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Resumen

Es una investigacion de tipo propositiva de disefio no experimental en la cual se
aplicaron 291 encuestas a clientes distribuidos geograficamente en 12 parroquias,
se busco obtener resultados respecto a la percepcion de los usuarios de la Empresa
Cesacel ubicada en la ciudad de Azogues y Disefar la Propuesta del Plan de
Calidad del Servicio para Incrementar la Satisfaccion de los Clientes de Cesacel
Cia. Ltda. Azogues - Ecuador. La investigacion llegé a la conclusion que el nivel de
satisfaccion actual de los clientes es muy bajo, por tanto, la capacidad técnica
percibida por los colaboradores, la confianza que muestran a los clientes, el
rendimiento percibido y las expectativas se encuentran por debajo de lo requerido.
Asi mismo se concluye que, para revertir los resultados obtenidos es necesario
ejecutar un plan de calidad del servicio para incrementar la satisfaccion en los
clientes, posicionarse como una entidad que aporta a la sociedad y lograr una mejor

economia en relacién a los productos que ofrecen.

Palabras clave: Plan, Calidad del servicio, Satisfaccion del cliente.
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Abstract

Is a non-experimental design purposeful research in which 291 surveys were
applied to clients geographically distributed in 12 parishes, it was sought to obtain
results regarding the perception of clients of the company Cesacel of the city of
Azogues and Design the proposal of the service quality plan to increase customer
satisfaction of the telecommunications company Cesacel Cia. Ltda. Azogues,
Ecuador. The research concluded that the current level of customer satisfaction is
very low, therefore, the Technical Capacity Perceived by the collaborators, the trust
they show to the customers, the perceived performance and the expectations are
below what required. Likewise, it is concluded that, to reverse the results obtained,
it is necessary to execute a service quality plan to increase customer satisfaction,
and position itself as an entity that contributes to society and achieves a better

economy in relation to the products they offer.

Keywords: Plan, quality of service, customer satisfaction.
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I. INTRODUCCION

En un escenario cada vez mas globalizado que exige al empresario mayores
niveles de competitividad, teniendo a la calidad del servicio como un indicador
fundamental para estar vigente en el mercado, todas las organizaciones a nivel
mundial, sean estas del sector publico o privado requieren estar fortalecidas y estar
en capacidad de buscar soluciones que satisfagan al cliente (Cevallos, Carreno,

Pefia y Pinargote, 2019).

En uno de los articulos relacionado con la evaluacion de la satisfaccion al
cliente en las empresas de servicio a nivel mundial se presentaron como resultados
gue el 39% de sus usuarios se encuentran insatisfechos, en funcion de ello se
subraya la importancia de implementar acciones para mejorar la calidad del servicio
pues esto se ha convertido en una estrategia empresarial eficaz para mejorar la
satisfaccion del cliente e incrementar la reputacion de las organizaciones (Romero,
Alvarez & Alvarez, 2018). Esta situacion es indiscutible bajo el término coloquial “el
cliente tiene la razén”, expresion que debe estar siempre presente en los

emprendedores y considerar que no estamos solos en el mercado.

Es propicio mencionar que las empresas en sus diferentes rubros y
categorias han ido evolucionando, las economias se desarrollan en un escenario
globalizado y se compite a niveles de pais e incluso de bloques de paises, el
empresario comprende que el éxito empresarial se ha atribuido a la calidad del
servicio que se brinda a los usuarios, sin embargo, su aplicacion en las
organizaciones requiere de un proceso arduo, complejo y dificil, debido a los
cambios que esto implica (Rojas, Niebles, Pacheco, & Hernandez, 2020).

En la regibn San Martin - Perd, se realizé una investigacion y se llego a
determinar que el 45% de ellos no se encuentran conformes con el servicio que
brinda esta institucion y mencionan que el nivel de la calidad de este es bajo debido
a que los procesos que se utilizan para resolver los problemas no son confiables y
no son atendidos de manera oportuna, por lo tanto, generan desconfianza en sus

usuarios (Chamoly & Palomino, 2021). Ello permite entender que existen empresas



gue no realizan evaluaciones para medir los niveles de satisfaccidn de los servicios
gue ofrece o tal vez no los utiliza de manera adecuada y, por ultimo, quizas vive

confiado en que los clientes siempre lo van a preferir.

En América latina, cierto esta que las empresas discurren que el nivel de
satisfaccion del cliente no es una prioridad y esto se debe a que muchas de las
organizaciones consideran el buen servicio que se brinda al usuario como un
aspecto que permite diferenciarlos de su competencia y mas no como un
requerimiento importante para mantenerse en el mercado, segun este estudio, los
expertos en la satisfaccion al cliente solamente representan el 39% del mercado
latinoamericano y esto a su vez representa 4.4 veces mas las probabilidades de
superar sus objetivos de CSAT (nivel de satisfaccion de clientes), generando asi
mas probabilidades de ganar participaciéon en el mercado (Latinamerican Post,
2018).

En Ecuador, la investigacion denominada Gestion de la calidad en el servicio
al cliente de las PYMES comercializadoras, busco identificar las condiciones en las
gue operan este tipo de empresas y basan su estudio en el analisis de la gestion
de la calidad del servicio al cliente, precisando que no se esta tomando en cuenta
gue este tipo de empresas aportan considerablemente al crecimiento econémico
del pais plantean el uso de procesos y practicas relacionadas con la gestion de la
calidad del servicio al cliente para evaluar la calidad del mismo y en funcién de ello

realizar mejoras (Morales & Ferié, 2020).

En uno de los diarios mas prestigiosos del Ecuador, El Universo, en una de
sus publicaciones expresa que las quejas de los clientes respecto a la calidad del
servicio al cliente en el pais son recurrentes, es por ello que expertos en el tema
manifiestan la carencia de estudios, desactualizacién de cifras y lo que es mas la
falta de protocolos en lo referente a la atencién al cliente, sin embargo, se ha llegado
a la conclusion que esto se debe a dos razones las mismas que son: el no contar
con una buena cultura para servir al cliente y la falta de ensefianza sobre la

importancia de un cliente satisfecho (El Universo, 2018).

Cesacel Cia. Ltda. es una empresa ecuatoriana que provee servicio de

internet por banda ancha en la Ciudad de Azogues buscando brindar una tecnologia



confiable para que sus clientes accedan a los contenidos de internet con mayor
disponibilidad, velocidad y de manera ininterrumpida. Sin embargo, en los ultimos
meses ha existido un incremento de reclamos, debido a la inconformidad con la
velocidad, la interrupcion inesperada y caida del servicio de internet, lo que ha

traido como consecuencia la pérdida de clientes.

Es importante recalcar que esta tematica ha recibido considerable atencion
académica y de varios autores durante los ultimos afios; en lo que concierne a la
relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente, debido a
gue estos conceptos tienen un efecto positivo de manera directa con la retencion
del usuario, lo que a su vez se convierte en rentabilidad para la empresa
(Hennayake, 2017; Silva & 1za, 2021).

En funcion de lo mencionado se ha formulado la siguiente interrogante: ¢ De
gué manera el plan de calidad del servicio incrementa la satisfaccion de los

clientes en Cesacel Cia. Ltda. Azogues Ecuador 2021?

La presente investigacion se justifica porque la calidad de los servicios es
cada dia mayor en las empresas tomando en cuenta que esta va a estar siempre
vista desde la percepcion del servicio que recibe el cliente y el cumplimiento de sus
expectativas previas al consumo, dentro de lo académico esta investigacion se
justifica como un tema de estudio que servira como referente para los estudiantes
y las empresas que requieran realizar un andlisis de la calidad de servicio para
mejorar la satisfaccion de sus clientes. Existe ademas una justificacion teorica
basada en la profundidad del rastreo del estado de la cuestiébn para encontrar

estudios aplicados, teorias de calidad y servicio al cliente (Arellano, 2017).

Para dar respuesta a la interrogante planteada, se formularon los siguientes
objetivos: General: Disefiar la propuesta del plan de calidad del servicio para
incrementar la satisfaccion de los clientes en Cesacel Cia. Ltda. Azogues Ecuador
2021. Especificos: Diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio en
Cesacel Cia. Ltda. Azogues-Ecuador 2021; Determinar los fundamentos tedricos
del plan de calidad del servicio para incrementar la satisfaccion de los clientes en
Cesacel Cia. Ltda. Azogues- Ecuador 2021; Evaluar la satisfaccion de los clientes

en Cesacel Cia. Ltda. Azogues-Ecuador 2021.



ll. MARCO TEORICO

Los antecedentes Internacionales se presentan a continuacion:

En México, Trevifilo, Hernandez, Leal, & Rivas (2021), en su investigacion
sobre la calidad en el servicio, satisfaccion y lealtad del cliente, como objetivo
tuvieron a bien identificar la relacion que existe entre las variables, los resultados
determinaron la existencia de una correlacion significativa y fuerte de la variable
calidad en el servicio con respecto a la satisfaccion del cliente con unr = 0.820 y
con relacion a la lealtad del cliente de un r = 0.803, confirmandose que a través de
una buena atencion y servicio al cliente, la calidad mejora y todo esto se constituye
como una herramienta que incrementa la rentabilidad y la sostenibilidad en una

organizacion.

Aburayya, Marzougi, Alawadhi, Abdouli y Taryam (2020), en su investigacion
realizada, su objetivo fue establecer y autenticar un marco conceptual que combine
la correlacion entre la orientacion al cliente, la calidad del servicio, la satisfaccion y
lealtad del cliente, los datos se obtuvieron de los “Centros de atencion primaria de
la salud” en los Emiratos Arabes Unidos (EAU), particularmente en Dubai. Se logré
encuestar a 205 encuestas a trabajadores y 3 empleados, se indicé que la
orientacion al cliente se correlaciona positivamente con la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, y que la satisfaccion del consumidor tiene un impacto mas
considerable en la decision de los consumidores de ser leales que la calidad del

servicio.

Nguyen, Pham, Tran & Pham (2020)., en su estudio examinaron las
relaciones y los impactos de la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y los
costos de cambio en la lealtad del cliente de la banca electronica en los bancos
comerciales en la ciudad de Hanoi Vietnam, utilizo el cuestionario con escala Likert
de 7 puntos para recopilar datos de 227 usuarios de banca electrénica, entre estos
determinantes, la capacidad y la tangibilidad del servicio tienen el impacto mas
fuerte. Significa que, al aumentar la calidad de sus servicios a través de los cinco
factores anteriores, especialmente a través de la mejora de la capacidad y la

tangibilidad, los bancos comerciales pueden satisfacer mejor a sus clientes.



Benzaquen & Vincent (2020), mencionaron que las empresas peruanas
requieren una mayor investigacion sobre el tema de calidad de los productos y
servicios ofrecidos, en este contexto su objetivo fue identificar qué factores clave
de calidad estan mas y menos desarrollados para una implementacion exitosa de
la GCT. Para ello, la muestra de 4668 empresas peruanas, en 52 sectores
industriales, los resultados revelaron que los factores de calidad clave mas
desarrollados en las empresas encuestadas son: Alta Direccién, Planificacion de la
Calidad, Auditoria y Evaluacién de la Calidad, Educacion y Capacitacion, y Control

y Mejora de Procesos.

Por su parte, Gébmez (2019), en su articulo publicado relacionado con la
satisfaccion del cliente del Hospital Regional Docente de Cajamarca Peru, cuyo
objetivo fue determinar el nivel de satisfaccién de clientes externos, se realizd un
analisis descriptivo y se utilizé una muestra de 118 clientes, a la que se aplico el
instrumento llamado SERVQUAL, los resultados de la satisfaccion del cliente
fueron: el 45,9% respondieron que existe fiabilidad en el servicio recibido, el 44,9%
manifestaron estar de acuerdo con la capacidad de respuesta, en la dimensién
relacionada con la seguridad el 49,4% esta conforme, en cuanto a la empatia el
57,5% esta de acuerdo, mientras que el 51,1% de usuarios encuestados mencionan
gue estan de acuerdo con los aspectos tangibles, dando asi como resultado global

que el 49.9% se encuentra satisfecho con el servicio al cliente.

Del mismo modo, se presentan los antecedentes nacionales:

Michalski & Montes (2021),en su investigacion relacionada a la calidad del
servicio logistico en el Ecuador, tuvieron como objetivo determinar como el nivel de
calidad del servicio logistico facilita el desempefio logistico en los mercados
emergentes, los autores probaron empiricamente la influencia en el desempefio y
entre si de 5 dimensiones de la calidad del servicio: confiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, seguridad y tangibilidad, los hallazgos destacaron que las
relaciones existentes en los mercados desarrollados no se aplican de la misma

manera en los mercados emergentes.

Pincay, & Parra (2020), en su investigacion sobre la calidad del servicio al
cliente, como objetivo fue analizar la gestion de calidad en el servicio al cliente de



las PYMES comercializadoras en Ecuador, la metodologia empleada fue
cualitativa, emplearon un método inductivo, la fuente usada fue articulos
relacionados a las variables en estudio, de las cuales se seleccionaron solo 13
como muestra, como resultados obtuvieron que la actitud y el conocimiento del
colaborador son considerados como factores internos fundamentales para
conseguir la calidad del servicio al cliente, ademas el modelo SERVQUAL es el mas
recomendado para que las PYMES puedan utilizarlo y evaluar su rendimiento

empresarial.

Lopez (2018), en su investigacion titulada: “Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”,
tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes, su investigacion fue cuantitativa, los resultados
mostraron que existe falta de capacitacién y motivacion de la empresa con sus
empleados, asi mismo la insatisfaccion relacionada con la respuesta inmediata y la
empatia, ademas concluy6 que proponer programas de capacitacion orientados a
la calidad proporciona una ventaja competitiva en la empresa y mejora la

satisfacciéon del cliente.

Suarez (2018), en su investigacion “La calidad de los servicios y su incidencia
en la satisfaccion de los clientes de la Finca de Maria José 1 en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Standard Fruit Company, Babahoyo-2018" tuvo como objetivo
disefiar estrategias de calidad de servicio que permitan incrementar la satisfaccion
de los usuarios y socios de la Cooperativa, el tipo de disefio fue no experimental,
descriptivo-simple propositivo, su metodologia fue mixta, la poblacion fue de 58
socios de la Cooperativa y lo constituyé la muestra de 51 trabajadores; los
resultados confirmaron la existencia de deficiencias en la satisfaccion de los

clientes de la cooperativa.

Front & Blanco (2018), en su articulo “Calidad del servicio en el proceso
alimentos y bebidas de un hotel de la Ciudad de Manta Ecuador”, su objetivo fue
evaluar la calidad del servicio en el proceso de alimentos y bebidas para contribuir
a su mejora, utilizaron diferentes métodos, técnicas y herramientas, los resultados

determinaron que en cada una de las areas los procesos en los gque existian



falencias y la inconformidad con la calidad del servicio basicamente con la entrega
fuera del plazo establecido, el funcionamiento inadecuado del area de cocina y la
insuficiencia del espacio en cuanto a infraestructura, se concluyé que en la empresa
hotelera existen brechas que deben ser mejoradas al momento de prestar sus

servicios.

Asi mismo, se presentan los antecedentes locales:

Vivar & Barragan (2017), en su articulo bajo el nombre “Elaboracion de un
modelo de evaluacion para la calidad del servicio en los restaurantes ubicados en
la Ciudad de Cuenca”, fue un estudio propositivo con el objetivo de recopilar datos,
validar y posteriormente valorar cada una de las dimensiones y variables para la
medicion de la calidad del servicio en los restaurantes, su investigacion fue
cualitativa, como resultado final se lleg6 a establecer una escala de medicion para
los restaurantes, se demostré que el modelo SERVQUAL de evaluaciéon para la
calidad es genérico, se mencioné que el uso de cuestionarios de evaluaciéon que
utilizan las empresas dedicadas a medir la percepcién por parte del usuario no

constituye un método idéneo para medir la calidad del servicio.

Pefafiel, Ruiz, Castillo, & Torres (2020), en su articulo denominado “Calidad
del servicio de energia eléctrica en el sector rural de la ciudad de Azogues” cuya
finalidad fue analizar la calidad del mismo, basaron su estudio en la descripcion de
hechos de manera real, usaron una metodologia descriptiva con disefio no
experimental, los resultados arrojaron que se deben eliminar procesos que son
innecesarios, ademas la falta de mantenimiento por parte del equipo técnico causa
malestar en los usuarios del sector debido a que los cortes de energia que ocurren
de manera imprevista y causan dafio en los electrodomeésticos de sus clientes, se
concluyd que se debe aplicar procedimientos para mejorar la calidad del servicio
mediante la toma de decisiones adecuadas y sin la necesidad de realizar una gran

inversion.

Argudo, Narvaez, & Vasquez (2020), en su articulo “Percepcién de la
Satisfaccion del Cliente Externo: Centro Clinico Quirdrgico Ambulatorio Hospital
del Dia Azogues”, su objetivo fue evaluar la percepcion de la satisfaccion del

paciente, se utilizé el método descriptivo SERVQUAL a través del cual se analiz6



las cinco dimensiones relacionadas con la calidad, luego de la recopilacion de
informacion se llego a identificar las variables con mayor insatisfaccion como son
el tiempo de espera, capacidad de respuesta y resolucion de problemas, sin
embargo, los clientes se encontraban satisfechos con el servicio recibido, asi
como también se llegd a conocer todos los aspectos débiles que se deben

fortalecer.

Ochoa, Luna, Erazo & Sarmiento (2019), desarrollaron su articulo bajo el
nombre “Mejora en la satisfaccion del cliente bajo el enfoque de la Iégica borrosa”,
se considerd que la satisfaccion del cliente consiste en haber cumplido con sus
expectativas en relacion al servicio o producto recibido, esta investigacion se
desarroll6 debido a que en el Banco del Pichincha — Cuenca existen falencias, el
objetivo fue buscar detectar las acciones y efectos deficientes con el fin de dar
solucion a la problematica, como resultado de este estudio se llegé a determinar
gue el efecto olvidado dentro del Banco del Pichincha es el incremento en la
confianza institucional y que para contrarrestarlo es necesario generar nuevas
estrategias de gestion para enfrentar y resolver el problema existente con el fin de

mejorar la satisfaccion del cliente.

Torres, Luna, Ormaza, & Cantos (2019), en su articulo denominado
“Gestion de la calidad en el sector de telecomunicaciones. Orientaciones hacia la
mejora continua en la Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones, Azogues
Ecuador”, plantearon como objetivo analizar la calidad del servicio en el sector de
las comunicaciones, la investigacion fue de tipo descriptivo con un enforque
cualitativo, no experimental, las técnicas usadas fueron la encuesta y la
entrevista; los resultados arrojaron la existencia de falencias en el sector de la
comunicacion debido a la saturacion de la red, baja velocidad en el servicio,
inconvenientes que tuvieron los usuarios y no fueron atendidos de manera

oportuna por la unidad técnica entre otros.

En las bases conceptuales se menciona a la variable independiente Calidad del
Servicio, Zeithaml (1988), refiere que es aquella calidad percibida a juicio del
consumidor sobre la superioridad y la excelencia de un producto o servicio

adquirido.



Para Larrea (1991), define como la satisfaccion de las necesidades de los clientes
0 consumidores, para ello se implementar estrategias y acciones orientadas a
complacer a la persona que ha apostado por el producto o servicio ofrecido por

parte de la empresa.

La calidad en el servicio se define no como la conformidad con las
especificaciones del producto, sino que abarca una implicancia con la forma de

satisfaccion del cliente (Berry, Bennet y Brown, 1989).

En la variable dependiente Satisfaccion del cliente, Rodriguez & Tineo (2021),
enuncian que es aquella determinacion de las percepciones del cliente, orientadas

a la intencion de compra de un producto, bien o servicio.

Segun Kotler & Armstrong (2003), definen la satisfaccion del cliente como el
estado de amino que posee la persona luego de adquirir el producto, bien o
servicio de un determinano lugar, ya sea de forma fisica o no, ademas es el grado
de complacencia que se muestra tan pronto concluya la transaccién comercial, sin

embargo el valor mas importante de la satisfaccion de un cliente es la lealtad.

Igualmente, Hu, Kandampully, y Juwaheer (2009), definen la satisfaccién del
cliente como la reaccién — accion, afectiva luego de que ha surgido un encuentro

entre el proveedor y la persona que adquiere la oferta dada.

Hoffman & Bateson (2012), definen a la satisfaccion al cliente como la accion que
contribuye a determinar cuales son las percepciones del cliente sobre la calidad,
debido a que estas se basan en sus experiencias o satisfacciones pasadas, es
por ello que la satisfaccion del cliente es considerada como el criterio principal al
momento de establecer la calidad de un bien.

En referencia a las dimensiones de la calidad de servicio, se precisa:

Duque (2005), en su articulo hace referencia a la variable calidad de servicio, y
precisa que las dimensiones son: Fiabilidad: hace referencia a la destreza de
ofrecer el servicio propuesto de manera cuidadosa y fiable; Empatia: que consiste
en mostrar interés y brindar atencion personalizada por parte de la empresa a sus

clientes; Responsabilidad: estéa relacionada con el conocimiento, la seguridad y



la atencién por parte de los colaboradores de una empresa y la habilidad que
posean para generar confianza y credibilidad a sus clientes; Capacidad de
respuesta: guarda relacion con la predisposicién que tienen los empleados hacia
la ayuda de clientes y prestar un servicio de manera oportuna. Ademas, la
Tangibilidad: tiene que ver con el aspecto fisico de instalaciones, personal, los

materiales de comunicaciéon y los equipos.

Para las dimensiones de la satisfaccion del cliente, se menciona a Lama (2017),
gue hace mencién que el cliente tiene cinco dimensiones y estas son: Calidad
técnica percibida: se basa en la valoracion de aquellas caracteristicas inherentes
al bien o servicio que el cliente adquirio. En otras palabras, esta dimension valora
todo el proceso técnico que tiene la compafia para atender y brindar un servicio
de acuerdo a lo solicitado por el cliente; Confianza: esta dimensién considera los
indices de satisfaccion con respecto a la percepcién de los clientes con relacion a
un nuevo servicio o producto recibido ademas de ello esta vinculada con la
retencion de los clientes ocasionado con el servicio de calidad ofrecido y
finalmente con la recomendacion del servicio que se hace a otras personas. Asi
mismo el Rendimiento percibido: tiene que ver con el grado de satisfaccion,
complacencia o sensaciéon que se produce en los clientes luego de haber percibido
el servicio o producto llegando asi a determinar si el producto satisfizo sus
necesidades, ademas las Expectativas: estan relacionadas con las perspectivas
altas que tienen los clientes con relacion a la adquisicién de un producto o servicio,
llegando a la conclusién que esta dimensién guarda relacién con lo que un cliente

espera recibir como producto o servicio.

Para reforzar las variables, en la calidad del servicio se menciona a la Teoria de
la calidad total, que propone establecer procedimientos, tomando en cuenta
diversas fases que se pueden ejecutar, las que ayudan a lograr mayor excelencia
en produccion de bienes o servicios, sin tener en cuenta el azar o la casualidad,
con la finalidad, de conseguir la més alta calificacién por parte de los compradores
(Feigenbaum, 1951), ejecutar planes de entrenamiento permanente del personal
para producir el producto mas sobresaliente (Delgado, Meléndez , Meneses &
Tapia, 2018).
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Asimismo, la Teoria de Joseph Juran en esta se establecié una triple sucesion
de aspectos que se deben cumplir para lograr aumentar el éxito potencial en todos
los negocios. Los mismos se citan y dan a conocer a continuacion: Ejecutar
planes: para estudiar los intereses de la clientela, producir de acuerdo a esos
gustos, planear cédmo se producira e informar a todos los empleados el
procedimiento a seguir. Revision: Esto se debe realizar con la finalidad de
observar, que las actividades, se estan llevando a cabo segun lo establecido.
Reajustes constantes: una vez cumplido los aspectos antes descritos se debe
realizar todos aquellos procedimientos o0 ajustes necesarios para que la
produccion posterior sea mas efectiva. (Carro & Gonzalez, 2012).

Por su parte para reforzar la variable satisfaccion del cliente, se menciona a la
Teoriade los dos factores , propuestos por Herzberg (1959), viene dada por dos
factores para satisfacer a los clientes: el primero mantiene que los productos o
servicios debe ser congruentes con la satisfaccion del cliente, y la segunda estan
conexas con la insatisfaccion del cliente, las cuales ayudaran a desarrollar
lineamientos para alcanzar la meta y comprender las dimensiones que se
relacionan con la satisfaccién e insatisfaccion de los usuarios, logrando asi que
la empresa tenga una mejor vision de competitividad en el mercado, ademas
permite superar los interesesy necesidades del cliente. Por tanto, en esta teoria
se manifiesta que es la percepcion del usuario en cuanto a la atencion que le
presta la empresa lo que influye a la hora de adquirir un articulo o de utilizar los
servicios que una compafia ofrece (Cruz, 2021).

Segun el Modelo de Kano, se precisa a los clientes felices e infelices, cada uno
de ellos se encuentran en extremos totalmente opuestos, en donde intervienen
una serie de factores, entre ellos los atributos de perfomace, rendimiento, los de

impacto, etc.

En la actualidad la tecnologia ha influido en las organizaciones, la calidad del
servicio electrénico podria definirse y entenderse como un sitio web que permite
realizar actividades como comprar, comprar y entregar productos o servicios de

manera mas eficiente y efectiva. El significado de servicio en esta definicion es
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completo e incluye aspectos de servicio tanto pre-electrénicos como post-

electrénicos (Markovic, Iglesias, Singh & Sierra (2018).

Es adecuado indicar, que, en este momento, las compariias han ido progresando
debido a la globalizaciébn comercial, este éxito, se ha atribuido a la eficacia de la
atencion a los compradores, sin embargo, su aplicacion en las organizaciones
requiere de un proceso arduo, complejo y dificil, debido a los cambios que esto
implica. Debe ponerse en marcha planes y programas para actualizar a la
administracion y a todos los empleados del negocio para que exista una evolucion

en la atencion al cliente (Rojas, Niebles, Pacheco, & Hernandez, 2020).

Figura 1

Modelo de Kano: satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Muy satisfecho
A
Calidad atractiva
I‘
Calidad unidimensional
<
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g y 2 /
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- N - / Calidad indiferente
E  En absoluto -» Por completo
3 / - ——
[} / i i
35 7 Calidad requerida
0 7
° / P
o 4 /
UJ /
/ /
/ Calidad inversa
/
I

Muy insatisfecho

Nota: Imagen extraida de Carro y Gonzales (2012).

Reforzando, Mogollon, Santur, & Cherre (2020), en su articulo hacen mencién del
modelo SERVPERF, que fue propuesto por Taylor y Cronin, a través del mismo se
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determind la valoracion por parte de los clientes sobre la actividad comercial que
es desarrollada por los trabajadores de la compafiia y las deficiencias existentes en

los procesos de servicio.

Ruiz (2018), sustenta en su investigacion la Teoria de la calidad del servicio de
Gronross y Juran y determindé que existe un efecto entre las deficiencias y
dificultades en la calidad del servicio al usuario, asi como también en la satisfaccion
del mismo; por su parte contribuye Zarraga, Molina & Corona (2018), en su
investigacion demuestran que para que se fomente el trabajo debe existir calidad

en servicio y paralelo a ello la eficiencia en la persona.

Ademas refuerza Bello, Jusoh & Md Nor (2021), quien relaciona a la calidad de
servicio con la Responsabilidad Social Corporativa (RSC), la satisfaccion y la
intencion de recompra, con la finalidad importante de determinar los efectos
moderadores de la concienciacion sobre los derechos del consumidor basada en la
relacion de la RSE percibida y las respuestas de los consumidores; los hallazgos
confirman la relacién entre la RSE, la calidad del servicio y la satisfaccion al influir
en la intencion de recompra de los consumidores, por lo tanto los gerentes deben
asimilar la RSE como un atributo intangible que complementa los servicios de alta
calidad, lo que conduce a una mayor satisfaccion del cliente y a las intenciones de

recompra.

Por su parte, Waari (2018), investigé los vinculos entre la satisfaccion del cliente y
la lealtad del cliente relacionado con los usuarios, mostrando que la satisfaccion del
cliente es moderada por el encuentro experiencial no predictivo de los niveles de
cambio en la lealtad. La moderacion aditiva muestra un efecto condicional
significativo del encuentro experiencial y el patrocinio del cliente en la relacion entre

la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente.

También, Markovic, Iglesias, Singh & Sierra (2018), en su investigacion
desarrollaron un modelo conceptual utilizando la Teoria de Planificacion
Comportamiento (TPB), su investigacion concluy6 que la calidad del servicio es un
factor importante para la satisfaccion del cliente, mientras que el valor percibido es

un elemento clave.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

En cuanto, a este trabajo sobre proponer un Plan de calidad del servicio para
incrementar la satisfaccion en los clientes de Cesacel Cia. Ltda. Se menciona que
el tipo de investigacion es propositiva, la misma, que se basa en aplicar en la
realidad del hecho y el saber cientifico para generar y disefiar estrategias que

permitan dar soluciones al problema planteado (Estela, 2020).
Por lo tanto, el tipo de investigacion fue aplicada.
Disefio de Investigacion

El disefio es la forma como sera ejecutada la investigacion, se asumié el disefio no
experimental, es decir serd un estudio descriptivo, por cuanto, se explorara
elementos tedricos impresos qué se encuentran en repositorios documentales y se

procederd a caracterizar la situacion problematica (Diaz & Calzadilla, 2016).

Figura 2
Disefio de investigacion

T

X€ O > P

Nota: Elaboracién basada en Diaz & Calzadilla
(2016).

Dénde

X: Realidad de la Calidad del Servicio
O: Observacion
T: Modo teorico

P: Propuesta de mejora de la Calidad de los Servicios
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3.2. Variables y operacionalizacién

Variable independiente: Calidad del Servicio.
Definicion conceptual:

Es la satisfaccidn de las necesidades de los clientes o consumidores, para ello se
implementan estrategias y acciones orientadas a complacer a la persona que ha
apostado por el producto o servicio ofrecido por parte de la empresa. (Larrea,
1991)

Definicion operacional: Forma de prestar la atencion por medio de la estructura
fisica, la presentacion del personal y la cordialidad del trato con la clientela. Son las
acciones que ejecuta la empresa para brindar apoyo a la clientela para que
adquiera sus productos o servicios. Estas actividades deben ser bien estructuras

para brindar una excelente experiencia y dar una buena imagen.

Variable dependiente: Satisfaccién del cliente.
Definicion conceptual:

Es la reaccion accién afectiva, luego de que ha surgido un encuentro entre el
proveedor y la persona que adquiere la oferta dada. (Hu, Kandampully, &
Juwaheer, 2009)

Definicion operacional: Es considerado como un valor que se otorga a la
percepcion de un servicio o las acciones de otra persona en cuanto a los aspectos
humano, cientifico, técnico y de entorno que se le presta al cliente a la hora de

comprar o de utilizar los servicios.

Para esta variable se consider6 a las dimensiones: Fiabilidad, empatia,

responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad.
Indicadores:

Los indicadores son aquellos parametros que se utilizan para medir el nivel de

cumplimiento de un evento o actividad especifica, es por ello que para el presente
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proyecto de investigacion los indicadores de cada una de las variables en estudio
se veran reflejadas en la matriz de operacionalizacion de variables (Arias &
Covinos, 2021).

Escala de medicion: son aquellos valores que se les asigna a las variables y se
las mide a través de rango de calificacion establecidos (Norefia, 2020). En funcion
de lo mencionado la escala de medicion para valorar las dos variables de estudio

es de tipo nominal con una escala que va desde:
Nunca (1); Casi nunca (2), Algunas veces (3); Casi siempre (4) y Siempre (5).

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacioén:

La poblacion esta representada por todos los individuos con caracteristicas
similares a quienes se los va a estudiar y de quienes se obtendra informacion.
(Norefia, 2020). En este estudio la poblacion lo conformé todos los clientes (1141)
de la empresa Cesacel Cia. Ltda.- Azogues.

La poblacién fue conformada por 1141 clientes, pertenecientes a 9 Parroquias, su
nivel de confianza fue del 95%, dio un resultado de un z = 1.96 con proporciones

iguales de p = 0.50; g = 0.50, los resultados de e = 5%.

Muestra: Es el procedimiento utilizado para elegir un subconjunto de la poblacion.
Es decir, consiste en realizar una escogencia de elementos que tengan
caracteristicas similares para la investigacién. La poblacién es relativamente
grande, por tal razén, se garantiza su representatividad, la postura que se asumié
para la seleccion de la muestra fue establecida en funcion a todos los clientes de
Cesacel Cia. Ltda. (Norefia, 2020).

La muestra lo conformd 291 clientes.

Muestreo: se llevo a cabo para seleccionar los elementos inmersos en la muestra,
en este caso se utilizo el muestreo probabilistico aleatorio, el mismo que tiene un
valor de confianza del 95% y un margen de error 5%; con una muestra de 291

clientes de Cesacel Cia. Ltda. (Norefa, 2020).
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Unidad de analisis: La unidad de analisis fue conformada por los 291 clientes de

Cesacel Cia. Ltda.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

La técnica que fue utilizada en este trabajo fue la encuesta, la misma que permitio

obtener informacion de manera directa con los individuos (Paramo, 2018).

Encuesta

Encuesta es una técnica que se utilizé a fin de medir y determinar resultados de
interés social, financiero, entre otros. Se utiliz6 para medir habilidades
manifestadas, repeticiones de comportamientos y frecuencia de comportamientos

de los clientes al adquirir el servicio o producto. (Prada y Rucci, 2016).

Instrumento

Cuestionario

Considerando que estos instrumentos ayudan a obtener respuestas especificas
de las personas que son el objeto de estudio de esta investigacién y es un
documento que utiliza preguntas cerradas o abiertas sobre la situacion planteada

el instrumento que se utilizé fue el cuestionario. (Prada y Rucci, 2016).

Validez y Confiabilidad
El instrumento de recoleccion de datos fue validado por 3 expertos en la materia,
ademas de ello se revisd la informacion relacionada a las variables en estudio,

dimensiones e indicadores, y luego de dio la opinion respectiva (Ver anexo).

3.5. Procedimientos

Esta investigacion se realizd por fases: para comenzar se examind el problema
planteado para indagar si tiene relacién con las variables de servicio de calidad y
satisfaccion del cliente, con la finalidad, de lograr los objetivos generales y
especificos que se plantearon. Seguidamente, se presentard la metodologia,
mostrando con ella los pasos que se siguieron para llevarla a cabo de una manera

sistematica, dando cumplimiento al cronograma de actividades que se planted. Asi

17



mismo, se realizé el disefio de los instrumentos y luego los expertos validaron y
aprobados, por ultimo, se analizaron los datos para dar los resultados y las

conclusiones. (Prada y Rucci, 2016).

3.6. Método de analisis de datos

El cuestionario fue elaborado en el programa Google Forms, se realizé de manera
descriptiva e inferencial, se emple6 el programa Excel (2019), siendo procesados
mediante tablas y figuras, ademas el software SPSS version 28 donde se utilizé el
coeficiente Alfa de Cronbach para medir la fiabilidad del instrumento, asi como las

medidas de tendencia central. (Prada y Rucci, 2016).

3.7. Aspectos éticos

El aspecto ético de una investigacion, recae en que se debe garantizar los principios
de una conduccion del estudio de manera disciplinada y responsable, de acuerdo
a lo citado en el desarrollo del proyecto de investigacién se elaboré con honestidad
y brindando confianza, para que todas las actividades resulten de manera
transparente. Igualmente se trabajé con responsabilidad para ejecutar de manera
eficaz las actividades y utilizar los recursos de manera adecuada, por ultimo, se
tomo la confidencialidad para respetar toda la informacion que se obtuvo de los
individuos objetos de las pruebas aplicadas y de la empresa. (Colcha & Verdezoto,
2020).
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IV. RESULTADOS

Los resultados que se muestran a continuacion expresan tablas y figuras son los

gue se han obtenido a través de la aplicacidén del instrumento del cuestionario:

Tabla 1

Edad de los encuestados

Opcién fi %
18 a 24 afios 47 16.2
25 a 30 afios 122 41.9
31 a 36 afos 66 22.7
37 a mas anos 56 19.2
Total 291 100.0

Nota: Base de datos de cuestionario aplicado

En la Tabla 1, se muestra que la mayor cantidad de clientes se ubican en la edad
de 25 a 30 afios representando el 42%, el 23% de 31 a 36 afos, de 37 a mas afos
de 19% y de 18 a 24 afios el 16%.

Figura 3

Edad de los encuestados
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Nota. Datos obtenidos en Tabla 1.
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Tabla 2

Sexo de los encuestados

Opcidn fi %
Masculino

170 58.4
Femenino

121 41.6
Total 291 100.0

Nota: Base de datos de cuestionario aplicado

En la Tabla 2, se observa que, de los 291 clientes encuestados, el 58,4% son del

sexo masculino y 42% son del sexo femenino.

Figura 4

Sexo de los encuestados

Sexo de los encuestados

= Masculino = Femenino

Nota. Datos obtenidos en Tabla 2.
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Objetivo especifico 1: Diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio en Cesacel Cia Ltda. Azogues-Ecuador 2021.
Figura5

Diagrama de causas y efectos sobre la calidad de servicio
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En los siguientes resultados se expresa las dimensiones de la variable Calidad de

Servicio, ademas se expresa el promedio de cada dimension.

Tabla 3

Resultados de la Variable Calidad de Servicio

Casi Algunas Casi
Dimensién Nunca nunca veces siempre  Siempre
fi % fi % fi % fi % fi %

Fiabilidad 28 9.6% 36 12.4% 90 30.9% 85 29.3% 52 17.8%
Empatia 25 8.6% 37 12.7% 92 31.4% 91 31.2% 47 16.1%
Responsabilidad 18 6.2% 39 13.2% 101 34.5% 78 26.8% 56 19.2%
Capacidad de
Respuesta 23 7.8% 36 12.3% 94 32.3% 97 33.2% 42 14.4%
Tangibilidad 26 9.0% 33 11.5% 119 40.8% 59 20.3% 54 18.4%

Nota: Base de datos de cuestionario aplicado

En la Tabla 3, se muestra la respuesta orientada a la variable de calidad de servicio
en la empresa Cesacel Cia. Ltda., observandose que en la dimension de fiabilidad
el 9.6% han indicado que nunca, 12.4% casi nunca, 30.9% algunas veces, 29.3%
casi siempre y 17.8% siempre; sobre la empatia los encuestados indican que 8.6%
nunca se orientan en la empatia, 12.7% casi nunca, 309% algunas veces, 31.2%
caso nunca y 16.1% siempre; asimismo en la dimensién de responsabilidad, los
clientes encuestados han indicado que nunca en un 6.2%, 13.2% casi nunca, 34.5%
algunas veces, casi siempre 26.8% y siempre 19.2%; en la dimension de
capacidad de respuesta se observa que nunca 7.8%, casi nunca 12.3%, algunas
veces 32.3%, 33.2% casi siempre y 14.4% siempre, en la tangibilidad los clientes
indican que nunca 9%, casi nunca 11.5%, algunas veces 40.8%, casi siempre
20.3% y siempre 18.4%.
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Figura 6

Variable Calidad de Servicio
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Nota: Datos extraidos de Tabla 3.
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Objetivo especifico 2: Determinar los fundamentos teéricos del plan de calidad
del servicio para incrementar la satisfaccion de los clientes en Cesacel Cia. Ltda.

Azogues- Ecuador 2021

Figura 7

Fundamentos tedricos de las variables
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Nota. Elaboracion propia basada en la base teorica

A través de la Figura 7, se precisa que la empresa debe implementar estrategias

basadas en la fiabilidad, empatia, responsabilidad, capacidad de respuesta y

24



tangibilidad; siendo estas necesarias para conseguir una calidad de servicio 6ptima,
ademas debe poner en préactica la teoria de la calidad total que sirve para garantizar
su competitividad y ello permite asegurar sus clientes, y todas la areas existentes,
de tal manera que estas se orientes en el logro de los objetivos empresariales; por
su parte la teoria de Juran se basa en que las empresas se relacionen siempre con
la trilogia conformada por la planeacion, control y mejora; se precisa que aporta a
la empresa puesto que siempre para cualquier actividad o modificacion de su
estructura, se debe tener en claro que la empresa debe tener un liderazgo
conformado siempre por un directivo de la alta direccion que sea capaz de resolver
situaciones que se presentan en la empresa y a través del diagnostico presentar
planes de mejora, ademas siempre se debe tener en cuenta la opinion del cliente

para intervenir de forma oportuna.

En la teoria de los dos factores, se hace mencion que los dos factores son
intrinsecos y extrinsecos, ambos se complementan, para tal fin la empresa debe
orientar a sus colaboradores que si el trato es amable hacia el cliente se obtendra
beneficios individuales y organizaciones, pues se lograra lo planificado, ademas la
satisfaccion del cliente se logra cuando se cumple la capacidad técnica de los
colaboradores, el rendimiento que cada dia brinda, la confianza con la que ofrecen
los productos o servicios al cliente y ademas cumplen sus expectativas de manera
oportuna y eficiente, por su parte Kano menciona que los gestos del como se
atender cliente son necesarios en todo momento, para ello la empresa debe aplicar
técnicas de abordaje del como debe ser la atencion al cliente ya se de forma fisica

0 virtual.
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Objetivo Especifico 3: Evaluar la satisfaccidén de los clientes en Cesacel Cia.

Ltda. Azogues-Ecuador 2021

Tabla 4

Resultados de la Variable Satisfaccion del Cliente

Casi Algunas Casi

Dimensién Nunca nunca Veces siempre Siempre

Fii. % fi % i % i % i %

Capacidad Técnica Percibida 20 6.9% 43 14.8% 89 30.4% 72 24.7% 68 23.2%

Confianza 20 6.9% 42 14.3% 87 30.0% 81 27.9% 61 20.8%
Rendimiento percibido 20 7.0% 44 15.1% 85 29.3% 76 26.0% 66 22.6%
Expectativas 24 8.2% 47 16.0% 86 29.4% 72 24.9% 62 21.4%

Nota: Base de datos de cuestionario aplicado

En la Tabla 4, se represente los datos de los 291 clientes en relacion a la variable
satisfaccion al cliente, se muestra que en la empresa Cesacel Cia. Ltda. Azogues,
la Capacidad Técnica percibida afirman que nunca un 6.9%, casi nunca 14.8%,
30.4% algunas veces, 24.7% casi nunca y 23.2% siempre; en la dimension de
confianza se observa que nunca representa el 6.9%, 14.3% casi nunca, 30%
algunas veces, 27.9% casi nunca y 20.8% siempre; a su vez en la dimensiéon de
rendimiento percibido los encuestados mencionaron que nunca 7%, casi nunca
15.1%, algunas veces 29.3%, casi nunca 26% y 22.6% siempre; ademas en las
expectativas que los clientes han dado como respuesta se precisa que nunca
representa el 8.2%, 16% casi nunca, 29.4% algunas veces, 24.9% casi siempre y

21.4% siempre.
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Figura 8

Variable Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del Cliente

35,00%
30,40%
30.00% ST 30,00% 29,30% 29,40%
e 27,90%
26,00%
. 24,70% e 24,90%
25,00% 20% 80%
80% ' A0%
20,00%
| 16,00%
5 00% 14,80% 14.30% 15,10%
10,00% 8,20
6,90% 6,909 7,00
5,00%
0,00%
Capacidad Técnica Confianza Rendimiento percibido Expectativas
percibida

BENUNCA =CASINUNCA =ALGUNASVECES m=CASISIEMPRE =SIEMPRE

Nota. Datos extraidos de Tabla 4.
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Objetivo general: Disefar la propuesta del plan de calidad del servicio para
incrementar la satisfaccion de los clientes en Cesacel Cia. Ltda. Azogues
Ecuador 2021.

Titulo:

Plan de calidad del servicio para incrementar la satisfacciéon en los clientes
de Cesacel Cia. Ltda. Azogues - Ecuador 2021

Presentacion:

En la actualidad las empresas se deben a los clientes, pues la competencia es cada
vez mas fuerte, ante esta perspectiva la investigadora quien ha desarrollado un
estudio relacionado a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Cesacel Cia. Ltda. aporta con un Plan de calidad del servicio para
incrementar la satisfaccién en los clientes de Cesacel Cia. Ltda. Azogues - Ecuador
2021.

Segun los requisitos de graduacion en la Universidad César Vallejo, es necesario
elaborar una investigacion que responda a los fines de lograr el grado académico,
sin embargo, es necesario que los temas elegidos deben dar solucion a
problematicas existentes, es por ello que la presente propuesta tiene la finalidad de
contribuir a la mejora de calidad de servicio que ofrece la empresa en estudio, asi

mismo proporciona un plan orientado a la buena atencion del cliente.

Durante el proceso de elaboracion del plan, se realizé un trabajé armonico en un
diagndstico, de acuerdo a las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente,

por tanto, se complementa de acuerdo a los objetivos y a la justificacion pertinente.

Justificacion:

La propuesta se justifica, de forma metodoldgica porgue aporta con fundamentos
de acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, de tal forma que permitira

mejorar la calidad de servicio que se ofrece en la empresa.
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Ademas, en la parte empresarial, aporta a la empresa, pues brinda un plan de
mejora para el incremento de la satisfaccion del cliente, y de hecho es la base para

vencer a la competencia.

A su vez, la propuesta de plan, ser4 compartido con la entidad en estudio, ya que
los resultados no son muy sélidos y necesita un mejoramiento para seguir
consolidandose en relacion a su vision empresarial.

Objetivos:

OG: Elaborar el Plan de Propuesta de responsabilidades en relacion a la mejora de
calidad de Servicio para incrementar la satisfaccion al cliente segin Organigrama
de la empresa Cesacel Cia. Ltda. Azogues - Ecuador 2021.

OEZ1: Identificar la informacion de la empresa Cesacel Cia. Ltda. Azogues —
Ecuador.

OE2: Elaborar la matriz FODA identificando los factores internos y externos de la
empresa Cesacel Cia. Ltda Azogues - Ecuador.

OES: Seleccionar las estrategias que sirvan para mejorar la satisfaccion al cliente.

OE4: Compartir la propuesta de Plan sobre calidad del servicio para incrementar
la satisfaccion en los clientes de Cesacel Cia. Ltda. Azogues — Ecuador.
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Figura 9

Descripcion de la empresa

Descripcion de
la empresa

( La EmpresaTecnologia Redes & Comunicaciones
CESACEL CIA, es una organizacion de tipo comercial,
que se dedica a la prestacion de servicios de
telecomunicaciones siendo su principal actividad la de
proveedor de servicios de internet banda ancha en las
provincias del Azuay y del Cafar.

AN J

Cesacel Cia. Ltda. se encuentra en Cuenca (Ecuador),
Provincia de Azuay, y comenzo a operar en el afio
octubre 2005. Esta empresa se desempefiaen la

siguiente industria: Pedidos por correo y tiendas web.

Sector. Compras, pedidos por correo y tiendas web.

Industria: Venta al por menor por correo y por Internet,
Cafés.

También se encuentra en Santa Isabel, Nabon, Girén,
San Fernando, Azogues, Tarqui y Biblian.

4 )

Actualmente la Empresa CESACEL esta controlada por
la Superintendencia de Telecomunicaciones
(SUPERTEL) que es un organismo técnico de control con
el fin de verificar los parametros de calidad con los que
se brinda el Servicio de Internet.

AN J/

Nota. Informacién extraida de Cesacel Cia. Ltda. (Ecuador).
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Figura 10

Resefa historica de la empresa

Descubre
EMUNDO

POR INTERNET

cesacel

* La Empresa Tecnologia Redes & Comunicaciones Cia. Ltda., fue
fundada en el mes de Enero de 2005.

* con la participacion inicial de cuatro socios, siendo estos el Ing.
Noé Crespo, Ing. Juan Celleri, Ing. Claudio Sanmartin y el Ing.
Patricio Crespo.

* |nicialmente la empresa empezo ofreciendo servicio de internet en
el cantdn Azogues, empezando con alrededor de cinco clientes,
debido a la aceptacion en el mercado fue creciendo vy
expandiéndose a otros cantones.

» Actualmente maneja una cartera de 1141 clientes de la empresa
Cesacel Cia. Ltda.- Azogues.

* Ha tenido una buena aceptacion en el mercado, debido a que hoy
en dia todas las personas tienen la necesidad de estar al dia en el
ambito de la tecnologia.

Resena Historica

Nota. Informacion extraida de Cesacel Cia. Ltda. (Ecuador).
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Figura 11

Vision, mision y valores de la empresa Cesacel Cia. Ltda.

Establecerse como el mayor y mas completo
proveedor de Internet, buscando la excelencia en
la provision de la comunicacion de video, voz y
datos, a través del uso de la mejor tecnologia en
telecomunicaciones, rigiendonos en estandares
internacionales de calidad y la preparacion
continia de nuestro talento humano, en beneficio
de la comunidad, el cliente y empresaservicio.

Brindar servicios de internet banda ancha,
adecuados a las necesidades de |los clientes, en
forma eficiente, de calidad, a precios competitivos
y que contribuyan al bienestar de los ciudadanos,
al desarrollo de la cultura y la produccién del
pais.

Excelencia en el logro de Objetivos:

Es un valor trascendental que demanda
calidad, emperfio y esfuerzo para lograr
los resultados exitosamente, esto
conlleva a la excelencia en el trabajo
diario, alcanzando los niveles de calidad
requerido por nuestros clientes y lograr el
reconocimiento de las personas y/o
empresas a las que brindamos nuestro
servicio.”

Honestidad:

Este valor tiene que ver con la rectitud,
honorabilidad, respeto y modestia que
debemos revelar todos quienes
conformamos Tecnologia Redes &
Comunicaciones CESACEL Cia. Ltda.”

Puntualidad:
Se refiere al cumplimiento oportuno de

cada uno de los requerimientos
solicitados por nuestros clientes.

/ Compromiso:
Con nuestros clientes, al brindarle un
servicio de calidad, con el medio
ambiente, respectando y cumpliendo las

normas establecidas para el cuidado de
este y con la sociedad, al brindar
estabilidad a cada una de las familias de
nuestro personal.

Innovacion:

Generar valor agregado en el servicio
que ofrecemos, mediante de la mejora
continua de nuestros metodos de
trabajo.

Comunicacion:

Efectiva y constante, entre todos los
miembros de la empresa, asi como con
nuestros clientes y proveedores.

Coherencia:

Entre todo aquello que nos
comprometemos con nuestros clientes y
lo que generamos como trabajo.

Nota. Informacion extraida de Cesacel Cia. Ltda. (Ecuador).
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Figura 12

Estructura Organizacional de la empresa

JUNTA GEMERAL
DE ACOIONISTAS

SECRETARIA
] |
DEPA RTAMENTIJ DEPARTAMENTO DEPARTAMENTOD
FINANCIERD TECNICO DE VENTAS

CONTADOR

ASISTENTE J
CONTABLE s L

RECAUDACION

Nota. Informacion extraida de Cesacel Cia. Ltda. (Ecuador).
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Figura 13

Propuesta de responsabilidades

+ Nivel Directivo:

Este nivel esta
representado por los
Directivos y el Gerente
zeneral, l[os mismo que
seran responsable de las
siguientes actividades v
funcicnes:

-

+ Mivel Financiero:

Este nivel esta
representado por &l
Contador, Asistente

Contable vy
Fecaudadores [os
Mismos que le compete:

+ Nivel Operativo:

Este nivel esta
representado por el Jefe
Técnico vy los técnicos
que tendra las siguientes
responsabilidades:

+ Nivel Comercial:

Este nivel esta
representado por los
vendedores, gue tendran
las siguientes
responsabilidades:

Nota. Elaboracion propia

A Tomar las Decisiones.

E. Impartir Disposiciones a cada uno
de los miembros de cada
departamento.

. Coordinar cada una de las
actividades.

O Vigilar que se cumpla de manera
efectiva vy eficiente cada una de las
actividades.

A Llevar los Registro Contables de
manera correcta y eficiente, estar al
dia en las obligaciones tributarias vy
contables de la empresa.

E. Recuperacidn de cartera oportuna
y eficiente.

iz Administracion adecuada de los
Fecursos Econamicos de la empresa.
D. Efectuar la Facturacion antes del
cinco de cada mes, vigilar que se
cumpla de manera efectiva y eficiente
cada una de las actividades.

A, Mantenimiento constante de las
redes, controles de ancho de banda vy
frecuencias.

E. Control vy manejo adecuado vy
eficiente de equipos de la empresa.

Z. Servicio Técnico a cada uno de los
clientes, para la resolucidn de
problemas.

O fMangjo eficiente de actas de
Instalacion v Contratos que se

efectian alos clientes.

E. Instalacion v Retiro de Equipos

A Gestionar la VYenta de Planes de
Internet.

E. Visita a posibles clientes.

. Servicio Post — Yenta.
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Figura 14

Matriz FODA de la Empresa Cesacel Cia. Ltda.

ANALISIS
EXTERNO

ANALISIS
INTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

FORTALEZAS

Excelente Talento Humano

Servicio técnico eficiente

Buen ambiente [aboral.

Proveer de Servicio a las zonas periféricas
Buena Comunicacion Interna

FPoseser centros de atencion al cliente
Tener una politica de inversion en
infraestructura para mejorar el servicio.

SN@m R

DEBILIDADES

1.

Falta de cobertura en zonas donde requieren el
servicio.

Seguimiento constante a cada uno de los
problemas gue tengan los clientes.

Las promaciones que da la competencia.

Falta de personal capacitado para el
asesoramiento de los clientes.

Espacio fisico reducido.

Ausencia de servicios adicionales en la empresa.

1-1

1-2

1-3

1
2.
3

Trabajar con tecnologia de punta

Empleados motivados

Aprovechar las fallas que deja la competencia
en el mercado.

La demanda de mercado en cuanto a internet
Posicionamiento en el Mercado.

Lugares propicios para la instalacion de
antenas (nodos).

o A A .
Capacitar a todo el talento humano, usando la
tecnologia.

Realizar talleres para conseguir un buen ambisnte
labaral, ¥ aprovechar las fallas de la competencia
para posicionarse en el mercado.

Hacer visitas inopinadas a los centros de atencidn
al cliente para verificar la motivacion de los
empleados.

1-1. Propiciar las coberfuras en zonas donde se requiere
el servicio, para ello se debe hacer un estudio de
mercado.

1-2. Hacer un seguimiento constante a cada uno de los
problemas que tengan los clientes.

1. Entrada de nuevas empresas en &l mercado

Clientes insatisfechos

Falta de credibilidad de los clientes

Expectativas negativas de los clientes con la

empresa.

5. La existencia de otras empresas que ofrecen el
mismo servicio.

2.
3.
4.

1-1 Realizar reuniones quincenales con todo el
personal para identificar mejoras continuas en
relacion a la satisfaccion d ellos clientes.

1-2 Elaborar un guion de atencion al cliente para
llevar un orden en la presentacion y atencion.

1-1. Capacitar al personal para cumplir con las
expectativas de los clientes con la empresa.

1-2. Gestionar un espacio fisico adecuado para ser
mejor a los que fiens la competencia.

Nota: Elaboracion propia
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Figura 15

Estrategias para una buena atencién al cliente

/,{
| W

SATISFACER \ = —
AL CLIENTE

\

BoIS|) eloualedy

Ser concreto Ser puntual Dar soluciones

Perfil profesional

Nota: Elaboracion propia



Figura 16

Estrategias para Implementar un Sistema de gestidén de calidad de servicio en Cesacel Cia Ltda Azogues- Ecuador.

EMPRESA

4

¥ CLIENTE b

» Cumplir lo prometido,sincero interés por la resolucion de problemas

FIABILIDAD

(. =
EMPATIA

+Ofrecer atencion individualizada
*Horarios personalizados para los clientes

(TANGIBILIDAD

* Comprar equipos modernos
*Instalaciones virtuales atractivas

\« Empleador con apariencia positivay pulcra, elementos materiales

atractivos

(CAPACIDAD DE RESPUESTA b

*Comunicar cuando se concluya el servicio

*Rapidez en el servicio ofrecido

(.Dlspasmlan.a.ayudaa;y_nomdwque_estanmupadns—
SEGURIDAD

*Comportamiento confiable de los empleados

COMPETENCIA

Nota. Elaboracion propia
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Presupuesto

Tabla 5

Presupuesto de la propuesta

Costo

Descripcion Unidad Cantidad unitario Su,btotal
. (Ddlares)
(Dolares)

Estrategia de Gestion de Calidad Anual 1 400 400
Estrategia FO 1.000
Capacitaciones Quincenal 2 50 100

Talleres Quincenal 4 200 800
Visitas inopinadas Movilidad 10 10 100
Estrategia FA 105
Reuniones Quincenal 2 50 100
Guion de atencion Anual 1 5 5
Estrategia DO 1.900
Estudio de mercado Mensual 12 100 1200
Seguimiento constante Diario 7 100 700
Estrategia DA 4.000
Capacitacion Quincenal 6 500 3.000
Adquirir un espacio fisico Mensual 1 1.000 1.000
Imprevistos 400
SUBTOTAL 7805
Implementacion de un Sistema de
gestién de calidad de servicio. Servicio 1 9.000 9.000
TOTAL 16.805

Nota: Elaboracion propia, basada de acuerdo a la matriz FODA
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Cronograma de actividades

Tabla 6

Cronograma de actividades para la implementacion de propuesta

ACTIVIDADES SEGUN
MATRIZ FODA

META

MESES

1

234

LUGAR

RESPONSABLE

Presentacion y explicacién de
propuesta a directivos de la
organizacion.

Compartir propuesta con
colaboradores comprometidos a
trabajar la propuesta.

Estrategia FO

Capacitaciones

Talleres

Visitas inopinadas

Estrategia FA

Reuniones

Guion de atencion

Estrategia DO

Estudio de mercado

Seguimiento constante

Estrategia DA

Capacitacion

Adquirir un espacio fisico

Implementacion de Plan de gestion

Total, de
Colaboradores
sucursal
Azogues

>

XXX

Empresa

Tesista

Nota. Elaboracion propia
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Figura 17

Plan de Gestion de Calidad para Incrementar la Satisfaccion de los clientes de Cesacel Cia. Ltda.

Introduccién
de
Mejora

Verificacién respecto
estindares

A

A

A

Evaluacidén de los

Evaluacién del

Evaluacién de la
Satisfacclon del

Empresa: Cesacel Cia Ltda. Azogues - Ecuador

| inal
Procesos Resultado Fina cllents
M I
SERVICIO w
PROCESOS DE 5oPnnr£> CLIENTE

Nota. Elaboracion propia
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V. DISCUSION

Respecto a la variable de calidad de servicio, Cevallos, Carreno, Pefa y
Pinargote, (2019), indicaron que calidad del servicio es un indicador fundamental
para estar vigente en el mercado, todas las organizaciones a nivel mundial, sean
estas del sector publico o privado requieren estar fortalecidas y estar en capacidad
de buscar soluciones que satisfagan al cliente; coincidiendo con Romero, Alvarez
& Alvarez (2018) que en su investigacion presentaron como resultados que el 39%
de sus usuarios se encuentran insatisfechos, en funcién de ello se subraya la
importancia de implementar acciones para mejorar la calidad del servicio, pues
esto se ha convertido en una estrategia empresarial eficaz para mejorar la
satisfaccion del cliente e incrementar la reputacion de las organizaciones 2018, a
su vez Rojas, Niebles, Pacheco, & Hernandez (2020), afirman que existe multiples
rubros y categorias que involucran un escenario de una calidad de servicio 6ptimo,
pero en su defecto requiere de un proceso arduo, complejo y dificil, debido a los
cambios que esto implica; discrepa Chamoly & Palomino (2021) que en su
investigacion obtiene una 45% de conformidad en la calidad de servicio, debido a
que los procesos de la empresa en estudio se orientan a resolver los problemas,
por tanto son atendidos de manera oportuna, por lo tanto, pero sin embargo es
muy alarmante porque mas del 50% de los usuarios sienten desconfianza en los

niveles de satisfaccion de los servicios que ofrece.

En Ecuador, Morales & Ferié (2020), mencionan que Gestién de la calidad
en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras, no se esta tomando en
cuenta el tipo de empresas y es necesario realizar procesos y practicas
relacionadas para evaluar la calidad del mismo y en funcién de ello realizar mejoras;
por su parte El Universo (2018), expresa en una de sus publicaciones que las
guejas de los clientes respecto a la calidad del servicio al cliente son recurrentes,
es por ello que expertos en el tema manifiestan la carencia de estudios,
desactualizacion de cifras y lo que es mas la falta de protocolos en lo referente a la
atencion al cliente, sin embargo, se ha llegado a la conclusion que esto se debe a
dos razones las mismas que son: el no contar con una buena cultura para servir al

cliente, este dato coindice con Trevifio, Hernandez, Leal, & Rivas (2021), quien
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identificé la relacion que existe entre las variables calidad en el servicio y
satisfaccion y lealtad del cliente, sus resultados determinaron la existencia de una
correlacion significativa y fuerte de la variable calidad en el servicio con respecto a
la satisfaccion del cliente con un r = 0.820 y con relacion a la lealtad del cliente de
un r = 0.803, confirmandose que a través de una buena atencion y servicio al
cliente, la calidad mejora y todo esto se constituye como una herramienta que
incrementa la rentabilidad y la sostenibilidad en una organizacion; Bello, Jusoh &
Md Nor (2021), examinaron los efectos de la responsabilidad social corporativa
(RSC) percibida en la calidad del servicio, la satisfaccion y la intencion de recompra,
ademés determinar los efectos moderadores de la concienciacion sobre los
derechos del consumidor (CRA) sobre la relacion en la RSE percibida y las
respuestas de los consumidores; los hallazgos confirman la relacion entre la RSE,
la calidad del servicio y la satisfaccion al influir en la intencién de recompra de los
consumidores, por lo tanto los gerentes deben asimilar la RSE como un atributo
intangible que complementa los servicios de alta calidad, lo que conduce a una
mayor satisfaccion del cliente y a las intenciones de recompra; segun la teoria de
la variable calidad de servicio se precisa que los resultados de la Tabla 3, la
fiabilidad representa algunas veces en un 30.9%, entre los items se precisa que los
clientes no confian en que el personal de la empresa muestra un interés por
solucionar su problema, asimismo no son atendido con facilidad, y que precisan
gue existe personal que en su defecto no esta capacitado para reparar los defectos
gue se presentan en sus servicios de manera correcta y eficaz, en la empatia,
tedricamente se afirma que consiste en mostrar interés y brindar atencién
personalizada por parte de la empresa a sus clientes; sin embargo los resultados
muestran que 30.9% que algunas veces el personal técnico de Cesacel realiza un
buen trabajo y demuestra honestidad en su labor, ademas tienen un trato amable
con usted cada vez que requiere sus Servicios, se preocupa por conocer su opinion
sobre el servicio para mejorarlo y se esfuerza cada dia mas por brindarle un mejor
servicio; en referente a la responsabilidad los clientes encuestados han indicado en
un mayor porcentaje que algunas veces en un 34.5% pues el personal de Cesacel
Cia. Ltda. no brinda el servicio con prontitud a sus clientes y no es competente en
su labor, no realizando su trabajo con seguridad pudiendo causar dafios, pues esta

dimensién es muy importante, puesto que Duque (2005) reafirma que es el
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conocimiento, la seguridad y la atencion por parte de los colaboradores de una
empresa y la habilidad que posean para generar confianza y credibilidad a sus

clientes.

En la capacidad de respuesta, se preguntd a los encuestados sobre como
son atendidos frente a un reclamo que deben hacer, y luego realizar una solicitud
o una llamada sin dificultad; por cierto, si la toman de decision del personal técnico
es oportuna y se atiende lo antes posible y apropiada, en este dato el promedio
fue comprendido en 33.2% de siempre, coincidiendo con Gémez (2019), que en
su articulo publicado, determiné el nivel de satisfaccion de los clientes externos,
cuyos resultados sobre la capacidad de respuesta fue de 44.9%, datos alarmantes
pues se observa la falta de responsabilidad por parte de los colaboradores de la
entidad, a su vez Ruiz (2018), determiné el grado de implicancia que existe entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, dando como resultado que existe
deficiencias y dificultades en la calidad del servicio al usuario, asi como también
de la satisfaccién del mismo, lo que restringe el desarrollo del Banco de Crédito

de Pera.

Respecto al resultado de la tangibilidad como dimension de la variable
calidad de servicio, Nguyen, Pham, Tran & Pham (2020), en su estudio examiné
las relaciones y los impactos de la calidad del servicio, como resultado precisé que
la capacidad y la tangibilidad del servicio tienen el impacto mas fuerte; este
resultado se aleja de los datos obtenidos en el cuestionario, pues el 40.8% casi
siempre considera que el personal de Cesacel Cia. Ltda dispone de equipos
técnicos y/o tecnoldgicos adecuados para realizar su trabajo, utiliza medios de
comunicacioén adecuados para mantener informados a sus clientes y cuenta con
instalacion fisica, visualmente atractiva para su funcionamiento, coincidiendo con
Michalski & Montes (2021), quienes precisan que la calidad del servicio logistico,
en relacién a la seguridad y tangibilidad, estan relacionados a los mercados pero
estos no se aplican a los mercados emergentes, por lo tanto Ramos, Mogolldn,
Santur, & Cherre (2020), determinaron que la valoracion por parte de los clientes
sobre la actividad comercial , es necesario formular procesos para la
implementacién de estrategias que permitan incrementar su estimacion;

coincidiendo Benzaquen & Vincent (2020), que reafirman la falta de
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implementacion de tienen las empresas peruanas en la investigacion sobre la
calidad de los productos y servicios ofrecidos, existiendo factores de estudio como
la Alta Direccidn, Planificacion de la Calidad, Auditoria y Evaluacion de la Calidad,
Educaciéon y Capacitacion, y Control y Mejora de Procesos; concordando con
Markovic, Iglesias, Singh & Sierra (2018), quien afirmo que la calidad del servicio
es un factor importante para la satisfaccion del cliente, ademas, el valor percibido
por el cliente juega un papel en la mediacién de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente; también Lopez (2018), atribuye que la falta de capacitacion
y motivacion por parte de la empresa hacia el personal, asimismo la insatisfacciéon
relacionada con la respuesta inmediata y la empatia, ademas de existir una
correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario,
concluy6 que proponer programas de capacitacion y de calidad para el personal
de servicio proporciona una ventaja competitiva en la empresa y mejorar asi la
satisfaccion del cliente; Front & Blanco (2018), consideran que se debe utilizar
diferentes métodos, técnicas y herramientas, en cada una de las areas los
procesos en los que existen falencias e inconformidad con la calidad del servicio

béasicamente con la entrega fuera del plazo establecido.

En relacion a la variable de satisfaccion del cliente, Waari (2018), en su
estudio investigo los vinculos entre la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente
relacionados con los clientes que patrocinan hoteles con estrellas, y los roles de
moderaciéon del encuentro experiencial y el patrocinio del cliente, sus resultados
demostraron que la moderacion aditiva muestra un efecto condicional significativo
del encuentro experiencial y el patrocinio del cliente en la relacién entre la
satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente; ademas Zarraga, Molina & Corona
(2018), precisa que la satisfaccién del cliente estad basada en la calidad del servicio
a través de la eficiencia del personal y eficiencia del servicio; segun los resultados
de la tabla 5, se precisa que en promedio la capacidad técnica percibida en
promedio es 30.4% algunas veces, confianza 30% algunas veces, rendimiento
29.3% algunas veces y expectativas 29.4%; estoy son datos alarmantes pues los
clientes no estan satisfechos con la calidad de servicio ofrecido que brinda la
empresa Cesacel Cia. Ltda. Azogues; satisfaccion del cliente; concuerda con este

resultado Hennayake, 2017; Silva & lza (2021, quienes manifiestan que la
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satisfaccion del cliente tiene efecto positivo de manera directa con la retencién del
usuario, lo que a su vez se convierte en rentabilidad para la empresa; asimismo,
Aburayya, Marzouqi, Alawadhi, Abdouli y Taryam (2020), precisan que la
satisfaccion del consumidor tiene un impacto mas considerable en la decision de
los consumidores de ser leales que la calidad del servicio; ademas indica Markovic,
Iglesias, Singh & Sierra (2018), que el valor percibido por el cliente juega un papel
en la mediacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente; teéricamente
Kotler & Armstrong (2003), definen a la satisfaccion del cliente como el estado de
animo que posee la persona luego de adquirir el producto, bien o servicio de un
determinado lugar, igualmente para Hu, Kandampully, y Juwaheer (2009), la
satisfaccion del cliente es la reaccion accion afectiva, luego de que ha surgido un
encuentro entre el proveedor y la persona que adquiere la oferta dada; y para
Hoffman & Bateson (2012), la satisfaccion al cliente es también la accién que
contribuye a determinar cuales son las percepciones del cliente sobre la calidad,
debido a que estas se basan en sus experiencias o satisfacciones pasadas, es por
ello que la satisfaccion del cliente es considerada como el criterio principal al
momento de establecer la calidad de un bien; estas definiciones confirman que la
empresa en estudio y segun los datos obtenidos hace falta implementar nuevas
estrategias, pues en la Tabla 4 se observa que en la dimension de rendimiento
percibido solo ha alcanzado al 29.3% algunas veces, en las expectativas de igual
manera algunas veces en un 29.4%; datos sumamente alarmante pues no supera
el 50% de satisfaccion adecuada de los clientes; complementa Pefiafiel, Ruiz,
Castillo, & Torres (2020), quienes precisan que se debe aplicar procedimientos para
mejorar la calidad del servicio en relacion a la atencién del cliente, mediante la toma
de decisiones adecuadas y sin la necesidad de realizar una gran inversion; pues
Ochoa, Luna, Erazo & Sarmiento (2019), reafirman que la calidad de servicio que
ofrece una entidad esta directamente relacionada al incremento en la confianza
institucional y que para contrarrestarlo es necesario generar nuevas estrategias de
gestién para enfrentar y resolver el problema existente con el fin de mejorar la
satisfaccion del cliente, asimismo Torres, Luna, Ormaza, & Cantos (2019), en su
articulo denominado “Gestion de la calidad en el sector de telecomunicaciones.
Orientaciones hacia la mejora continua en la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones, Azogues Ecuador”, precisan la existencia de falencias en el
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sector de la comunicacion debido a la saturacién de la red, baja velocidad en el
servicio, inconvenientes que tuvieron los usuarios y no fueron atendidos de manera
oportuna por la unidad técnica entre otro; Lama (2017) refuerza con su teoria, quien
menciona a la Calidad técnica percibida, esta se basa en la valoracion de aquellas
caracteristicas inherentes al bien o servicio que el cliente adquirio, la Confianza que
es necesaria para que los clientes nuevos y potenciales tengan esa satisfaccion
plena, asimismo el Rendimiento percibido que es el grado de satisfaccion,
complacencia o sensacién que se produce en los clientes luego de haber percibido
el servicio o producto llegando asi a determinar si el producto satisfizo sus
necesidades, y ademas las Expectativas que son la perspectivas altas que tienen
los clientes con relacion a la adquisicion de un producto o servicio, llegando a la
conclusién que esta dimensién guarda relacion con lo que un cliente espera recibir
como producto o servicio; a ello suma Delgado, Meléndez , Meneses & Tapia,
(2018), quien menciona a la teoria de la calidad total, en ella propone establecer
procedimientos, tomando en cuenta diversas fases que se pueden ejecutar, las que
ayudan a lograr mayor excelencia en produccion de bienes o servicios, sin tener en

cuenta el azar o la casualidad.
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VI. CONCLUSIONES

1. A través de los resultados obtenidos en el instrumento de recoleccion de
datos se precisa que en la empresa Cesacel Cia. Ltda. Azogues - Ecuador
es prioritario alcanzar una mayor fiabilidad, empatia, responsabilidad,

capacidad de respuesta y tangibilidad para mejorar la calidad del servicio.

2. Es necesario que la empresa Cesacel Cia. Ltda. Azogues — Ecuador haga
un estudio minucioso de la satisfaccion a la cliente basada en los
fundamentos tedéricos de acuerdo a las dimensiones e indicadores de las

variables de estudio.

3. El nivel de satisfaccion actual de los clientes de Cesacel Cia. Ltda. Azogues
— Ecuador; es muy bajo, por tanto, la capacidad técnica percibida por parte
de los colaboradores, la confianza que muestran a los clientes, el
rendimiento percibido y las expectativas se encuentran por debajo de lo

requerido.

4. Por ultimo, de acuerdo al objetivo general se llega a la conclusion que, para
revertir los resultados obtenidos en el cuestionario, la empresa Cesacel Cia.
Ltda. Azogues — Ecuador debe ejecutar el plan de calidad del servicio
propuesto para incrementar la satisfaccion en los clientes, de esta forma se
posicionara como una entidad que aporta a la sociedad y lograra una mejor

economia en relacién a los productos que ofrecen.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Realizar un diagnéstico semestral sobre las dimensiones de Fiabilidad,
empatia, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad; de tal forma
que permita corregir procedimientos en los que se esté errando con la

finalidad de llegar a ser efectiva y eficiente en la calidad de sus procesos.

2. Se recomienda que, en su plan operativo la Empresa incluya un plan de
capacitacion que permitan a los colaboradores mejorar la atencion hacia los

clientes para brindar un servicio de calidad.

3. Que Cesacel realice un estudio de satisfaccion de clientes con visitas
inopinadas para saber exactamente la labor que desempefian sus
colaboradores y la manera en la que se estan enfocando en la atencion al
publico, de esta forma se logrard incrementar las expectativas de clientes

tanto actuales, asi como también de los potenciales.

4. Ejecutar el plan con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al cliente,
para que la empresa se mantenga en el mercado, puesto que el cliente es la

ventaja competitiva para la continuidad empresarial.
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ANEXOS

-Matriz de operacionalizacién de variables

TITULO: Servicio de Calidad y Satisfaccién de los clientes de los participantes de Cesacel Cia. Ltda

Variables de Definicién Definicidn Dimensiones Indicadores Escala de
estudio conceptual operacional medicién
Forma de prestar Cuando wusted tiene algun
la atencién por problema, el personal de
P Fiabilidad Cesacel Cia. Ltda. muestra un
medio de la interés sincero por solucionarlo.
. . . Siempre que acude a Cesacel
5 estructura fisica, la . o
Es la satisfaccion Cia. Ltda. por un servicio, es
de las presentacion del atendido sin dificultad.
. Usted considera que el personal
necesidades de ersonal y la . .
P y técnico de Cesacel Cia. Ltda. se
los clientes o cordialidad del encuentra  capacitado para
. reparar los defectos que se
trato con la 2
consumidores, presentan en sus servicios de
para ello se clientela. Son las manera correcta y eficaz.
. . nsider | personal Nominal
implementan acciones que U,ste_d considera que e persona
técnico de Cesacel realiza un
estrategias y ejecuta la empresa Empatia buen trabajo y demuestra
CALIDAD DEL . - honestidad en su labor
ra brindar :
SERVICIO acciones para brindar apoyo

orientadas a
complacer a la

persona que ha

a la clientela para
gue adquiera sus

productos o

El personal de la Cesacel Cia
Ltda. tiene un trato amable con
usted cada vez que requiere sus
servicios.

Usted cree que Cesacel Cia.
Ltda. se preocupa por conocer




apostado por el
producto o
servicio ofrecido
por parte de la
empresa (Larrea,
1991).

servicios. Estas
actividades deben
ser bien
estructuras para
brindar una
excelente
experiencia y una
buena y dar una

buena imagen

Su opinidn sobre el servicio para
mejorarlo.

Usted considera que Cesacel
Cia. Ltda. se esfuerza cada dia
mas por brindarle un mejor
servicio.

Responsabilidad

El personal de Cesacel Cia.
Ltda. brinda el servicio con
prontitud a sus clientes.

Usted considera que el personal
de Cesacel Cia. Ltda. es
competente en su labor y realiza
su trabajo con seguridad para no
causar dafos.

Capacidad de
respuesta

Cuando llama al Call Center de
Cesacel Cia. Ltda. para realizar
una solicitud, ingresa su llamada
sin dificultad

El personal de Cesacel Cia.
Ltda. toma rapido su solicitud
para que el personal técnico
acuda a atender la averia
reportada lo antes posible

La disposicion del personal de
Cesacel Cia. Ltda. para resolver
preguntas o inquietudes de los
clientes, es apropiada.

Tangibilidad

Usted considera que el personal
de Cesacel Cia. Ltda. dispone de
equipos técnicos y/o
tecnolégicos adecuados para
realizar su trabajo.

Usted considera que Cesacel
Cia. Ltda. utiliza medios de




comunicacion adecuados para
mantener informados a sus
clientes.

Considera que Cesacel Cia.
Ltda., cuenta con instalacion
fisica, visualmente atractiva para
su funcionamiento.

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Es la reaccion
accion afectiva,
luego de que ha

surgido un
encuentro entre el
proveedory la
persona que
adquiere la oferta
dada (Hu,
Kandampully, &
Juwaheer, 2009)

Es considerado
como un valor
que se otorga a la
percepcion de un
servicio o las
acciones de otra
persona en
cuanto a los
aspectos
humano,
cientifico técnico
y de entorno que
se le presta al
cliente a la hora
de comprar o de
utilizar los

Servicios.

Calidad técnica
percibida

Usted considera que Cesacel
Cia. Ltda. se encuentra
capacitado para brindar los
servicios que oferta.

Usted confia que cada vez que
solicite los servicios de internet
banda ancha, Cesacel Cia. Ltda.
lo atendera eficientemente.

Confianza

Recomendaria a Cesacel Cia.
Ltda. para que brinde los
diversos servicios que oferta a
Sus conocidos y amigos.

Usted considera como buenos,
los medios de comunicacion
entre los clientes y Cesacel Cia.
Ltda.

Se encuentra conforme con el
servicio de que le brinda Cesacel
Cia. Ltda.

Rendimiento
percibido

Usted considera que el monto
gue paga mensualmente por los
servicios que brinda Cesacel
Cia. Ltda. es el adecuado.

Usted considera que Cesacel
Cia. Ltda. realiza un buen trabajo
y presenta buenas ofertas para

Nominal




economizar en sus diferentes
servicios.

Usted considera que Cesacel
Cia. Ltda. realiza buenos
trabajos de reparacion de
averias para que no se vuelven a
repetir en al menos 6 meses.

Expectativas

Usted considera que los
servicios que recibe por parte de
Cesacel Cia. Ltda. sufre de
intermitencias.

Usted considera que la calidad
de los servicios que ofrece por
parte de Cesacel Cia. Ltda. son
iguales o0 superiores a los
publicitados.

Usted considera que los
trabajadores de Cesacel Cia.
Ltda. realizan todos los
esfuerzos para que el servicio
satisfaga a plenitud sus
expectativas.

Nota: Elaboracion propia




-Matriz de consistencia

Formulacién del Problema

Objetivos

Problema General

¢De qué manera el plan de calidad del
servicio incrementa la satisfaccion de los
clientes en Cesacel Cia. Ltda. Azogues
Ecuador 20217

Objetivo General

Disefiar la propuesta del plan de calidad del servicio para incrementar la satisfaccion
de los clientes en Cesacel Cia. Ltda. Azogues Ecuador 2021.

Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacién actual de la calidad del servicio en Cesacel Cia Ltda.
Azogues-Ecuador 2021.

- Determinar los fundamentos tedricos del plan de calidad del servicio para
incrementar la satisfaccion de los clientes en Cesacel Cia Ltda Azogues- Ecuador
2021.

- Evaluar la satisfaccion de los clientes en Cesacel Cia Ltda. Azogues-Ecuador
2021.

Técnica
- Encuesta

Instrumentos
- Cuestionario

Disefié de investigacion

Variables

y Dimensiones

Poblaciéon y Muestra .
y Variables

Dimensiones

La investigacion fue de tipo Aplicada
Disefio no experimental, descriptiva

propositiva
T
X € o > P
Donde:

X: Realidad de la Calidad del Servicio
O: Observacion

T: Modo tedrico

P: Propuesta de mejora de la Calidad de
los Servicios

Poblacidn estara conformada por 1141 clientes
de Cesacel Cia Ltda. de Azogues — Ecuador.
Muestra:

La muestra estara conformada por 291 clientes
de Cesacel Cia. Ltda. de Azogues — Ecuador.

Calidad de servicio

Fiabilidad

Empatia
Responsabilidad
Capacidad de respuesta
Tangibilidad

Satisfaccion del cliente

Calidad técnica percibida
Confianza

Rendimiento percibido
Expectativas

Nota. Elaboracion propia

Técnicas e instrumentos




-Instrumento de recoleccién de datos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

Apreciado Participante (a):

Le damos las gracias de antemano por brindar su ayuda en responder lo que usted opina
sobre Cesacel Cia. Ltda. con el objetivo de recabar datos acerca de la Calidad del Servicio
y la Satisfaccién del cliente, la informacién recabada se utilizara con fines académicos.
Este instrumento es de caracter andénimo y confidencial por favor absténgase de colocar
sus datos. Conteste de manera segura y escoja las opciones de su preferencia, marcando
con una X en dicha opcion, De acuerdo a la siguiente escala:

Nunca Casi nunca Algunas Casi siempre Siempre
1) 2) veces (3) 4) 5)
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
Dimensiones N° items Escala de
estimacion

112 |3 |4 |5

Cuando usted tiene algun problema, el personal
1 de Cesacel Cia. Ltda. muestra un interés sincero
FIABILIDAD por solucionarlo.

> Siempre que acude a Cesacel Cia. Ltda. por un
servicio, es atendido sin dificultad.

Usted considera que el personal técnico de
3 Cesacel Cia. Ltda. se encuentra capacitado para
reparar los defectos que se presentan en sus
servicios de manera correcta y eficaz.

Usted considera que el personal técnico de
) 4 Cesacel realiza un buen trabajo y demuestra
EMPATIA honestidad en su labor.

El personal de la Cesacel Cia Ltda tiene un trato
5 amable con usted cada vez que requiere sus
servicios.

Usted cree que Cesacel Cia. Ltda. se preocupa
6 por conocer su opinidon sobre el servicio para
mejorarlo.

Usted considera que Cesacel Cia. Ltda se
7 | esfuerza cada dia mas por brindarle un mejor
servicio.

El personal de Cesacel Cia. Ltda brinda el
servicio con prontitud a sus clientes.




Responsabilidad

Usted considera que el personal de Cesacel Cia.
Ltda es competente en su labor y realiza su
trabajo con seguridad para no causar dafios.

Capacidad de
respuesta

10

Cuando llama al Call Center de Cesacel Cia. Ltda
para realizar una solicitud, ingresa su llamada sin
dificultad

11

El personal de Cesacel Cia. Ltda toma rapido su
solicitud para que el personal técnico acuda a
atender la averia reportada lo antes posible

12

La disposicion del personal de Cesacel Cia. Ltda
para resolver preguntas o inquietudes de los
clientes, es apropiada.

Tangibilidad

13

Usted considera que el personal de Cesacel Cia.
Ltda dispone de equipos técnicos yl/o
tecnolégicos adecuados para realizar su trabajo.

14

Usted considera que Cesacel Cia. Ltda utiliza
medios de comunicacion adecuados para
mantener informados a sus clientes.

15

Considera que Cesacel Cia. Ltda, cuenta con
instalacién fisica, visualmente atractiva para su
funcionamiento.

VARIABLE: SATISFA

CCION DEL CLIENTE

DIMENSIONES

NO

ITEMS

ESCALA DE
ESTIMACION

2

3

4

Calidad técnica
percibida

Usted considera que Cesacel Cia. Ltda se
encuentra capacitado para brindar los servicios
que oferta.

Usted confia que cada vez que solicite los
servicios de internet banda ancha, Cesacel Cia.
Ltda lo atendera eficientemente.

Confianza

Recomendaria a Cesacel Cia. Ltda para que
brinde los diversos servicios que oferta a sus
conocidos y amigos.

Usted considera como buenos, los medios de
comunicacién entre los clientes y Cesacel Cia.
Ltda.

Se encuentra conforme con el servicio de que le
brinda Cesacel Cia. Ltda.

Rendimiento

Usted considera que el monto que paga
mensualmente por los servicios que brinda
Cesacel Cia. Ltda. es el adecuado.

percibido

Usted considera que Cesacel Cia. Ltda. realiza
un buen trabajo y presenta buenas ofertas para
economizar en sus diferentes servicios.

Usted considera que Cesacel Cia. Ltda. realiza
buenos trabajos de reparacion de averias para
que no se vuelven a repetir en al menos 6 meses.

Expectativas

Usted considera que los servicios que recibe por
parte de Cesacel Cia. Ltda. sufre de
intermitencias.

10

Usted considera que la calidad de los servicios
que ofrece por parte de Cesacel Cia. Ltda. son
iguales o superiores a los publicitados.

11

Usted considera que los trabajadores de Cesacel
Cia. Ltda realizan todos los esfuerzos para que el
servicio satisfaga a plenitud sus expectativas.

Nota: Elaboracién propia.




-Validez y Confiabilidad

Tabla 7

Coeficiente de Alfa Cronbach

Estadistica de confiabilidad

Alfa Cronbach N° de elementos

0,984 21

Nota: Tomada de SPSS 28
Tabla 8

Calculo del coeficiente de confiabilidad

Estadistica de Confiabilidad

Alfa Cronbach N° de elementos

0,984 21

Nota: Tomada de SPSS 28

Tabla 9

Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Nula Muy Baja Regular  Aceptable Elevada Perfecta
baja
0 0
0% de confiabilidad
En la medicién 100% de
confiabilidad

(el instrumento esta
contaminada de error

(No hay error
en el
Instrumento)

Nota. Un coeficiente de cero representa nula confiabilidad y 1 Simboliza una

confiabilidad méaxima



-Carta de autorizacion de la empresa para aplicar la investigacion




cesacel

INFARNAY - JRBUNIDAD & COMUNICACIONEY

Azogues, 13 de diciembre de 2021

Ingeniera

Monica Gallegos L.

MAESTRANTE UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - PERU
Presente,

De mis consideraciones:

En respuesta al oficio con fecha 08 de diciembre de 2021, debo indicar que el directorio de
CESACEL Cia. Ltda. autorizé para que Usted pueda realizar ¢l trabajo de investigacion “PLAN
DE CALIDAD DEL SERVICIO PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION EN LOS
CLIENTES DE CESACEL CIA. LTDA. AZOGUES ~ ECUADOR 2021, Esperamos que la
informacion entregada a Su persona sea mancjada de forma confidencial y esta le sirva para
culminar sus estudios,

En espera de cualesquier inquietud o comentario me suscribo, con sentimientos de
consideracion y estima.

Atentamente.

A
CEL CIA. LD
ICE:::}\GI} REDES & COIUWWZWES
AZOAURD ' SEUARER

GHRENTE CESACEL CIA. LTDA.




-Matriz de Validaciéon de instrumento

Validacién de Experto 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTOQO: Cuestionario para medir la calidad del servicio
v la saltisfaccion del cliente.

OBJETIVO: Medir la calidad del servicio y la satisfaccion del chente de Cesacel
Cia. Ltda.

DIRIGIDO A: Chentes frecuentes.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

DELGADO NAVARRETE NANCY BEATRIZ

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

MAGISTER EN DIRECCION DE EMPRESAS
VALORACION:
FUERTE VALIDEZ

FUERTE VALIDEZ | ACEPTABLE VALIDEZ DEBIL VALIDEZ

FIRMA DEL EVALUADOR

Cl: 0906296496



VARIABLE: Calidad del Servicio

Dimensiones Ne | items Escala de Criterios de evaluacion
estimacion
Relacién entre | Relacion Relacion Relacién Observaciones
lavarable yla [ enre B | enre o | enie elilem
12| 3| 4 Smensitn dimensian ¥ ndicadar ¥ & opeion
el indicador o e, de
respuesta
NO El WO | S NG | S NO
1 Cuando usted tiene algin problema, el personal X X X
FIABILIDAD dg Cesacel CIE. Ltda. muestra un interés
sincero por solucionarlo.
2 Siempre gue acude a Cesacel Cia. Ltda. por un X X X X
servicio, es atendido sin dificultad.
k] Usted considera que el personal técnico de
Cesacel Cia. Ltda. se encuentra capacitado X X X X
para reparar los defectos que se presentan en
sUs servicios de manera correcta y eficaz.
4 Usted considera que el personal técnico de
EMPATIA Cesacgl realiza un buen trabajo y demuestra X X X X
honestidad en su labor.
5 El personal de Cesacel Cia Ltda tiene un trato
amable con usted cada vez que requiere sus X X x X
servicios.
& Usted cree que Cesacel Cia. Lida. se preocupa
por conocer su opinion sobre el servicio para X X X X
mejorario.
7 Usted considera que Cesacel Cia. Lida se
esfuerza cada dia mas por brindarle un mejor X X X X
servicio.
8 El personal de Cesacel Cia. Ltda brinda el X X X X
servicio con pronfitud a sus clientes.
RESPONSABILIDAD 8 Usted considera que el personal de Cesacel
Cia. Lida es competente en su labor y realiza X X x X
su trabajo con seguridad para no causar dafios.
VARIABLE: Calidad del Servicio
Dimensiones N |items Escala de Criterios de evaluacion
estimacion
Relaciin entre Retacion Reiacian Relacian Observaciones
lavariable yla | ente B | ente o | enteelilem
112 3| 4 Smension dimension ¥ ndcador ¥ = opeion
el indicader el e, de
respuesta
NO E NO | & NO | & NO
1 Cuando usted tiene algdin problema, el personal X X x x
FIABILIDAD de Cesacel Cla_. Ltda. muestra un interés
sincero por solucionarlo.
2 Siempre que acude a Cesacel Cia. Ltda. por un X X X X
servicio, es atendido sin dificultad.
3 Usted considera que el personal técnico de
Cesacel Cia. Lida. se encuentra capacitado X X X X
para reparar los defectos que se presentan en
sUs servicios de manera correcta y eficaz.
4 Usted considera que el personal técnico de
EMPATIA Cesacg! realiza un buen trabajo y demuestra X X X X
honestidad en su labor.
5 El personal de Cesacel Cia Ltda tiene un trato
amable con usted cada vez que reguiere sus X X X X
SEervicios.
& Usted cree que Cesacel Cia. Lida. se preocupa
por conocer su opinion sobre el servicio para X X X X
mejorario.
T Usted considera que Cesacel Cia. Ltda se
esfuerza cada dia mas por brindarle un mejor X X x X
servicio.
8 El personal de Cesacel Cia. Ltda brinda el X X x x
servicio con prontitud a sus clientes.
RESPONSABILIDAD g Usted considera que el personal de Cesacel
Cia. Lida es competente en su labor y realiza X X X X
su trabajo con seguridad para no causar dafios.




4 Usted considera como buenos, los medios de
comunicacian entre los clientes y Cesacel Cia.
Lida.

[ Se encuentra conforme con el servicio que le
brinda Cesacel Cia. Ltda.

[ Usted considera que el monto gque paga
mensualmente por los servicios que brinda
EE:?{:.'SS“’ Cesacel Cia. Ltda. es el adecuado.

7 Usted considera que Cesacel Cia. Ltda. realiza
un buen trabajo y presenta buenas ofertas para
economizar en sus diferentes servicios.

] Usted considera que Cesacel Cia. Ltda. realiza
buenos trabajos de reparacion de averias para
que no se vuelven a repeir en al menos 6
MEeses.

9 Usted considera que los servicios que recibe
EXPECTATIVAS por partte de Cesacel Cia. Ltda sufre de
intermitencias.

10 Usted considera que la calidad de los servicios
que ofrece por parte de Cesacel Cia. Ltda son
iguales o superiores a los publicitados.

11 Usted considera que los trabajadores de
Cesacel Cia. Ltda realizan todos los esfuerzos
para que el servicio satisfaga a plenitud sus
expectativas.

FIRMA DEL EVALUADOR

o1 0906206496



Validacion Experto 2




VARIABLE: Calidad del Servicio

Dimensiones Ne | items Escala de Criterios de evaluacion
estimacion
Relacién entre | Relacion Relacion Relacién Observaciones
lavarable yla [ enre B | enre o | enie elilem
12| 3| 4 Smensitn dimensian ¥ ndicadar ¥ & opeion
el indicador o e, de
respuesta
NO El WO | S NG | S NO
1 Cuando usted tiene algin problema, el personal X X X
FIABILIDAD dg Cesacel CIE. Ltda. muestra un interés
sincero por solucionarlo.
2 Siempre gue acude a Cesacel Cia. Ltda. por un X X X X
servicio, es atendido sin dificultad.
k] Usted considera que el personal técnico de
Cesacel Cia. Ltda. se encuentra capacitado X X X X
para reparar los defectos que se presentan en
sUs servicios de manera correcta y eficaz.
4 Usted considera que el personal técnico de
EMPATIA Cesacgl realiza un buen trabajo y demuestra X X X X
honestidad en su labor.
5 El personal de Cesacel Cia Ltda tiene un trato
amable con usted cada vez que requiere sus X X x X
servicios.
& Usted cree que Cesacel Cia. Lida. se preocupa
por conocer su opinion sobre el servicio para X X X X
mejorario.
7 Usted considera que Cesacel Cia. Lida se
esfuerza cada dia mas por brindarle un mejor X X X X
servicio.
8 El personal de Cesacel Cia. Ltda brinda el X X X X
servicio con pronfitud a sus clientes.
RESPONSABILIDAD 8 Usted considera que el personal de Cesacel
Cia. Lida es competente en su labor y realiza X X x X
su trabajo con seguridad para no causar dafios.
VARIABLE: Calidad del Servicio
Dimensiones N |items Escala de Criterios de evaluacion
estimacion
Relaciin entre Retacion Reiacian Relacian Observaciones
lavariable yla | ente B | ente o | enteelilem
112 3| 4 Smension dimension ¥ ndcador ¥ = opeion
el indicader el e, de
respuesta
NO E NO | & NO | & NO
1 Cuando usted tiene algdin problema, el personal X X x x
FIABILIDAD de Cesacel Cla_. Ltda. muestra un interés
sincero por solucionarlo.
2 Siempre que acude a Cesacel Cia. Ltda. por un X X X X
servicio, es atendido sin dificultad.
3 Usted considera que el personal técnico de
Cesacel Cia. Lida. se encuentra capacitado X X X X
para reparar los defectos que se presentan en
sUs servicios de manera correcta y eficaz.
4 Usted considera que el personal técnico de
EMPATIA Cesacg! realiza un buen trabajo y demuestra X X X X
honestidad en su labor.
5 El personal de Cesacel Cia Ltda tiene un trato
amable con usted cada vez que reguiere sus X X X X
SEervicios.
& Usted cree que Cesacel Cia. Lida. se preocupa
por conocer su opinion sobre el servicio para X X X X
mejorario.
T Usted considera que Cesacel Cia. Ltda se
esfuerza cada dia mas por brindarle un mejor X X x X
servicio.
8 El personal de Cesacel Cia. Ltda brinda el X X x x
servicio con prontitud a sus clientes.
RESPONSABILIDAD g Usted considera que el personal de Cesacel
Cia. Lida es competente en su labor y realiza X X X X
su trabajo con seguridad para no causar dafios.




EXPECTATIVAS




Validacion Experto 3




VARIABLE: Calidad del Servicio

Dimensiones Ne | items Escala de Criterios de evaluacion
estimacion
Relacién entre | Relacion Relacion Relacién Observaciones
lavarable yla [ enre B | enre o | enie elilem
12| 3| 4 Smensitn dimensian ¥ ndicadar ¥ & opeion
el indicador o e, de
respuesta
NO El WO | S NG | S NO
1 Cuando usted tiene algin problema, el personal X X X
FIABILIDAD dg Cesacel CIE. Ltda. muestra un interés
sincero por solucionarlo.
2 Siempre gue acude a Cesacel Cia. Ltda. por un X X X X
servicio, es atendido sin dificultad.
k] Usted considera que el personal técnico de
Cesacel Cia. Ltda. se encuentra capacitado X X X X
para reparar los defectos que se presentan en
sUs servicios de manera correcta y eficaz.
4 Usted considera que el personal técnico de
EMPATIA Cesacgl realiza un buen trabajo y demuestra X X X X
honestidad en su labor.
5 El personal de Cesacel Cia Ltda tiene un trato
amable con usted cada vez que requiere sus X X x X
servicios.
& Usted cree que Cesacel Cia. Lida. se preocupa
por conocer su opinion sobre el servicio para X X X X
mejorario.
7 Usted considera que Cesacel Cia. Lida se
esfuerza cada dia mas por brindarle un mejor X X X X
servicio.
8 El personal de Cesacel Cia. Ltda brinda el X X X X
servicio con pronfitud a sus clientes.
RESPONSABILIDAD 8 Usted considera que el personal de Cesacel
Cia. Lida es competente en su labor y realiza X X x X
su trabajo con seguridad para no causar dafios.
VARIABLE: Calidad del Servicio
Dimensiones N |items Escala de Criterios de evaluacion
estimacion
Relaciin entre Retacion Reiacian Relacian Observaciones
lavariable yla | ente B | ente o | enteelilem
112 3| 4 Smension dimension ¥ ndcador ¥ = opeion
el indicader el e, de
respuesta
NO E NO | & NO | & NO
1 Cuando usted tiene algdin problema, el personal X X x x
FIABILIDAD de Cesacel Cla_. Ltda. muestra un interés
sincero por solucionarlo.
2 Siempre que acude a Cesacel Cia. Ltda. por un X X X X
servicio, es atendido sin dificultad.
3 Usted considera que el personal técnico de
Cesacel Cia. Lida. se encuentra capacitado X X X X
para reparar los defectos que se presentan en
sUs servicios de manera correcta y eficaz.
4 Usted considera que el personal técnico de
EMPATIA Cesacg! realiza un buen trabajo y demuestra X X X X
honestidad en su labor.
5 El personal de Cesacel Cia Ltda tiene un trato
amable con usted cada vez que reguiere sus X X X X
SEervicios.
& Usted cree que Cesacel Cia. Lida. se preocupa
por conocer su opinion sobre el servicio para X X X X
mejorario.
T Usted considera que Cesacel Cia. Ltda se
esfuerza cada dia mas por brindarle un mejor X X x X
servicio.
8 El personal de Cesacel Cia. Ltda brinda el X X x x
servicio con prontitud a sus clientes.
RESPONSABILIDAD g Usted considera que el personal de Cesacel
Cia. Lida es competente en su labor y realiza X X X X
su trabajo con seguridad para no causar dafios.







-Célculo de la muestra

La poblacién fue conformada por 1141 clientes, pertenecientes a 9 Parroquias, su
nivel de confianza fue del 95%, dio un resultado de un z = 1.96 con proporciones

iguales de p = 0.50; g = 0.50, los resultados de e = 5%.

El muestreo se llevo a cabo para seleccionar los elementos inmersos en la muestra,
en este caso se utilizé el muestro probabilistico aleatorio, el mismo que tiene un
valor de confianza del 95% y un margen de error 5%; con una muestra de 291

clientes de Cesacel Cia. Ltda. (Norefa, 2020).

N*zZ*p*q
eZ*(N_1)+ZZ*p*q

n = Tamafio de muestra buscada

N = Tamafio de poblacién o universo

z = Parametro estadistico que depende del nivel de confianza
e = Error de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

g = (1 — p) Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.

1141*(1.96)?*(0.5) * (0.5)

(0.05)2* (1141 - 1) + (1.96)%* (0.50) * (0.50)
n =291
La poblacion fue conformada por 1141 clientes, pertenecientes a 9 Parroquias, su
nivel de confianza fue del 95%, dio un resultado de un z = 1.96 con proporciones

iguales de p = 0.50; g = 0.50, los resultados de e = 5%.



Tabla 10

Distribucion de la muestra para cada Parroquia

o

Parroquia Clientes Participacion NUmero de
encuestas
Rivera 184 15% 45
Azogues 133 11% 32
Guapan 182 15% 44
Luis Cordero 26 2% 6
Aurelio Bayas 49 4% 12
Taday 101 8% 25
Barrero 51 4% 12
San Miguel 127 11% 31
Javier Loyola 162 14% 40
Cojitambo 56 5% 14
San Francisco 16 1% 4
Pindilig 102 9% 25
Total 1189 100% 291

Nota. Parroquias que se seleccionaron los clientes para

la aplicacion del instrumento.



-Resultado de las dimensiones de variables

Dimension de Fiabilidad

- Nunca Casinunca Algunasveces  Casisiempre Siempre
fi % fi % fi % fi % fi %
fem 1 28 96% 6 158% 19 211% 8  29.6% 5 171.9%
tem 2 28 9% B 120% % 326% 82 282% 51 175%
tem 3 28 96% 20 93% % 330% 8 30.2% 5 11.9%
Promedio 28 96% % 124% 0 309% 8 293% 5 178%
Dimension de Empatia
Nunca Casinunca Algunas veces Casi siempre Siempre
items f % fi % f % fi % f %
ftem 4 32 110% B 120% 83 285% 109 37.5% 32 11.0%
ftem 5 20 69% 3 10.7% 99  34.0% 90 309% 51 17.5%
ftem 6 28 9.6% 39 134% 100 34.4% 7% 261% 48 165%
ftem 7 20 69% 43 14.8% 84 28.9% 88 30.2% 56 19.2%
Promedio 25 86% 3 121% 92  3L4% 91 31.2% 47 16.1%
Dimension de Responsabilidad
Nunca Casinunca Algunas veces Casi siempre Siempre
ftems fi % fi % fi % fi % fi %
ftem 8 20 6.9% 46  158% 102 35.1% 75 258% 48  165%
ftem 9 16 5.5% 31 10.7% 99 34.0% 8l 27.8% 64  22.0%
Promedio 18 6.2% 39  132% 101 345% 78 26.8% 56 19.2%
Dimension de Capaciad de
Respuesta
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
ftems fi % f % f % fi % f %
ftem 10 28 9.6% 32 11.0% 102 35.1% 93  32.0% 36 124%
ftem 11 20 6.9% 40  137% 9 323% 9 323% 43 148%
ftem 12 20 6.9% 3B 120% 86  29.6% 103 354% 47 162%
Promedio 23 7.8% 36 12.3% 9 32.3% 97  332% 42 144%
Dimensidn de Tangihilidad
Nunca Casinunca Algunas veces Casi siempre Siempre
items fi % fi % fi % fi % fi %
ftem 13 28 96% 0 103% U7 40.2% 65  22.3% 51 175%
ftem 14 28 9.6% A 1LT% 112 385% 58 19.9% 59 20.3%
ftem 15 23 19% B 124% 121 436% 54  18.6% 51 175%
Promedio 26 9.0% 3 115% 119 40.8% 59 20.3% 54 184%




Dimensién de Calidad Técnica
Percibida

Nunca Casinunca Algunas veces Casi siempre Siempre
items fi % f % fi % fi % f %
ftem 16 20 6.9% 43 148% 90  30.9% 1 24.4% 67 230%
ftem 17 20 6.9% 43 148% 87 29.9% 73 251% 68 234%
Promedio 20 69% 43 14.8% 89 30.4% 72 247% 68 23.2%
Dimension de Confianza
iems Nunca Casinunca Algunas veces Casi siempre Siempre
fi % fi % fi % f % fi %
ftem 18 20  69% 43 148% 89 30.6% 91 3L3% 48 165%
ftem 19 16 55% 43 148% 81 299% 8 268% 67 23.0%
ftem 20 4 82% 39 134% 86 29.6% 5 258% 67 23.0%
Promedio 20 6% 42 14.3% 87 30.0% 8L 21.9% 61  208%
Dimensi6n de Rendimiento
percibido
fems Nunca Casinunca Algunas veces Casi siempre Siempre
fi % fi % f % f % fi %
ftem 21 19  65% 0 137% 99 340% 74 254% 5  20.3%
ftem 22 2 1% 44 151% 82 282% 5 258% 67 23.0%
ftem 23 19  65% 48 165% 7% 258% 78 268% 1 244%
Promedio 2 7.0% 4 151% 85  293% 76 260% 66 226%
Dimension de Expectativas
iems Nunca Casinunca Algunas veces Casi siempre Siempre
fi % fi % f % fi % fi %
ftem 24 2 110% 51 175% 9 211% 78 268% 51 175%
ftem 25 20  69% 51 175% 83 285% 81 278% 56 19.2%
ftem 26 20  69% 38 13.1% 9% 326% 58 19.9% 80 275%
Promedio 4 82% 47 16.0% 86 294% 72 4% 62 214%




