llamadas a la empresa
en un periodo mensual, las cuales en promedio son de 7000, de los cuales se determin6é una
muestra de 364 de la siguiente manera:

Zujp Sk pEqE N

T Nrelt ZxppiEpr g

En donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion: 7000

e = Error maximo aceptable: 5%

P = Probabilidad de ocurrencia de un fenémeno: (0,5)
Q = Probabilidad de no ocurrencia del fenémeno: (0,5)

Z = Nivel de confianza (1,96)



B 1,96% 0,5+ 0,5 7000
~ 7000 % 0,052+ 1,962 % 0,5+ 0,5

n

6722,80

=175+ 0,9604

n = 364,17

n = 364 Encuestas

Fuente: (Sampieri & Baptista, 2006)

Una vez aplicadas las encuestas se tabulé la informacién y se realizé un analisis estadistico
descriptivo por pregunta, con el fin de identificar las expectativas y percepciones de los clientes
internos y externos en cuanto al servicio; luego se realizé un analisis de brechas para

determinar donde existen expectativas satisfechas y donde oportunidades de mejora.

Se identifico el nivel de satisfaccion de los clientes internos y las oportunidades de mejora. El
mismo que se ejecutd durante 30 dias previo una capacitacién, con el fin de valorar su aporte a

la mejora de la calidad del servicio.

También se plantearon hipotesis de investigacion: una general “La evaluacion de la calidad
mediante la aplicacién del modelo SERVQUAL identificara las dimensiones de la calidad de los
procesos de atencidon y servicio al cliente que requieren mejorarse”, misma que fue

comprobada mediante el analisis de brechas de las expectativas y las percepciones.

Se comprobd para los clientes externos mediante un contraste chi-cuadrado por la naturaleza
de las variables analizada y para los clientes internos mediante una distribucion t-student
emparejada ya que las variables medidas fueron cuantitativas y siguen distribucién normal

segun un contraste de Shapiro Wilks al 95% de confiabilidad.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

A los resultados de servqual se le aplicé el andlisis de brechas se identifica la diferencia
cuantificada de las percepciones y expectativas y para esto es necesario calcular los promedios

por cada componente y dimension de calidad.



Expectativas

Escala Mm M N B MB
> Suma Promedio
Dimension Item 1 2 3 4 5
1 0 71 | 257 36 364 3,90
2 0 0 53 | 289 22 364 3,91
FIABILIDAD 3 0 0 41 | 292 31 364 3,97
4 0 0 22 | 301 41 364 4,05
5 0 0 18 | 307 39 364 4,06
6 0 0 119 | 188 57 364 3,83
7 0 0 108 | 229 27 364 3,78
CAP. DE RESPUESTA . 0 0 a7 263 12 364 3.80
9 0 0 181 | 169 14 364 3,54
10 0 0 138 | 114 112 364 3,93
1 0 0 122 | 221 21 364 3,72
SIS 12 0 0 91 | 211 62 364 3,92
13 0 0 122 | 223 19 364 3,72
14 2 3 14 26 16 61 L=
15 2 3 18 12 26 61 =t
EMPATIA 16 6 3 12 24 16 61 Y
17 4 5 18 16 18 61 e
18 4 1 13 22 21 61 et
Elaborado por: Investigadores.
Percepciones
Escala Mm M N B MB
= Suma Promedio
Dimension Item 1 2 3 4 5
1 21 37 | 179 | 121 6| 364 3,15
2 2 6 | 275 | 79 2 364 3,20
FIABILIDAD 3 15 27 | 189 | 104 29 364 3,29
4 11 38 | 222 | 89 4 364 3,10
5 23 46 | 256 | 37 2 364 2,86
CAP. DE RESPUESTA 6 0 0 107 | 176 81 364 3,93




7 21 27 | 208 | 101 7 364 3,13
8 2 7 117 | 143 95 364 3,88
9 3 9 152 | 179 21 364 3,57
10 0 0 126 | 116 122 364 3,99
11 0 0 98 225 41 364 3,84
SEGURIDAD
12 0 0 69 | 219 76 364 4,02
13 0 0 117 | 226 21 364 3,74
14 0 0 13 136 215 364 4,55
15 0 0 14 119 231 364 4,60
EMPATIA 16 0 0 17 | 184 | 163 364 4,40
17 0 0 76 | 181 107 364 4,09
18 1 7 143 | 84 129 364 3,91
Elaborado por: Investigadores.
Tabla 1: Andlisis de brechas: Fiabilidad
Dimension Aspecto valorado Expectativa | Percepcion Brecha
Promedio 3,98 3,12 -0,86
Cumplimiento de las promesas 3,90 3,15 -0,76
[a)
<g( Interés en la resolucién de problemas 3,91 3,20 -0,71
-
0
E Realizar el servicio a la primera 3,97 3,29 -0,68
Concluir en el plazo prometido 4,05 3,10 -0,95
No cometer errores 4,06 2,86 -1,20

Fuente: (Aplicacién del cuestionario servqual, 2017)

Elaborado por: Investigadores.




Gréafico 1: Fiabilidad
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Fuente: Tabla: 1
Elaborado por: Investigadores.

Como se aprecia en el gréfico (Grafico 1) ninguno de los componentes de la dimension de
calidad “fiabilidad” superan las expectativas de los clientes, por lo tanto no existe calidad en

cuanto a esta dimension.

Tabla 2: Andlisis de brechas: Capacidad de Respuesta

Dimension Aspecto valorado Expectativa | Percepcién Brecha
Promedio 3,74 3,63 -0,11

Colaboradores

f_‘ comunicativos 3,83 3,93 0,10

0

>

e Colaboradores

L

4 rapidos 3,78 3,13 -0,65

L

[a)

% Colaboradores

O .
dispuestos a ayudar 3,80 3,88 0,09
Colaboradores  que
responden 3,54 3,57 0,02

Fuente: (Aplicacién del cuestionario servqual, 2017)

Elaborado por: Investigadores.



Grafico 2: Capacidad de respuesta
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Fuente: Tabla: 2

Elaborado por: Investigadores.

Como se aprecia la dimension de calidad “Capacidad de respuesta” (Grafico 2) en su

componente “Colaboradores rapidos” posee una oportunidad de mejora, dado que en el mismo

las expectativas de los clientes no fueron cubiertas.

Tabla 3: Andlisis de brechas: Seguridad

Dimension Aspecto valorado Expectativa | Percepcién Brecha

Promedio 3,82 3,90 0,07

Colaboradores que

transmiten confianza 3,93 3,99 0,06
()
<
D .
4 Clientes seguros con
)
8 su proveedor 3,72 3,84 0,12
0
Colaboradores amables 3,92 4,02 0,10
Colaboradores bien
formados 3,72 3,74 0,02
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Fuente: Fuente: (Aplicacién del cuestionario servqual, 2017)

Elaborado por: Investigadores.

Gréfico 3: Seguridad
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Fuente: Tabla: 3
Elaborado por: Investigadores.

En la dimension de calidad “Seguridad” (Gréafico 3) todos sus componentes superan las

expectativas de los clientes, por lo tanto existe calidad en cuanto a esta dimension.

Tabla 4: Andlisis de brechas: Empatia

Dimension Aspecto valorado Expectativa | Percepcion Brecha

Promedio 4,15 4,31 0,16

Atencion individualizada
al cliente 4,52 4,55 0,04

Horario conveniente 4,57 4,60 0,02

Atencién personalizada
de los colaboradores 4,27 4,40 0,13

EMPATIA

Preocupacioén por los
intereses de los clientes 3,93 4,09 0,16

Comprension por las
necesidades de los
clientes 3,44 3,91 0,47
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Fuente: (Aplicacién del cuestionario servqual, 2017)

Elaborado por: Investigadores.

Gréfico 4: Empatia
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Fuente: Tabla: 4

Elaborado por: Investigadores.

Como se aprecia tanto en la tabla como en el gréfico 4 la dimension de calidad “Empatia” en

todos sus componentes supera las expectativas de los clientes, por lo tanto existe calidad en

cuanto a esta dimensién.

Por lo tanto especificamente para mejorar la calidad de servicio se requiere disefiar una

estrategia para corregir la dimension de calidad “Fiabilidad” en todos sus componentes y la

Capacidad de Respuesta en su componente “Colaboradores rapidos”

En relacion a los clientes internos, se les pregunto: ¢ Esta satisfecho con su puesto de trabajo?

Tabla 5: Satisfaccion en el trabajo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 4 13,79%
Muy satisfecho 6 20,69%
Normal 19 65,52%
Poco satisfecho 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00%

Total 29 100,00%

Fuente: Aplicacion encuesta - Clientes internos: Julio 2017
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Elaborado por: Investigadores.

Gréfico 5: Satisfaccidn en el trabajo
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Fuente: Tabla 5
Elaborado por: Investigadores.

El 65,52% de los clientes internos estdn satisfechos con su puesto de trabajo, sienten
satisfaccion “normal” en su mayoria. Ya que es de vital importancia mantener una adecuada

calidad general en los trabajadores hacia sus labores dentro de la empresa.

Es importante y primordial para el colaborador llevar a estar en un nivel de satisfaccion alto o
bien encontrarse satisfecho por las actividades diarias que se realizan en su trabajo, esto
permite que el trabajador tenga un comportamiento adecuado y sincero con la organizacion

manteniendo una relacién éptima con sus comparieros.

Considerando la necesidad tanto de corregir la dimensién de calidad “Fiabilidad” en todos sus
componentes y la Capacidad de Respuesta en su componente “Colaboradores rapidos”, asi
como de aumentar la satisfaccion de los clientes internos, se propuso la estrategia.

Disefiar y aplicar un manual de funciones y atencién al cliente para incrementar el nivel de
satisfaccion de los clientes internos y externos de la empresa, el cual fue aplicado y se
demostré su eficacia a través de la comprobacion de hipétesis, demostrando que aumentoé la

satisfaccion del cliente tanto interno como externo.

Se aplico el método SERVQUAL y se pudo determinar que las dimensiones de calidad que

requieren mejorar son: la capacidad de respuesta y la fiabilidad, como se muestra en el grafico.

13



Gréfico 6: Empatia
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Elaborado por: Investigadores.

La evaluacién de la calidad mediante la aplicacién del modelo SERVQUAL si permitio
identificar las dimensiones de la calidad de los procesos de atencion y servicio al cliente que

requieren mejorarse, por lo que se comprueba la hipétesis general.

Con respecto a las hipotesis especificas se tiene que el nivel de satisfaccion esta directamente
relacionado a las percepciones obtenidas, por lo que se lo determina mediante un promedio de
todos los componentes SERVQUAL y como criterio de medicién se considera la escala de
Likert.

Promedio de Percepciones = Promedio fiabilidad + Promedio cap. de respuesta + Promedio

seguridad + Promedio empatia.
Promedio de Percepciones = (3,12+ 3,63 + 3,90 + 4,31) / 4

Promedio de Percepciones = 3,74

14



Tabla 6: Escala Likert: Promedio percepciones

Puntuacion Criterio Promedio
1 Muy bajo
2 Bajo
3 Normal
3,74
4 Alto
5 Muy Alto

Elaborado por: Investigadores.

El promedio es de 3,74 es decir que el nivel de aceptacion o satisfaccién esta entre normal y

alto, por lo tanto se comprueba la hipétesis “El nivel de satisfaccion de los clientes externos se

encuentra en el rango Normal — Alto”.

Y en cuanto a los clientes internos los mayores porcentajes se encuentran entre el rango

normal y alto, por lo tanto se comprueba la hipétesis “El nivel de satisfaccion de los clientes

internos se encuentra en el rango Normal — Alto”.

Tabla 7: Nivel de satisfaccion de los clientes internos

Respuesta Rango Frecuencia | Porcentaje
Totalmente satisfecho Muy alto 4 13,79%
Muy satisfecho Alto 6 20,69%
Normal Normal 19 65,52%
Poco satisfecho Bajo 0 0,00%
Insatisfecho Muy bajo 0 0,00%
Total 29 100,00%

15



Elaborado por: Investigadores.

Mediante el contraste Chi-cuadrado se comprueba la hipétesis:

n

¥2 = Z{:Ga ;iEa}:

Grafico 7: Contraste Chi-cuadrado
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Fuente: Minitab

Elaborado por: Investigadores.

En la que se concluye que existe suficiente evidencia para concluir que el Modelo Servqual en
un Contact Center si mejora el nivel de satisfaccion de los clientes internos, pues en la

distribucion el Chi cuadrado es de 22,07, mayor a 11,07.

Por lo tanto cae en el area de rechazo de la hip6tesis nula, por lo tanto se acepta la alternativa,

a un nivel de significancia de 0,05.

El Modelo Servqual en un Contact Center incrementard el nivel de satisfaccion de los clientes
externos se comprobd mediante una prueba t-student emparejada ya que los datos siguen
distribucion normal mediante el test de Shapiro Wilk en R.
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Se comprobé que las evaluaciones de la satisfaccion de clientes externos, Antes y Después de
la implementacion del manual siguen distribucion normal, con un valor p de 0,035 y 0,011

respectivamente.

Por ello se aplica un contraste de hipotesis t-student, emparejadas.

Tabla 8: Promedios de satisfaccidon antes y después de la aplicacion del manual

No Criterios servqual Antes Después
1| Cumplimiento de las promesas 3,15 3,43
2 | Interés en la resolucién de problemas 3,20 3,48
3 | Realizar el servicio a la primera 3,29 3,40
4| Concluir en el plazo prometido 3,10 3,22
5 | No cometer errores 2,86 3,32
6 | Colaboradores comunicativos 3,93 4,22
7 | Colaboradores rapidos 3,13 3,28
8 | Colaboradores dispuestos a ayudar 3,88 4,07
9 | Colaboradores que responden 3,57 3,82
10 | Colaboradores que transmiten confianza 3,99 4,21
11 | Clientes seguros con su proveedor 3,84 4,13
12 | Colaboradores amables 4,02 4,17
13 | Colaboradores bien formados 3,74 3,82
14 | Atencion individualizada al cliente 4,55 4,62
15 | Horario conveniente 4,60 4,61
16 | Atencion personalizada de los colaboradores 4,40 4,46
17 | Preocupacion por los intereses de los clientes 4,09 4,28
18 | Comprension por las necesidades de los clientes 3,91 4,11
MEDIA 3,74 3,92
DESVIACION ESTANDAR 0,521569815 | 0,467784292

Elaborado por: Investigadores.

Nivel de significancia: o« = 0,03

d— g
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Tabla 6: Resultados t-student

Estadisticas Antes Después
Media 3.736111111 3.925
Varianza 0.27154281| 0.218226471
Observaciones 18 18
Coeficiente de correlacion de Pearson 0.981333323
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 17
Estadistico t 7.316033697
P(T<=t) una cola 6.02729E-07
Valor critico de t (una cola) 1.739606726
P(T<=t) dos colas 1.20546E-06
Valor critico de t (dos colas) 2.109815578

Fuente: Programa estadistico R

Elaborado por: Investigadores.

Gréfico 8: Campana de gauss

x=0,05

Region de

Region de rechazo de Ho

aceptacion de Ho

1,73

Elaborado por: Investigadores.

Existe suficiente evidencia para rechazar la hipétesis nula, es decir la implementaciéon del
manual de funciones y atencion al cliente si incremento la satisfaccién de los clientes externos,

con un valor p de 0.00.

La utilizacién del modelo servqual en un contact center sirve de manera efectiva para medir que

componente de la calidad de servicio esta bajo las expectativas de los clientes y que por lo
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tanto no cumpliria con los parametros de calidad, por lo que observando los resultados, la
utilizacion del modelo es una herramienta bastante adecuada para la utilizacién dentro del

presente tema de investigacion.

Como se aprecia en los estudios la aplicacion del método servqual para medir la calidad de
servicio ha permitido tener una base para identificar los aspectos que se requieren mejorar en
cuanto a calidad, identificandolos claramente, lo que permite realizar estrategias de manera
mas eficiente, especializdndose solo en los componentes de calidad que requieren atencién o

poseen oportunidad de mejora.

4. CONCLUSIONES

e Se determiné el nivel de satisfaccion de los clientes internos a través de la aplicacion de
una encuesta estructurada para diagnosticar la situacion actual de los procesos de
atencion y servicio al cliente, resultado que el mismo se encuesta en el rango entre normal
y alto.

e Se identifico el nivel de satisfaccion de los clientes externos a través del promedio de sus
percepciones en cuanto a las dimensiones de calidad consideradas en el modelo servqual:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, resultando en el rango: normal y
alto.

e Se plante6 y aplicé una guia de atencion al cliente, con el fin de incrementar el nivel de
satisfaccion de los clientes internos y externos en la empresa, existe una variacién
significativa positiva en el nivel de satisfaccion comprobado mediante la aplicaciéon de la
distribucién chi cuadrado para la satisfaccion de los clientes externos y a través de una

encuesta de satisfaccion para los clientes internos.
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