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RESUMEN

La presente tesis analiza la percepcidn de la calidad de servicios de PRO AVANCE vy el
nivel de satisfaccion de sus usuarios. Asi mismo hace énfasis en la necesidad de contar
con una estrategia como medio para alcanzar los objetivos y mejorar el posicionamiento

en el mercado.

Estos indicadores fueron empleados para mostrar la relacién y la diferencia entre la
percepcion de la calidad de servicio con el nivel de satisfaccién que tienes los usuarios de
PRO AVANCE, puesto que estos indicadores permiten observar la diferencia de interés

que existe entre la institucion educativa y los usuarios de ésta.

En el primer capitulo se plantea la problematica, se establece el objetivo general y los
objetivos especificos de la presente tesis, asi como la justificacidn, operacionalizacién de

variables, interrogantes e hipdtesis.

Este capitulo también incluye el marco tedrico, donde se detallan los temas relacionados
con la problematica de la tesis y la importancia que tiene el estudio entre la percepcion
de la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion, se presentan los métodos empleados
para evaluar el desempefio de la institucion educativa, ademas, se exponen los datos
histdricos de PRO AVANCE, se cita la misidn y vision de ésta, asi como una descripcion de

los servicios que brinda.

En el segundo capitulo, se indica cémo es que se formuld la muestra y los instrumentos

de investigacién que utilizamos en esta tesis.

En el tercer capitulo, se muestran los resultados, las tabulaciones e interpretaciones de

éstos, tanto de la ficha de observacién como del cuestionario Servqual.

Al finalizar se presentan las conclusiones, que se obtienen tras la investigacion. Se
responde el objetivo general y los objetivos especificos de la tesis; como punto final se

enuncian las sugerencias y se adjuntan los anexos.
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SUMMARY

This thesis analyzes the perception of quality of services in PRO ADVANCE and the level
of user satisfaction. It also emphasizes the need for a strategy as a means to achieve
objectives and improve market positioning.

These indicators were used to show the relationship and the difference between the
perception quality of service regarding to the level of satisfaction, users are familiarized
with PRO ADVANCE, since these indicators permit to observe interest to note the

difference between the educational institution and users from this.

In the first chapter there is the study case, is shown by setting up the general and specific
objectives respectively of the present research and at the same time the justification, the
performing of variables, questioning and hypotheses.

Moreover this chapter also includes the theoretical framework, which describes the
issues related to the problem of the thesis and the importance of the study of the
perception of quality of service and satisfaction. These are the methods used to evaluate
the performance educational institution by presenting the pro advance historycal data,
wich mention the mission and vision and a description of the services provided.

In the second chapter the sample and research tools are indicated as the procedure and
the tests used.

In the third chapter, the results, tabulations and interpretations are shown, both the tab

and the Servqual questionnaire observation are indicated.
The conclusions are indicated after the researh.

It meets the general and specific objectives of the thesis, as set forth endpoint

suggestions and annexes attached.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2  DE SANTA MARIA

INTRODUCCION

Esta investigacion tiene como principal propdsito analizar la relacion que existe entre la
calidad de servicio educativo que ofrece la Institucion educativa PRO AVANCE vy el nivel
de satisfaccion que esta genera en sus usuarios; asimismo se pretende evaluar la calidad
de servicio educativo que perciben los usuarios, determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios respecto a la calidad de servicio, y por ultimo precisar la relacion que existe
entre el nivel de calidad de servicio educativo y nivel de satisfaccion de sus usuarios.

De este modo, todo el planteamiento y desarrollo de la tesis de investigacion Se
fundamenta en 3 interrogantes principales que dan sentido y forma a nuestro
planteamiento.

Asi, el sentido final de esta tesis es lograr analizar la percepcion de la calidad de servicio
en PRO AVANCE adquiriendo de este modo el nivel de satisfaccion de sus usuarios. No
cabe duda que la comunicacidn, en el seno mismo de la empresa, adquiere un papel de
notable importancia, llegando a ser, incluso, decisivo para el dptimo desarrollo de esta

entidad industrial.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO TEORICO

1. EL PROBLEMA:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

1.1. Enunciado
PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO QUE BRINDA PRO AVANCE
Y NIVEL DE SATISFACCION DE SUS USUARIOS, AREQUIPA 2013.

1.2. Operacionalizacién de las Variables e Indicadores

VARIABLE INDICADORES SUBINDICADORES

Cumplimiento de promesas
Fiabilidad Solucién de problemas
Garantia del servicio
Capacidad de Disposicion del personal
(servicialidad)

Rapidez en la atencion
Credibilidad

Seguridad Confianza

Independiente: Competencia del personal
Amabilidad

Atencidn personalizada
Empatia Comprension de las necesidades
del cliente

Accesibilidad del servicio
Apariencia de:

Elementos Instalaciones fisicas
Materiales de Comunicacion
Equipo y Tecnologia
Personal

Necesidades Alta
Dependiente: Media

Nivel de Baja
Supera lo esperado

Eslo esperado
Por debajo de lo esperado

respuesta

Calidad de Servicio

tangibles

satisfaccion Expectativas

1.3. Interrogantes
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e ;Cudl es el nivel de percepcion que tienen los usuarios de PRO AVANCE sobre la
calidad de sus servicios?

e :Qué nivel de satisfaccidn muestran los usuarios de PRO AVANCE respecto al
servicio que brinda este Centro?

e ;Cudleslarelacidon que existe entre la calidad de servicio que brinda PRO AVANCE

y el nivel de satisfaccidn de sus usuarios?

2.  JUSTIFICACION

PRO AVANCE, es una institucion que brinda capacitacion y consultorias
empresariales desde hace 10 afios, asimismo podemos decir, que ha ido ganando un
posicionamiento y reconocimiento en el mercado profesional, también se encarga
de promover la excelencia e innovacion de los procesos de gestion y programas de
capacitacion; y de este modo, lograr ser socios estratégicos, optimizando la gestion
de negocios y al potencial humano que contribuye al crecimiento y desarrollo
sostenible de la actividad empresarial del pais.

El Comunicador Social esta consciente que la relacion existente entre la calidad y la
satisfaccion de los usuarios de un servicio, es una poderosa arma estratégica para
las empresas e instituciones, ademas de ser, un excelente tema de investigacion.

La globalizacion impone que las instituciones educativas, sean también
competitivas, ya que para mantenerse en el mercado deberan hacer uso de
estrategias que mejoren la calidad de su servicio para dar satisfaccién a sus usuarios,
ya que solamente ellos les permitirdn mantenerse en el mercado de hoy.

Es asi que a través de este trabajo de investigacion se pretende que PRO AVANCE,
cuente con un valioso aporte que le permitira establecer cientificamente, la relacién
entre la calidad de servicio que brinda, y el nivel de satisfaccién de sus usuarios;

elemento que ademas contribuird a la apropiada toma de decisiones para superar
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las expectativas que su mercado potencial tiene, acerca de esta institucion de esta
organizacion.

La percepcion de la calidad de un servicio y el nivel de satisfaccidn del usuario; son
elementos importantes de la imagen institucional, cuya gestién profesional
compete profesionalmente al Comunicador Social; particularmente a quienes

trabajan en Comunicacion Empresarial y Relaciones Publicas.

3. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:
e Analizar la relacién entre la calidad de servicio educativo que brinda PRO AVANCE

y el nivel de satisfaccion de sus usuarios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Evaluar la calidad del servicio educativo de PRO AVANCE percibida por sus
usuarios.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de PRO AVANCE respecto a la
calidad de servicio que brinda esta institucion educativa.

e Precisar la relacion que existe entre la percepcion del nivel de calidad de servicio

educativo de PRO AVANCE y el nivel de satisfaccion de sus usuarios.

4. HIPOTESIS

Dado que, desde hace ya algun tiempo, tanto la investigacion académica como la
practica empresarial vienen sugiriendo, que un elevado nivel en la calidad de los
servicios conlleva un alto grado de satisfaccidn en los usuarios, asimismo, un bajo
nivel en la calidad de los servicios traera también bajo grado de satisfaccién, en los

usuarios.
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Es probable que exista una relacidn directa entre la calidad del servicio educativo de
PRO AVANCE y el nivel de satisfaccidn de sus usuarios; de modo tal que los usuarios
que perciban un alto nivel de calidad, sientan mejor satisfechas sus necesidades y

expectativas de capacitacién profesional.

5.  MARCO DE REFERENCIA
5.1. MARCO TEORICO
5.1.1. RELACIONES PUBLICAS

Las Relaciones Publicas' son un conjunto de acciones de comunicacion estratégica
coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como principal objetivo
fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchandolos, informandolos y
persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo en los mismos en acciones
presentes y futuras.

Su misién es generar un vinculo entre la organizacion, la comunicacién y los publicos
relacionados, ademas de convencer e integrar de manera positiva, para lo cual utiliza

diferentes estrategias, técnicas e instrumentos.

Es una disciplina en desarrollo que emplea métodos y teorias de la publicidad,
marketing, diseflo, comunicacidn, politica, psicologia, sociologia, periodismo, entre
otras ramas y profesiones.

Al igual que los sistemas o departamentos de inteligencia militares o
gubernamentales, funcionan bajo la premisa de "mientras mads informacién se
posea, mas acertadas seran las acciones y decisiones", es por esto que es
fundamental para todo profesional de relaciones publicas el estar altamente
informado de todo el acontecer que pueda estar vinculado directa o indirectamente

a su organizacion o proyecto.

1 ENCICLOPEDIA WIKIPEDIA: Relaciones Publicas, recuperado de: http://es.wikipedia.org/wiki/Relaciones_p%C3%BAblicas
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Hay una gran cantidad de tratadistas de las relaciones publicas que a lo largo del
tiempo abogan por una disciplina asociada a los aspectos gerenciales vy
comunicativos de cualquier tipo de organizacion. Por ello, apuestan por vincular a
las relaciones publicas con la direccidon estratégica de las organizaciones de cualquier
naturaleza, para lo cual parece necesario, por un lado, autorizar la entrada de la
disciplina en la coalicidn dominante o informando directamente a la direccidon
ejecutiva de la organizacion y entender, por otro, que las relaciones publicas son una

funcién de gestidn separada de otras funciones de las organizaciones.

Aunque el concepto relaciones esta implicito en la expresion relaciones publicas,
pocos han sido los especialistas del darea que se han atrevido a definirlo
cuidadosamente o a desarrollar mediciones fiables de los resultados de las
relaciones. Las relaciones publicas vanguardistas se sostienen en los trabajos sobre
las variables de relacién de doble flujo (bidireccionales): comunicacién (dimensién
del didlogo), entendimiento (conocimiento compartido), acuerdo (actitudes
compartidas) y comportamiento complementario en el tiempo.

Algunos intentan comparar la investigacion y la teoria de las relaciones publicas
desarrollada en Europa con lo que se ha hecho en Estados Unidos, y observan
intereses y estructuras comunes en la construccidon de teorias, asi como numerosas
adopciones por parte de Europa de teorias y enfoques procedentes de Estados
Unidos.

Pero también se perciben diferencias sustanciales, por ejemplo en el drea de la
investigacion: el principal entendimiento acerca de relaciones publicas dentro de la
comunidad cientifica europea puede ser algo diferente de la de Estados Unidos en
varios elementos importantes, esto es, en la manera de nombrar, en el significado y

en la pertinencia de los conceptos “relacién” y “comunicacion”.
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FUNCIONES

Toda actividad de relaciones publicas esta pensada en la Comunicacidn Estratégica
basada en Investigacion, Planificacién, Comunicacién y Evaluacién (IPCE) y dentro
de sus finalidades estd la gestion de la imagen corporativa, mediante el desempefio
de las siguientes funciones:

e Gestidn de las comunicaciones internas: es de suma importancia conocer a los
recursos humanos de la institucion y que éstos a su vez conozcan las politicas
institucionales, ya que no se puede comunicar aquello que se desconoce.

o Gestion de las comunicaciones externas: toda institucidon debe darse a conocer a
si misma y a su accionariado. Esto se logra a través de la vinculacién con otras
instituciones, tanto industriales como financieras, gubernamentales y medios de
comunicacion.

e Funciones humanisticas: resulta fundamental que la informacién que se
transmita sea siempre veraz, ya que la confianza del publico es la que permite el
crecimiento institucional.

e Analisis y comprension de la opinion publica: Edward Bernays, considerado el
padre de las relaciones publicas, afirmaba que es necesario persuadir (no manipular)
a la opinién publica para ordenar el caos en que estd inmersa. Es esencial
comprender a la opinidn publica para poder luego actuar sobre ella.

o Trabajo conjunto con otras disciplinas y areas: el trabajo de toda relacién publica
debe tener una sdlida base humanista con formacién en psicologia, sociologia y
relaciones humanas. Se trabaja con personas y por ende es necesario

comprenderlas.

También es importante el intercambio con otras areas dentro de la comunicacion
como pueden ser la publicidad o el marketing. Si bien estas ultimas tienen fines
netamente comerciales, debe existir una coherencia entre los mensajes emitidos por

unas y por otras para asi colaborar a alcanzar los fines institucionales.
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Las herramientas de las que se valen las relaciones publicas para cumplir con sus

objetivos y funciones son muchas y diversas:

La organizacion de eventos

Planes de responsabilidad social

Relaciones con los medios de comunicacidon

Diarios: permite a la organizacion acceder al publico general.

Revistas: permite acceder a publicos mds y mejor segmentados.

Radio: permite transmitir informacidn instantdaneamente las 24 horas del dia.
Televisién: Otorga gran notoriedad a la institucion.

Internet: Se puede trabajar sobre el sitio web institucional o con la version en

linea de diversos medios.

Cabe recordar que para poder enviar cualquier informacion a los diversos medios es

indispensable que ésta cuente con valor de noticia y se adapte a las caracteristicas

del medio en cuestion.

5.1.1.1. Historia de las Relaciones Publicas

Puede decirse que las relaciones publicas se remontan a la antigliedad, pues ya en

las sociedades tribales eran utilizadas en cierto modo para promover el respeto a la

autoridad del jefe.

En la Antigua Grecia se fomentaba la discusion publica en el agora y se persuadia al

publico haciendo uso del teatro. Los romanos introdujeron dos vocablos propios de

la profesién: la Respublica (‘cosa publica’) y la Vox Populi (‘voz del pueblo’). Tras la

caida del Imperio Romano y siguié una época de oscurantismo durante la Edad

Media donde el desarrollo de las relaciones publicas fue casi nulo, pues no se

permitia el libre debate de ideas.

Sin embargo, el Renacimiento trajo consigo la libertad de expresion y el libre

intercambio de ideas que dieron gran impulso a la profesidn, la cual creci6 sin cesar.
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Sin duda, el pais que mas favorecid el crecimiento de las relaciones publicas desde
esta época hasta la Segunda Guerra Mundial fue Estados Unidos. Se distinguen las
siguientes etapas en esta época:

e 1600-1800: Este es un periodo marcado por las luchas por la independencia. Las
relaciones publicas sirvieron tanto a los fines de los colonos, quienes buscaban
fomentar su independencia a través de diversos medios (entre ellos la prensa, el
teatro, folletos), como a Gran Bretaia, que intentaba controlar a las colonias.

» 1800-1865: Este periodo se caracteriza por la creciente importancia que adquiere
la opinidn publica. Se debatian diversos temas: la esclavitud, el sufragio femenino, el
laicismo, etcétera, y la incipiente prensa de masas era el vehiculo de todas esas ideas.
e 1865-1900: Esta época estuvo marcada por una depresion econdmica que afectd
terriblemente la imagen de los industriales. No se tenia conciencia de la importancia
de contar con el favor del publico y se hacia un uso indiscriminado de las «falsas
noticias» redactadas por los agentes de prensa.

e 1900-1919: Nace la figura de Ivy Lee como padre practico de las relaciones
publicas. Lee contribuyd sobremanera al crecimiento de la profesidn, puesto que
inicié una politica de puertas abiertas destinada a informar al publico. Humanizé la
profesién y dio cuenta de la importancia de hacer concordar la informacién publica
con la privada. En 1917, Wilson como presidente electo de los Estados Unidos de
América crea el Comité de Informacién Publica (también denominado Comité Creel),
destinado a lograr que los ciudadanos estadounidenses apoyaran la entrada del pais
en la Primera Guerra Mundial, en lo que fue una clara utilizacidn de las relaciones
publicas con fines politicos. Cabe destacar que Wilson habia llegado a la Casa Blanca
bajo un programa politico basado en la no intervencién militar, lo que puso las cosas
bastante dificiles a la Comision Creel (conocida también como el Comité de los 12

sabios).

e 1919-1929: En este periodo destaca la figura de Edward Bernays como padre

tedrico de la profesidn. Escribid varios libros delimitando las funciones y alcances de
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la misma y dedicd muchos esfuerzos a hacer relaciones publicas de las relaciones
publicas, es decir, a mejorar la imagen de la profesidn.

El trabajo de Bernays destacé por la importancia que otorgd a la necesidad de
escuchar al publico y trabajar en funcién de sus necesidades.

e 1929-1941: Las relaciones publicas cobran gran importancia, ya que tras la Gran
Depresion se hace sumamente necesario reivindicar a las empresas y explicar su
contribucidn al sistema econdmico.

En Europa las relaciones publicas no crecen con la misma intensidad que en Estados
Unidos debido a la presencia de gobiernos totalitarios que impidieron el desarrollo
de la disciplina.

Posteriormente destacan los siguientes hitos:

e Justo en 1946, con la caida de estos regimenes totalitarios europeos, surgen las
asociaciones nacionales que agrupan a los profesionales de las relaciones publicas.
La primera de ellas se cred en los Paises Bajos.

e En 1948 Gran Bretafa crea el Instituto de Relaciones Publicas.

» Enlos afios 1950 surgieron asociaciones en Grecia, Bélgica, Suiza, Italia y Espafia,
entre otros paises.

e En1955 se funda la Asociacién Internacional de Relaciones Publicas (IPRA).

e En los afios 1960 las asociaciones se agrupan en una organizacion, la
Confederacién Europea de Relaciones Publicas (CERP).

e En 1960 se crea la FIARP (Federacion Interamericana de Relaciones Publicas),
reconocida por la OEA.

e En 1984 se convierte en la CONFIARP (Confederacién Interamericana de
Relaciones Publicas) al sumarse Espafa.

e En2001 Natalia Martini crea el Primer Portal de Relaciones Publicas (RRPPnet).

Las relaciones publicas trabajan con diversos intangibles:
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» ldentidad: Es el ser de la organizacidn, aquello que la caracteriza y diferencia del
resto. Sobre esta identidad trabajan las relaciones publicas, basicamente
gestionando otros dos intangibles: la cultura organizacional y la filosofia.

» Filosofia: Plantea el objetivo global de la organizacién y el modo de llegar a él.
Establece una misién (el beneficio que la organizacién proporciona a su publico),
valores (por los cuales se rige la organizacién) y visién (a dénde quiere llegar, que
debe ser un objetivo dificil de alcanzar pero no utépico).

e Cultura: Se da por el proceder o modo de actuar de la organizacion en su
conjunto. Tiene que ver con los valores que se fomenten y el modo de orientar la
actuacion de la organizacion.

o Imagen: Es aquella representacion que la organizacion desea construir en los
stakeholders > con los cuales la organizacién se relaciona o construye vinculos
comunicativos.

e Reputacion: Es aquella representacion mental que se hace el publico sobre una
organizacion a través de las experiencias (directas o indirectas) que hayan tenido con

la misma y de la forma como la organizacidn se comunica con sus stakeholders.

5.1.1.2. Imagen corporativa
La imagen no se gestiona directamente, ya que es propiedad del publico, sino que
los profesionales de las relaciones publicas la gestionan indirectamente, trabajando
sobre la identidad.
Para llevar a cabo dicha gestion es necesario en primer lugar auditar la imagen, es
decir, conocer qué imagen tiene el publico sobre la organizacién. Esto se logra
estudiando la notoriedad de la organizacién (cuan conocida o desconocida es) y

también mediante el uso de encuestas, entrevistas, grupos focales, etcétera.

2 Stakeholders: Quienes pueden afectar o son afectados por las actividades de una empresa.
Cualquier persona o entidad que es afectada o concernida por las actividades o la marcha de una

organizacion.
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Luego es necesario planificar para establecer, teniendo en cuenta la imagen actual,
cudl es laimagen que se desea obtener y el modo para llevarlo a cabo.

Los beneficios principales que proporciona una imagen bien definida son:

e Laidentificacidn de la organizacion

o Ladiferenciacién

e Lareferencialidad

o La preferencia: éste suele ser el principal objetivo al gestionar la imagen, que el

publico elija esta organizacion.

5.1.2. LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING 3
Los logros de Deming son reconocidos mundialmente.
Se ha logrado establecer que al utilizar los principios de Deming la calidad aumenta
y por lo tanto bajan los costos y los ahorros se le pueden pasar al consumidor.
Cuando los clientes obtienen productos de calidad las compafiias logran aumentar

sus ingresos y al lograr esto la economia crece.

1.- Constancia en el propdsito de mejorar productos y servicios:

"El Dr. Deming sugiere una nueva y radical definicién de la funcién de una empresa:
Mas que hacer dinero, es mantenerse en el negocio y brindar empleo por medio de
la innovaciodn, la investigacion, la mejora constante y el mantenimiento".

Este primer principio es vélido y seguird siendo valido de por vida, pues la mejora en
productos y servicios nunca acabara. Leimos en una revista espafiola que hoy dia la
|&D debia convertirse en I&D&, investigar, desarrollar e innovar permanentemente.
Algunos todavia aplicamos el titulo de ese articulo:

"Que inventen ellos", refiriéndose al logro de los alemanes y otros paises en época

de Franco.

3 Libro: Como salir de la crisis, Autor: William E. Deming
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2.- Adoptar la nueva filosofia:

"Hoy dia se tolera demasiado la mano de obra deficiente y el servicio antipatico.
Necesitamos una nueva religion en la cual los errores y el negativismo sean
inaceptables".

Para lograr la constancia en el propdsito de mejorar continuamente, debe aceptarse
como una filosofia propia, y adoptarla a todas las labores de la empresa. De suerte
uno de los principios de ISO 9000 los establece: "La mejora continua del desempefio
global de la organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta'.
Lamentablemente muchas empresas pasan de una a otra filosofia, buscan

afanosamente afuera, teniendo a lo interior de la empresa mucho que descubrir.

3.- No depender mas de la inspeccién masiva:

"Las empresas tipicamente inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea de
produccién o en etapas importantes del camino, y los productos defectuosos se
desechan o se re elaboran. Una y otra practica son innecesariamente costosas. En
realidad la empresa les estd pagando a los trabajadores para que hagan defectos y
luego los corrijan. La calidad NO proviene de la inspeccidn sino de la mejora del
proceso.

Este principio fue mal comprendido. Recordamos una empresa que aplicando el
principio al pie de la letra, redujo de 20 a 4 sus inspectores de calidad con el
consiguiente problema en el deterioro de la calidad de sus productos. La inspeccion
NUNCA se elimina, se hace innecesaria, lo cual se logra por el crecimiento de su
personal, por el control de sus procesos. Si una empresa tiene problemas de calidad,
no solo deberia inspeccionar al 100%, sino no hasta el 400% para asegurarse de que
no lleguen productos defectuosos al mercado.

El mismo Deming nos lo recomendaba. Una vez recibimos en CR una visita de un
conocido japonés, lider en Calidad Total. Cuando se le pregunté qué ;cudntas

empresas estaban en Calidad Total, en CR?, respondié que ninguna, pues de todas
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las que habfa visto, no encontré una sola grafica de control, razén por la cual
consideré que no habia control de sus procesos y por lo tanto seguian con la

inspeccidon masiva de sus productos.

4.- Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio:

"Los departamentos de compra suelen funcionar siguiendo la orden de buscar al
proveedor de menor precio. Esto frecuentemente conduce a provisiones de mala
calidad. En lugar de ello, los compradores deben buscar la mejor calidad en una
relacién de largo plazo con un solo proveedor para determinado articulo”.

Como gerente de materiales en varias empresas multinacionales aprendimos varias
lecciones de lo que es cambiar de proveedor, concluyendo que el costo de un
producto no es el precio de compra sino el precio de uso. Una materia prima que se
adquiere de un proveedor nuevo, por mds que se encuentre en la lista de
proveedores aprobados, famosa hoy dia, causard grandes pérdidas hasta que el
proceso es ajustado y el resto de insumos se acoplan a la nueva materia prima. Si es
dificil obtener la misma calidad en dos lotes diferentes de un mismo proveedor, con
mucho mas razén en dos proveedores distintos.

Algunas empresas se soportaron en este principio para desarrollar el concepto de
"Proveedor Unico", creyendo que ahora iban a tener un solo proveedor para todos
sus productos. Lo que promovid el Dr. Deming fue una "fuente Unica para cada

producto".

5.- Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de produccion y servicio
"La mejora no es un esfuerzo de una sola vez. La administracidon esta obligada a
buscar constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad".
Ademas de la mejora continua de los productos deben mejorarse los sistemas, pues
dificilmente alcanzaremos nuevas metas con los mismos métodos. El estudio de la

capacidad de procesos, el ir estrechando los niveles de tolerancias hasta llegar al 6
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sigma (3.4 defectos por millén), hace que las empresas puedan realmente
destacarse en este mercado globalizado.

Este aspecto es reforzado concretamente en la clausula 8.5.1 de ISO 9001, establece:
""La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestidn de
la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, objetivos de la calidad,
resultados de las auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y preventivasy la
revision por la direccion".

Muy pocas empresas utilizan o comprenden el concepto del Cpk (indice de
capacidad de proceso) y su relacién con la variabilidad del proceso mismo medido

por medio de la varianza.

6.- Instituir la capacitacién en el trabajo:

"Con mucha frecuencia, a los trabajadores les ensefian su trabajo otros trabajadores
que nunca recibieron una buena capacitacion. Estan obligados a seguir instrucciones
ininteligibles. No pueden cumplir bien su trabajo porque nadie les dice cdmo
hacerlo"

Capacitar permanente a trabajadores y supervisores en su propios procesos, de
manera que ese aprendizaje ayude a mejorarlos tanto incremental como
radicalmente.

Primero tener conocimiento de lo que se hace, mas alla de seguir el procedimiento,
el mecanico que sepa de mecanica, el soldador de soldadura, etc. ISO 9000 lo
confirma en 6.2 cuando establece que "el personal que realice trabajos que afecten
la calidad del producto debe ser competente con base en la educacién, formacidn,
habilidades y experiencia apropiadas".

"La organizacién debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan la calidad del producto;

b) proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas

necesidades;
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c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades y coémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

Hoy dia la capacitacion va de degeneracion en degeneracion. Cada persona que se

entrena se degenera el conocimiento.

7-- Instituir el liderazgo:

"La tarea del supervisor no es decirle a la gente qué hacer, ni es castigarla, sino
dirigirla. Dirigir consiste en ayudarle al personal a hacer un mejor trabajo y en
aprender por métodos objetivos quién necesita ayuda individual".

Es mucho lo que se ha escrito sobre el tema, y hay coincidencia en la necesidad del
involucramiento del lider para que las cosas cambien, por eso no es necesario
profundizar. En un anadlisis de relacién causa efecto que hicimos en un grupo de
trabajo con respecto a los 8 principios de ISO 9000:2000, concluimos que el
disparador de todo el esfuerzo es el liderazgo. Desarrollar lideres a todos los niveles
es obligacion del lider superior, quitar el temor de que si son mejores entonces
termina botandolo a él.

"Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacidn de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda

llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion".

8.- Desterrar el temor:

"Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una posicion, aun cuando no
comprendan cual es su trabajo, ni qué esta saliendo bien o mal. Seguiran haciendo
las cosas mal o sencillamente no las hardn. Las pérdidas econdmicas a causa del
temor son terribles. Para garantizar mejor calidad y mas productividad es necesario
que la gente se sienta segura"

Se ha dicho que no hay temor al cambio sino a la incertidumbre de lo que pasara con

el cambio. Ademas de explicar en qué consiste el cambio, son pocos los gerentes
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que dan muestra de haber desterrado el temor de su estilo gerencial, presionando
sobre metas inalcanzables, culpando a subordinados de la falta de capacidad de los
procesos que son de responsabilidad gerencial. Nos decia Ishikawa que el 85% de los
problemas son responsabilidad de la Gerencia, pocos entienden lo que esto significa.
Desterrar el temor a equivocarse. Como lamentamos en las capacitaciones al interno
de la empresa, como en presencia del superior, nadie se atreve a hablar, preguntar
0 menos cuestionar, eso si causa pena. Apenas este sale del saldn las preguntas y

cuestionamientos afloran por miles.

9.- Derribar las barreras que hay entre areas de staff

"Muchas veces los departamentos o las unidades de la empresa compiten entre si o
tienen metas que chocan. No laboran como equipo para resolver o prever los
problemas, y peor todavia, las metas de un departamento pueden causarle
problemas a otro."

Aunque Hammer y Champy lo utilizaron como caballo de batalla en su famosa
reingenieria, ésta se concentrd en los despidos de personal, perdiéndose la gran
oportunidad para derribar barreras entre departamentos que se olvidan que la
batalla no es interna sino contra una competencia que no da tregua y unos clientes
que no estdn dispuestos a exigir menos que lo mejor. Existe un gran desgaste entre
departamentos que hace dificil llegar a soluciones correctas. Hoy dia el enfoque
basado en procesos y el enfoque de sistemas timidamente proponen identificar los
procesos y gestionar sus interacciones, pero se debe tener cuidado de mencionar

que el problema es de "organigrama", es de poder, guste o no.

10.- Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccién para la fuerza
laboral:
"Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefiar bien su trabajo. Es mejor dejar

que los trabajadores formulen sus propios lemas".
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Anuncios en periddicos, carteles por toda la empresa, murales con las huellas del
personal, contribuyen al ambiente de calidad, pero no mejoran la calidad. Si el dinero
que se gasta en esas campafias se invirtiera en hacer estudios profundos de los
procesos, en conocer las necesidades reales de los clientes, otra seria la situacion.
Algunas empresas certificadas bajo ISO 9000, abusan de la palabra ISO, como si esto
fueralo realmente importante, olviddndose del mejoramiento continuo de la calidad
y el servicio. ¢(Por qué cuando se habla de los logros alcanzados en las ultimas
tendencias gerenciales, muy poco se dice de la calidad y de la competitividad de las

empresas?

11.- Eliminar las cuotas numéricas:

"Las cuotas solamente tienen en cuenta los nimeros, no la calidad ni los métodos.
Generalmente son una garantia de ineficiencia y alto costo. La persona, por
conservar el empleo, cumple la cuota a cualquier costo, sin tener en cuenta el
perjuicio para su empresa'.

Si se aceptara como una mdaxima de todo proceso la variabilidad implicita en todos
ellos y sitodo el esfuerzo se concentrara en reducirla, las metas se alcanzarian solas.
Que se gana con estar revisando la meta de la semana o del mes con sus altibajos, si
éstos varian debido a causas normales. Se alcanzan las metas y nadie analiza por qué;
no se alcanzan y tampoco se analiza, se amonesta, en el siguiente mes se alcanzan
para luego caer de nuevo. Una nueva meta sin un nuevo método no cambia el

proceso. Los premios y castigos no mejoran procesos.

12.- Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho.

""La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder hacerlo. Con mucha
frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos defectuosos y los materiales

imperfectos obstaculizan un buen desempefio. Es preciso remover esas barreras".
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Ningin empleado que ingresa nuevo a una empresa entra desmotivado, pero en
muy poco tiempo nos encargamos de desmotivarlo. Las personas no cometen
errores a propdsito, actian dentro de lo que el sistema les permite, la falla esta en
el sistema, no en las personas. Fallas en la seleccion, en la induccidn, en
el entrenamiento, en el reconocer los logros, en estudiar las causas de falla, en la
ausencia de procesos de mejora continua. Algunas personas con la sana intencion
de democratizar las empresas quieren involucrar a los empleados en la definicidn de
la Misidn y Visidn de la empresa, pero no estan dispuestos a escuchar sugerencias en
la mejora de sus propios procesos. La participacion es la forma de hacer valioso a

una persona.

13.- Establecer un vigoroso programa de educaciéon y entrenamiento:

"Tanto la administracién como la fuerza laboral tendrdn que instruirse en los nuevos
métodos, entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas".

Este principio es complemento del nimero 6 sobre la capacitacidn. Este es mas
referido alo que se conoce como "Formacién y Desarrollo de Competencias", lo cual
depende de la visidon de la empresa, de los objetivos para alcanzarla, de las nuevas
formas de poder competir, de los nuevos procesos a desarrollar, de los nuevos
comportamientos del personal a todos los niveles, en sintesis del cambio cultural

que la empresa requiere.

14.- Tomar medidas para lograr la transformacion

"Para llevar a cabo la mision de la calidad, se necesitara un grupo especial de la alta
administraciéon con un plan de accidn. Los trabajadores no pueden hacerlo solos, y
los administradores tampoco. La empresa debe contar con una masa critica de
personas que entiendan los Catorce puntos, las 7 enfermedades mortales y los

obstaculos".
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La transformacion no llega sola, la alta direccion debe tomar la decision de querer
hacerlo y aplicar el principio de instituir el liderazgo. Para lograr la transformacién
debe ser algo mas que llamar al consultor, nombrar al "representante de la
gerencia", significa comprometerse y ser ejemplo, capacitdindose de primero,
cumpliendo su tarea. Aquellas empresas que hoy dia nos dejan satisfaccién en
nuestra labor como consultores, son aquellas en donde el Gerente General fue el
pilar del cambio, establecia buenos lineamientos, motivada a su gente, se

comprometia. El mejor consultor no sustituye un mal gerente.

5.1.3. CALIDAD DE SERVICIO 4

El servicio es un término capaz de acoger significados muy diversos. En el caso que
nos ocupa hay que entender el servicio como el conjunto de prestaciones accesorias
de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafa a la prestacidn principal, ya
consista ésta en un producto o en un servicio.

En la medida en que las organizaciones tengan mas dificultades para encontrar
ventajas con las que competir, mayor atencion tendran que dedicar al servicio como

fuente de diferenciacion duradera.

5.1.3.1. Calidad técnica versus calidad funcional

Calidad técnica: el cliente valora en la transaccion el resultado técnico del proceso,
es decir, qué es lo que recibe. Puede ser medida de una manera bastante objetiva.
Calidad funcional: es el juicio del consumidor sobre la superioridad o excelencia

general del producto o servicio. En la calidad del servicio toma especial relevancia el

4 Wellins, Richard, 1991, Jossey-Bass Publisher, USA.
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cOmo se desarrolla y cdmo se recibe el proceso productivo y no tan sélo el qué se
recibe.

Por la calidad técnica se obtiene un producto |/ servicio final enriquecido
cuantitativamente, con la calidad funcional se produce una superioridad en la forma
de entregar la prestacion principal, ya que el cliente no quiere solamente una
solucion a la medida, desea ademads informacidén, asesoramiento, apoyo e

involucracién por parte del proveedor.

5.1.3.2. La calidad como actitud >

La calidad del servicio también ha sido descrita como una forma de actitud,
relacionada pero no equivalente con la satisfaccion, donde el cliente compara sus
expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion.

Al cliente le resulta mas dificil valorar la calidad relacionada con el servicio debido a
la intangibilidad del mismo. Por eso la evaluacién debe resultar de la comparacién
de las expectativas con el desempefio del servicio recibido, fijandose para ello tanto
en el resultado del proceso como en la forma en la que se desarrolla el mismo.

La diferencia entre calidad del servicio y satisfaccion no esta del todo clara, si bien
se ha generalizado la idea de que la primera se obtiene tras una larga y completa

evaluacidn, mientras que la segunda es la medida de una transaccion especifica.

5.1.3.3. Modelo conceptual de calidad del servicio

Un modelo de calidad del servicio no es mas que una representacion simplificada de
la realidad, que toma en consideracion aquellos elementos basicos capaces por si
solos de explicar convenientemente el nivel de calidad alcanzado por una

organizacion desde el punto de vista de sus clientes.

> BLOG PUCP: Marketing de Servicios, Articulo - La Medicién de la Satisfaccién del Usuario; recopilado de:

http://blog.pucp.edu.pe/media/avatar/276.pdf
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Factores que influyen en el servicio esperado

1. Comunicacién boca a boca: la opinidn que se forma el potencial cliente depende
de lo que oye decir sobre él a otros consumidores.

2. Necesidades personales: las caracteristicas y circunstancias personales de cada
cliente modifican las expectativas que se puede llegar a crear.

3. Experiencias anteriores: las expectativas que tienen los clientes que no han
utilizado nunca el servicio no suelen ser las mismas que las de aquellos que ya han
experimentado con el uso de ese servicio o con otro de caracteristicas similares.

4. Comunicacion externa: se refiere a los mensajes directos e indirectos que lanzan
las empresas a sus clientes, de los cuales merece la pena destacar el precio.

A continuacién pasamos a analizar los cinco gaps propuestos en su trabajo origeny

Ssus consecuencias.
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Figura 1: Fuente: PARASURAMAN; ZEITHAML Y BERRY (1985)

5.1.3.4. Definicién de GAP °

Se llama gap (del inglés: hueco, vacio, brecha) a una ruptura en la continuidad en la
linea del precio respecto al tiempo. Se produce cuando el precio experimenta un
movimiento acentuado hacia arriba o hacia abajo sin que haya operaciones entre el

precio anterior y el precio actual.

6 Definicion de GAP: pag. Comunidad Forex: http://www.efxto.com/terminologia/tag/categorias/terminos/
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Los gaps ocurren por diversos motivos, desde presiones de compra y venta del
mercado a publicaciones importantes de datos econédmicos que provocan una falta
de liquidez temporal no pudiéndose completar transacciones en un determinado
rango de precios. De esta forma el precio salta de un valor a otro sin pasar por las
cotizaciones intermedias. Los gaps mas frecuentes se deben a la publicacidon de

indicadores econdmicos clave y mds normalmente a eventos de fin de semana.

GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la
empresa tiene sobre esas expectativas. Una de las principales razones por las que la
calidad de servicio puede ser percibida como deficiente es no saber con precision
que es lo que los clientes esperan.

El GAP 1, Gap de Informacidn de Marketing, es el Unico que traspasa la frontera que
separa a los clientes de los proveedores del servicio y surge cuando las empresas de
servicios no conocen con antelacidon que aspectos son indicativos de alta calidad
para el cliente, cuales son imprescindibles para satisfacer sus necesidades y que

niveles de prestacién se requieren para ofrecer un servicio de calidad.

GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad. Hay ocasiones en las
que aun teniendo informacidn suficiente y precisa sobre qué es lo que los clientes
esperan, las empresas de servicios no logran cubrir esas expectativas. Ello puede ser
debido a que las especificaciones de calidad de los servicios no son consecuentes
con las percepciones que se tienen acerca de las expectativas de los clientes. Es decir
que las percepciones no se traducen en estandares orientados al cliente.

Que se sepalo que los consumidores quieren, pero no se convierta ese conocimiento
en directrices claras y concisas para la prestacion de los servicios puede deberse a
varias razones: que los responsables de la fijacién de estdndares consideren que las
expectativas de los clientes son poco realistas y no razonables, dificiles por tanto de
satisfacer, que asuman que es demasiado complicado prever la demanda; que crean

que la variabilidad inherente a los servicios hace inviable la estandarizacion; que no
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hay un proceso formal de establecimiento de objetivos o que se fijen los estandares

atendiendo a los intereses de la empresa y no de sus clientes.

GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente
ofrecido. Conocer las expectativas de los clientes y disponer de directrices que las
reflejen con exactitud no garantiza la prestacién de un elevado nivel de calidad de
servicio. Sila empresa no facilita, incentiva y exige el cumplimiento de los estandares
en el proceso de produccidn y entrega de los servicios, la calidad de éstos puede
verse dafiada. Asi pues, para que las especificaciones de calidad sean efectivas han
de estar respaldadas por recursos adecuados (persona, sistemas y tecnologias) y los
empleados deben ser evaluados y recompensados en funcién de su cumplimiento.

El origen de esta deficiencia se encuentra, entre otras en las siguientes causas:
especificaciones demasiado complicadas o rigidas, desajuste entre empleados y
funciones, ambigtiedad en la definicidn de los papeles a desempefiar en la empresa,
especificaciones incoherentes con la cultura empresarial o empleados que no estadn
de acuerdo con ellas y se sienten atrapados entre los clientes y la empresa, lo que da
lugar a conflictos funcionales; inadecuados sistemas de supervisién control y
recompensa, tecnologia inapropiada que dificulta que las actuaciones se realicen
conforme a las especificaciones, ausencia de sentimiento de trabajo en equipo o

falta de sincronizacién de la oferta y la demanda.

GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre él.
Este gap significa que las promesas hechas a los clientes a través de la comunicacion
de Marketing no son consecuentes con el servicio suministrado. La informacién que
los clientes reciben a través de la publicidad, el personal de ventas o cualquier otro
medio de comunicacidn puede elevar sus expectativas, con lo que superarlas
resultards mas dificil.

Este modelo muestra como surge la calidad de los servicios y cudles son los pasos

que se deben considerar al analizar y planificar la misma. En la parte superior se
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recogen aspectos relaciones con el cliente o usuario, el cual en funcién de sus
necesidades personales, sus experiencias previas y las informaciones que ha
recibido, se forma unas expectativas sobre el servicio que va a recibir. La parte
inferior incluye sobre el servicio que va a recibir.

La parte inferior incluye fendmenos relativos al proveedor del servicio,
concretamente se expone como las percepciones de los directivos sobre las
expectativas del cliente guian las decisiones que tiene que tomar la organizacién
sobre las especificaciones de la calidad de los servicios en el momento de su
comunicacion y entrega.

Finalmente, observamos como la existencia de una deficiencia de la calidad
percibida en los servicios puede estar originada por cualquiera de las otras
discrepancias o una combinacién de ellas. Luego la clave para cerrar el GAP 5, la
diferencia entre las expectativas y percepciones de los consumidores, esta en cerrar
los restantes gaps del modelo: GAP 5=f (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4).

En un trabajo complementario a los mencionados, los autores amplian el modelo
original, profundizando en las causas o factores que provocan cada uno de los cuatro
Gaps anteriormente sefialados y determinan su tamafo, estableciendo un conjunto

de hipdtesis que se recogen de forma resumida en la Figura 2.
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Figura 2: Modelo ampliado de calidad de servicio

scendente ()

Establecimiento de objetivas (-

Estandarizacidn de tareas (-]
cepcian de factibilidad ()
Trabajo en equipa (-)
Ajuste empleado/puesto trab ()
> trabajoftecnaologia ()
Contral percibido i-)
Sist. de supenisidn y cortral ()
Conflicto de roles (+)
Ambiguedad de roles (4

n harizantal )

Fuente: adaptado de Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988)
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Nota: el simbolo (+) indica que, de acuerdo con los autores, el factor de que se trate
se relaciona positivamente con el gap analizado, mientras el simbolo (-) sefiala que
larelacion es negativa.

El Modelo de las deficiencias tiene su fortaleza frente a otros similares por que retine
todos los aspectos basicos de una manera sintética y facil de comprender y aplicar.
Estudiosos en el tema realizan una comparacién entre dos tendencias desarrolladas
en cuanto a calidad de servicio se refiere, la escuela norteamericana y la escuela
ndrdica. La sintesis de los modelos desarrollados contempla 5 Gaps basicos que

pueden ser resumidos de la siguiente manera (Fernandez, Serrano, Sarabia, 1997).

GAP Estratégico (GAP 1)

La primera fase del proceso estratégico, fase de analisis, incluye tanto el diagndstico
- interno y externo - de la empresa en relacion con la calidad como la consideracion
de la misidn, valores y objetivos de los distintos grupos que la integran. Por lo tanto,
este primer gap recogeria las discrepancias o inconsistencias entre la elecciéon de la
empresa sobre cudles son sus prioridades competitivas y los aspectos de la oferta
global del servicio que son considerados prioritarios por sus clientes. Estos ultimos

se concretan en las dimensiones de calidad mas relevantes para los mismos.

GAP Técnico de disefio (GAP 2)

Continuando con el proceso estratégico, es necesario formular la estrategia en los
diferentes niveles (corporativo, competitivo y funcional) para luego proceder a
planificar los aspectos técnicos o tangibles del servicio en consonancia con las
prioridades estratégicas previamente seleccionadas. En consecuencia este segundo
gap surgiria cuando la empresa no es capaz de traducir en su proceso de formulacién
y planificacién estratégica los aspectos claves para el cliente en especificaciones de
servicio, o dicho de otra manera, cuando el disefio del servicio no se ajusta a las

expectativas y necesidades del cliente.
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Gap Funcional o de Ejecucién (GAP 3)

La implantacion de la estrategia seria el paso siguiente, con lo que este gap puede
entenderse como la diferencia entre el servicio planificado y el efectivamente
realizado. Para minimizar este gap resulta esencial que la empresa haya sido capaz,
en la fase anterior, de establecer unos estdndares que respondan a las expectativas
de los clientes pero que también sean realizables por parte de la empresa, teniendo
en cuenta la dotacién de recursos tangibles e intangibles, disponibles en la misma.
No hay que olvidar que, de acuerdo con la actual vision de la empresa basada en los
recursos, la obtencion de resultados dispares por parte de empresas que han
formulado una misma estrategia puede explicarse por sus diferentes capacidades a

la hora de gestionar dicha estrategia

Gap de Relaciones Externas (GAP 4)

Para cerrar el ciclo estratégico no basta con el proceso de control implicito en el gap
de ejecucién, sino que seria necesario incorporar el efecto que sobre las
expectativas de los clientes tiene la discrepancia que puede existir entre la imagen
corporativa, en relacidon con la calidad, que la empresa transmite al conjunto de
agentes externos y el servicio que realmente es capaz de ofrecer. En este sentido la
imagen corporativa se configura no sélo como resultado de las actividades
tradicionales de marketing sino también a partir de mdltiples formas de influencia
en el exterior (aspectos sociales, culturales, competitivos, etc.). Este gap incorpora
una orientacién hacia el cliente propia de la filosofia de la calidad pero que ha venido
recibiendo escaso interés en el ambito de la direccién de empresas. Con él se estaria

estableciendo un proceso de feed-back que nos devolveria al gap estratégico.

Gap Global (GAP 5)
Finalmente el gap global es el resultado de la inadecuada gestidn de los cuatro
anteriores y se plasma en la diferencia entre las expectativas y percepciones de los

clientes.
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Una vez establecida esta primera definicion de los gaps del modelo estratégico de
gestion de calidad, el paso siguiente, previo a la operativizacion del mismo, es

identificar los principales factores que influyen en cada uno de los gaps.

Figura 3: Modelo estratégico de gestion de calidad de servicios

= ] ﬂ

GAP ESTRATEGICO Diagndstico estratégico

Cantidad y calidad de la informacién disponible
sobre expectativas de clientes

Compromiso de la direccion con la calidad

GAP TECNICO Procesos de formulacién y planificacion estratégica
de la calidad

Disefio organizativo de la empresa

GAP FUNCIONAL Tipo de culturay liderazgo empresarial
Disponibilidad de mecanismos de control del

cumplimiento de especificaciones

GAP RELACIONES Veracidad de la comunicacidn externa
EXTERNAS Coordinacién con integrantes cadena de valor
Disponibilidad informacién sobre efectos de Ia

estrategia en imagen corporativa

GAP GLOBAL F (gap estratégico, gap técnico, gap funcional, gap

relaciones externas)

Fuente: Adaptado de (Fernandez, Serrano, Sarabia 1997)

El gap estratégico depende de la calidad del diagndstico o andlisis estratégico
realizado por la direccién de la empresa. Habida cuenta que en esta fase es necesario
no sdlo contemplar los aspectos externos — con especial referencia a la informacién
sobre las expectativas de los clientes, tanto reales como potenciales, y los aspectos

de la oferta global considerados prioritarios por ellos- sino también los internos -
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dotacidn de recursos y capacidades de la empresa que condiciona, entre otros
factores, la viabilidad de las diferentes alternativas estratégicas; sistema de calidad
actual y sus caracteristicas; valores, objetivos y prioridades de la compafia .

El gap técnico, por su lado, estaria condicionado por los procesos de formulacién'y,
sobre todo, de planificacidn se especifican tanto los objetivos a alcanzar como los
medios a emplear para ello, tanto tangibles como intangibles. Estas decisiones estdn
indisolublemente unidades a las de estructura y disefio organizativo en todas sus
dimensiones.

El gap funcional se ve influido por dos cuestiones muy diferentes. Por una parte, el
tipo de cultura y liderazgo existente dentro de la empresa que va a condicionar la
actitud, disponibilidad, motivacién, comportamiento, etc. del personal de la
empresay, muy especialmente, de aquel que estd en contacto directo con el cliente.
Todos estos aspectos son esenciales de cara a la ejecucidn o prestacién efectiva del
servicio. El disefio del sistema de comunicaciones internas, muy vinculado al gap
anterior, resulta igualmente vital en el funcional. Por otra parte, para poder conocer
el servicio efectivamente prestado es imprescindible disponer de mecanismos de
medicién y control del cumplimiento de las especificaciones de calidad, con una
orientacion claramente preventiva y de mejora continua.

El gap derelaciones externas incluye factores enlos dos sentidos de la comunicacion
externa. En la circulacién de informacién hacia el exterior es imprescindible que la
empresa transmita confianza en que es capaz de cumplir lo que promete a sus
clientes. Igualmente, debe ser capaz de transmitir con claridad al resto de
integrantes de la cadena de valor sus prioridades en materia de calidad.

En el otro sentido, la empresa debe ser capaz de obtener informacién cierta sobre
los efectos que en la imagen corporativa, e indirectamente en las expectativas y
preferencias de los clientes, tienen sus actuaciones a todos los niveles.

El gap global, como ya se ha comentado, es el que surge como consecuencia de los

gaps anteriores. Por lo tanto, resulta imprescindible que la direccién de la empresa
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realice una adecuada gestion de todo el proceso que permita minimizar los

diferentes gaps e, indirectamente, el gap global.

5.1.4 FICHA TECNICA O DE OBSERVACION 7

Una ficha técnica o de observacién es un documento en forma de sumario que
contiene la descripcidn de las caracteristicas de un objeto, material, proceso o
programa de manera detallada. Los contenidos varian dependiendo del producto,
servicio o entidad descrita, pero en general suele contener datos como el nombre,
caracteristicas fisicas, el modo de uso o elaboracién, propiedades distintivas y
especificaciones técnicas.

La correctaredaccidn de la ficha técnica es importante para garantizar la satisfaccion
del consumidor, especialmente en los casos donde la incorrecta utilizaciéon de un
producto puede resultar en dafios personales o materiales o responsabilidades
civiles o penales.

Una ficha técnica puede también ser una serie de preguntas acerca de un tema

especifico facilitando asi su reconocimiento a nivel general.

Una ficha técnica o de observacién intenta obtener la mayor informacién de algo,
(sujeto) observéndolo.

La ficha puede ser de gran duracion o corta duracion en el tiempo.
Las caracteristicas del sujeto a observar determinardn las caracteristicas de la ficha.
Por ejemplo: la observacidn del clima en un lugar deberd considerar, a lo menos,
-Superficie o extensidn territorial

-Periodo durante el cual se observara

-Variables, (cosas que se observaran); Temperatura, humedad, saturacién del aire,

transparencia atmosférica etc.

7 Gestion y auditoria de la calidad para las organizaciones publicas - Federico Atehorttia Hurtado, seccidn: Ficha
Técnica.
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Por lo poco que te he podido participar puedes ver que una ficha de observacion,
que permita hacer una buena observacion, es un poco mas estructurada que lo que

te podria dar una comunicacion de este tipo.

La ficha técnica o de observacion es considerada como una especie de
procedimiento de investigacion, el cual consiste basicamente en poder utilizar
instrumentos adecuados para poder establecer una relacién entre la hipdtesis y los
hechos reales, a través de la observacidn cientifica, también de la investigacion
sistematizada y ordenada.

Los instrumentos que utiliza la ficha de observacién para poder registrar la
descripcion detallada de las cosas observadas e investigadas, ademas se considera
también que este instrumento hace posible la recoleccidon de datos, basado en un

objetivo especifico, en el cual se determinan variables especificas.

Cabe mencionar que la ficha de observacién es aquel documento mediante el que es
posible también tener toda la informacién posible de algin tema en particular,
puede ser la informacidn sobre alguien o sobre algo, esta obtencién de datos son el
resultado de la observacidn. Se considera que una ficha de observacién puede durar
gran o corta cantidad de tiempo.

Generalmente las caracteristicas que posee una ficha de observacién se llegan a
determinar a través de la observacion del drea, el desempefio, el tiempo, las

variables.
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Ejemplo de Ficha de Observacién

5.1.5. EL MODELO SERVQUAL
La creciente importancia que representa el sector de servicios en las economias de
todo el mundo hasido, sin duda, la causa principal del aumento de la literatura sobre
el marketing de los servicios en general. En ella se han tratado profusamente
diferentes temas en los ultimos afnos, uno de los cuales ha sido la media de la calidad

de servicio.

Diferentes modelos han sido definidos como instrumento de medida de la calidad
de servicio siendo el SERVQUAL (PARASURAMAN, ZEITHAML Y BERRY, 1985, 1988)
y el SERVPERF (CRONIN Y TAYLOR, 1992) los que mayor nimero de trabajos ha
aportado a la literatura sobre el tema. La principal diferencia entre ambos modelos
se centra en la escala empleada: el primero utiliza una escala a partir de las
percepciones y expectativas mientras que el segundo emplea uUnicamente las
percepciones.

El modelo SERVQUAL fue desarrollado como consecuencia de la ausencia de
literatura que tratase especificamente la problematica relacionada con la medida de

la calidad del servicio manufacturados. En la figura 4 se resume el modelo.
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Figura 4: Modelo SERVQUAL

Cormunicacion
g5 externas

MNecesidades
personales

Cormunicacian
boca-oido

Experiencias
pasadas

Dimensiones de Calidad

Expectativas

+  Elementos tangibles Calidad de servicio

+  Fiabilidad

+  Capacidad de
respuesta

+  Seguridad

+  Empatia Fercepciones

Fuente: Extraido de Zeithaml, Parasuraman y Berry 1993)

El modelo SERVQUAL? define la calidad del servicio como la diferencia entre las
percepcionesreales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre
éste se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara
negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que las percepciones
que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas que tenia.

Por ello, las compafilas de servicios en las que uno de sus objetivos es la
diferenciacién mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al
hecho de superar las expectativas de sus clientes.

Sila calidad de servicio es funcién de la diferencia entre percepciones y expectativas,
tan importante serd la gestion de unas como de otras. Para su mejor comprension,
Parasuraman analizd cudles eran los principales condicionantes en la formacidén de
las expectativas. Tras su analisis, concluyeron que estos condicionantes eran la
comunicacidon boca-oido entre diferentes usuarios del servicio, las necesidades

propias que desea satisfacer cada cliente con el servicio que va a recibir, las

PAGINA INFORMATIVA AITEO CONSULTORES: El modelo Servqual de Calidad de Servicios recopilado de: http://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
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experiencias pasadas que pueda tener del mismo o similares servicios, y la
comunicacion externa que realiza la empresa proveedora del servicio, usualmente a
través de publicidad o acciones promocionales. Parasuraman propuso como
dimensiones subyacentes integrantes del constructo calidad de servicio los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la

empatia. En el cuadro 1 se presenta el significado de cada una de estas dimensiones.

Cuadro 1: Significado de las dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimensién Significado

Elementos tangibles (T) Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

empleados y materiales de comunicacion

Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de

forma precisa

Capacidad de respuesta Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de
(R) forma rapida
Seguridad (A) Conocimiento del servicio prestado y cortesia de

los empleados asi como su habilidad para

transmitir confianza al cliente

Empatia (E) Atencién individualizada al cliente

Estas cinco dimensiones se desagregaron en 22 items que muestra a continuacion

como el modelo SERVQUAL modificado.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de

comunicacion

1. La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas

3. Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

4. Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son

visualmente atractivos.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa

5. Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

6. Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo.

7. La empresa realiza bien el servicio la primera vez

8. La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

9. La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicion y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Cliente y Proporcionar el

Servicio

10. Los empleados comunican a los clientes cuando concluird la realizacién del
servicio.

11. Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

12. Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a
sus clientes

13. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas

de sus clientes.
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DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y Atencion Mostrados por los Empleados y sus Habilidades para

Inspirar Credibilidad y Confianza

14. El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite
confianza a sus clientes

15. Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de servicios.

16. Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.

17. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas

de los clientes

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencioén Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores

18. La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.

19. La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.

20. La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada
a sus clientes.

21. La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

22. La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.

Las dimensiones anteriores se obtuvieron tras realizar un analisis factorial de las
puntuaciones (P-E) de los 22 items de la calidad de servicio incluidos en los
cuestionarios utilizados para medir las apreciaciones de los clientes que integraron
la muestra de su estudio empirico; los items habian sido previamente identificados

mediante reuniones con grupos de clientes de diferentes tipos de servicio.
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5.1.6. MODELO DE BRECHAS °

El modelo de brechas permite gestionar la calidad de los servicios, logrando que la
diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones generadas por el
servicio entregado por la empresa, sea practicamente nula.

“Esto no es lo que queria”, “Yo no pagué por esto”, “Nunca mds vuelvo a contratar
algo en esta compafiia...” Quién no se ha sentido defraudado alguna vez por el
servicio finalmente recibido. El gran problema es que aldn son muchas las
organizaciones que no logran disminuir la insatisfaccién de sus clientes, por mucho
que reconozcan su importancia. Sin embargo, la tarea no es imposible, la clave esta
en descubrir cudles son las verdaderas expectativas que tienen las personas con
respecto al servicio deseado y de qué forma perciben finalmente ese servicio. Cabe
recordar que las brechas son las diferencias entre el servicio esperado (expectativas)
y el servicio recibido (percepciones). Y por lo tanto, cuando hablamos de poner en
ejecucion un Modelo de Brechas nos referimos a la necesidad de develar las
principales fuentes de inconsistencias que existen en la organizacién y que afectan

directamente la calidad percibida en el servicio.

La idea basica de este modelo es que la brecha total o brecha del cliente se compone
de varios desajustes producidos durante el proceso de generacion del servicio: la
concepcion, el disefio, la comunicacidn y la entrega o ejecucion.

Administrar bien la brecha del cliente significa por una parte satisfacer sus
necesidades verdaderas, mejorar su disposicién al servicio y generar relaciones de
largo plazo. Y por otra, garantizar un uso eficiente de los recursos que asegure valor

para los accionistas.

9 SLIDESHARE: Modelo de Brechas sobre la calidad de servicios de Daniel Naranjo, recopilado de:
http://www.slideshare.net/dfnaranjo/modelo-de-las-brechas-sobre-la-calidad-en-el-servicio

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/41/expecuch.htm
http://www.slideshare.net/dfnaranjo/modelo-de-las-brechas-sobre-la-calidad-en-el-servicio

UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM 2 DE SANTA MARIA

Si simplificamos la expectativa del cliente en una lista de atributos buscados,
podriamos explicar la brecha total del cliente como compuesta por cuatro brechas

parciales. Ellas son:

Brecha 1 (comercial), implica no saber lo que el cliente espera. Es decir, la lista de
atributos buscada por los clientes en |a prestacion del servicio no coincide con lalista
de atributos que la compafiia estd intentando entregar.

Esta brecha puede ser producida por varios factores: investigacion de mercado
inadecuada o insuficiente; falta de comunicacion ascendente desde la zona de
contacto; insuficiencia del enfoque en la relacién y una mala gestiéon de la

recuperacion del servicio.

Brecha 2 (Disefio) Procesos y estandares de servicio inadecuados. Los atributos que
la compafiia estd intentando entregar no se generan con lo disefios de los procesos
de atencidén y de operaciones que la compafiia tiene en funcionamiento.

Aun predomina entre los ejecutivos la creencia que lo central en la gestidn de
servicios es que su personal atienda amable y empaticamente, descuidando muchas
veces la atencidn a aspectos operativos y criticos que deben asegurarse. Desde esta
creencia, no se valoran los esfuerzos por estandarizar las operaciones de la zona de
contacto y los procesos que le dan apoyo, generando una precariedad en el soporte
e incertidumbre que de hecho obstaculiza alcanzar las expectativas en el personal

de atencidn a los clientes y debilita su conviccidn y confianza.

Brecha 3 (Gestién) Las operaciones no entregan los estandares que el disefio de los
procesos ha hecho posible. Esta brecha es provocada por la ejecucion misma del
servicio y deriva de la incapacidad de los directivos para gestionar el disefio y el

desempefio de los empleados.
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Entre las fuentes que generan esta brecha estdn las deficiencias en la politica de
recursos humanos, como la seleccién ineficaz, bajo apoyo tecnoldgico, sistemas de
evaluaciéon y compensacion inadecuados, falta de facultades y capacitacidon del
Personal en Contacto (PEC).

Asimismo, esta brecha puede originarse en una inadecuada gestion de la
participacion de los clientes en el servicio, mala coordinacidn o gestion de terceros
que tienen contacto con los clientes (call center, fuerzas de venta, empresas de

seguridad, etc.), o una capacidad de oferta desbalanceada de la demanda.

Brecha 4 (Comunicacién) El desempefo no responde a las promesas de publicidad,
de la fuerza de venta o de las promociones.

Esta brecha se produce principalmente por la sobre-promesa de las comunicaciones
externas, lo cual eleva las expectativas del cliente y dificulta su satisfaccién. Esta
distorsion tiene sus fuentes en varios aspectos: descoordinacion en las
comunicaciones de marketing (interno-externo); promociones y comunicaciones
que privilegian la convocatoria en lugar de la satisfaccién; promesas exageradas, ya
sea a través de la publicidad o los canales de venta; y en general, comunicaciones
horizontales ineficientes.

A pesar de que las percepciones del cliente son evaluaciones subjetivas sobre un
servicio y pueden no coincidir con las evaluaciones del personal, ni con las medidas
operacionales objetivas u otras observaciones, son siempre la forma en que el
cliente medird el desempefio respecto de sus expectativas creadas, y sera este juicio
la base de su comportamiento futuro.

Entender cdmo el cliente hace sus juicios ain cuando “se equivoque”, es
fundamental para la gestidn de la calidad. Y no cerrar la brecha del cliente, es la base

de la insatisfaccion de éste y el principal bloqueo de su lealtad.
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En resumen decimos que: '
e El modelo de brechas pretende indicar las principales fuentes de inconsistencias
que existen en la organizacién y que afectan directamente la calidad en el servicio.
e Labrechageneral (brecha 1) se explica por la diferencia entre la percepcién de las
expectativas del usuario (lo que la administracion cree que el usuario espera recibir)
y las expectativas reales de los clientes (servicio esperado).
e Labrecha de disefio se explica por la diferencia entre las expectativas del usuario
y las especificaciones para disefiar el servicio. La brecha 3 existe entre la diferencia
del disefio y la entrega misma.
Asimismo, la brecha 4 nace de la publicidad generada y lo que se espera en la
entrega. La brecha 5 estara dada por el servicio percibido por el usuario y el servicio
esperado.
Es importante reconocer estas brechas, ya que su levantamiento y gestion ayuda
directamente a cumplir con las promesas realizadas, y que en definitiva exista
alineacion entre las expectativas del usuario, el disefio y la ejecucién misma del

servicio.

5.1.7. LA SATISFACCION DEL CLIENTE

De las numerosas definiciones existentes de satisfacciéon del cliente (Howard y
Sheth, 1969; Hunt, 1977; Oliver, 1981; Churchill y Surprenant, 1982; Kotler y Dubois,
1993/4; Evrard, 1993/4), en este trabajo vamos a considerar la dada por que define la
satisfaccion del cliente como "un estado psicoldgico resultado de un proceso de
compray de consumo", por ser muy general y no incluir la base de referencia con la
que el cliente compara su experiencia de compra y de consumo, que es objeto de

controversia entre los investigadores.

10 CLASS-Libro  Cultura 'y Gestion de Servicios: El modelo de Brechas, recopilado de:

http://uai.eclass.cl/comunidad/articulo/10926/el-modelo-de-brechas
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La satisfaccion del cliente va unida a cada transaccion especifica, a diferencia de la
actitud hacia un producto o servicio que es general y puede existir sin que haya
habido una experiencia personal de compra y de consumo concreta.

La calidad de servicio percibida es similar a la actitud hacia un servicio y no esta
vinculada a cada transaccion especifica como la satisfaccion del cliente, sino que es

una valoracion global o de conjunto del servicio.

5.1.7.1. La Teoria de los dos Factores en la Satisfaccion del Cliente "
La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente sostiene que unas
dimensiones de los productos o servicios estan relacionadas con la satisfaccion del

cliente, y otras muy diferentes estdn relacionadas con la insatisfaccion del cliente.

Ninguna de estas 4 investigaciones concluye que existan dimensiones que sdlo
produzcan satisfaccion o que sdlo produzcan insatisfaccion, aunque si hay
dimensiones asociadas a la satisfaccidn o a la insatisfaccidn.

Aunque todos estos estudios utilizan el método del incidente critico, el analisis de
los datos realizados (y por tanto, las dimensiones obtenidas), los productos y/o

servicios estudiados y los segmentos de clientes analizados son distintos.

En Swan y Combs (1976) y Maddox (1981), que son investigaciones que Unicamente
estudian productos, la clasificacion de algunos de sus aspectos en dimensiones
instrumental es, vinculadas a la insatisfaccion, y dimensiones simbdlicas, vinculadas
a la satisfaccion, plantea cierta ambigliedad, lo que hace que los resultados
obtenidos dependan de la forma en que se resuelva la misma.

Bitner, Booms y Tetreault (1990) y Silvestro y Johnston (1990), que sélo estudian

servicios, analizan directamente la relacion de esos aspectos de los servicios con la

11 LIBRO ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Capitulo - Satisfaccién y Expectativas del cliente, Ed: 22 de febrero del
2009
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satisfaccion y la insatisfaccion del cliente, sin clasificarlos previamente en

dimensiones instrumentales o simbdlicas.

Bitner, Booms y Tetreault (1990), que se centra en las interacciones personales entre
los clientes y los empleados de la linea caliente en contactos con 3 tipos de servicios
distintos, identifica comportamientos y sucesos especificos, que describen los
contactos satisfactorios e insatisfactorios con un servicio, mds que dimensiones
generales. En este estudio se encuentran relaciones estadisticamente significativas
entre el tipo de incidente y los grupos y las categorias, que recogen los citados
comportamientos y sucesos. Silvestro y Johnston (1990) no valida las hipétesis de
que hay dos tipos distintos de factores de calidad, higiénicos y de crecimiento,
proponiendo un nuevo enfoque que sostiene la existencia de 3 tipos de factores de
calidad: factores higiénicos (son factores que son esperados por el cliente, en los
que un fallo en su prestacion causard insatisfaccion al cliente), factores de
crecimiento (cuya prestacion dara lugar a satisfaccion en el cliente, y en los que un
fallo en su prestacién no causara necesariamente insatisfacciéon) y factores de doble
umbral (factores que son esperados por el cliente, en los que un fallo en su
prestacion causara insatisfaccion, y cuya prestacion por encima de cierto nivel dara
lugar a satisfaccion en el cliente). Los autores también sefialan que el analizar de
forma conjunta sectores y segmentos de mercado muy dispares puede influir en la

polarizacidn satisfaccidn-insatisfaccion de cada dimension.
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FIGURA 1: COMPARACION ENTRE LA TEORIA TRADICIONAL Y LA
TEORIA DE LOS DOS FACTORES.
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o
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5.1.7.2. Medicion de la Calidad del Servicio

De acuerdo a Seto (2005), algunos de los modelos de medicién de la calidad del
servicio de mayor difusion son el modelo de diferencias entre expectativas y
percepciones, el modelo de las cinco dimensiones o criterios, el modelo integral de
las brechas sobre la calidad del servicio, la escala de Servqual ideada por los
investigadores Valarie Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry, difundida en sus
numerosas publicaciones (vease, por ejemplo, 1993, 1988), y la escala de Servpref
ideada por Cronin y Taylor (1994). Segun Seto (2005), la escala Servpref se originé
como una critica a la escala de Servqual, dado que para Cronin y Taylor (1992) esta
ultima es objeto de algunas objeciones referidas a su capacidad de prondstico, a la
validez de sus cinco dimensiones, y especialmente a la extension de la misma.

Por ello, seglin Cronin y Taylor (1994), Servpref se basa solo en el resultado del
servicio sin considerar las expectativas del cliente. Sin embargo, para Seto (2005),
uno de los modelos mas importantes para medir la calidad del servicio y de mayor
difusién continua es la escala de Servqual; Hoffman y Bateson (2002) han
considerado estas criticas constructivas para mejorar y adaptarse, y sigue siendo
usado no como Unico instrumento sino como punto de partida valioso para evaluar
la calidad en los servicios dado que resume los modelos de diferencias entre

percepciones y expectativas y el de las cinco dimensiones de la calidad del servicio.
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Ademas, Servqual se basa en cuestionarios aplicados de manera directa a los
usuarios, e incorporan aspectos cuantitativos y cualitativos. Para Lovelock y Wirtz
(2008) y los pioneros en la evaluacion de la calidad de los servicios (Zeithaml et al.,
1993) las medidas de desempefio desde la dptica del cliente ofrecen multiples
ventajas. Por estas razones, en el presente estudio se considero pertinente la
aplicacion de dicho método para la medicidn de la calidad del servicio personal en

las agencias bancarias.

La escala de Servqual, en torno a las cinco dimensiones de la calidad del servicio
(responsabilidad, confiabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad) contiene 22
declaraciones que intentan recolectar y medir con una escala de 6 niveles las
expectativas de un excelente servicio y luego recolectar las percepciones sobre las
mismas dimensiones de los servicios recibidos. Una vez obtenidas las mediciones de
las expectativas y las percepciones de los usuarios, se continua el analisis con la
metodologia utilizada por Zeithaml et al. (1993) para la escala de Servqual, donde se
comparan las percepciones y las expectativas del servicio por cada una de las 22
declaraciones.

A estas diferencias se les conoce como puntuaciones de Servqual (Cuadro 5), que
fueron calculadas para cada uno de los usuarios del servicio encuestados y para cada
una de las 22 declaraciones establecidas en la escala de Servqual del cuadro 7. Las
puntuaciones Servqual de las 22 declaraciones para cada usuario de la agencia
encuestado fueron agrupadas en cinco dimensiones de calidad del servicio para ser
luego promediadas (total puntuacién/cantidad de declaraciones). Seguidamente,
esta puntuacion calculada para cada dimensidn fue promediada para la totalidad de
usuarios encuestados. De estos calculos se obtuvieron los niveles de calidad

asociada (puntuaciones de Servqual) por cada criterio o dimensién.
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En el criterio confiabilidad los usuarios de las agencias presentan expectativas mas
altas que las percepciones experimentadas durante la prestacion del servicio, razon

por la cual las puntuaciones de Servqual resultaron negativas.

5.1.7.3. Medicidon de la Satisfaccion de los Usuarios

Evolucién de la calidad

La abundante literatura de los ultimos afios sobre el tema de la calidad puede hacer
pensar que se trata de un concepto nuevo. Sin embargo, desde sus origenes el ser
humano ha tratado de corregir y mejorar todas las actividades que lleva a cabo, ya
sean deportivas, econdmicas, sociales, etc. El espiritu de superacidon, unido a la
satisfaccion que reporta, conduce a comportamientos que tienden a evitar los
errores y a perfeccionar lo que previamente se podia dar por bueno.

La calidad asociada a las organizaciones empresariales ha sufrido una importante
evolucion en las udltimas décadas. En un principio la calidad se asociaba con las
secciones de inspeccidon y control, donde a través de un andlisis estadistico se
trataba de determinar si la produccion cumplia con los estandares de calidad
previamente establecidos. El objetivo basico en estos casos consistia en conseguir
niveles aceptables de errores en la fase de produccion. Posteriormente, el concepto
de calidad se extendié a todas las fases de la vida de un producto o servicio, desde
su concepcidn o disefio hasta su fabricacidn y posterior uso por parte del cliente,
siendo el lema "Cero Defectos".

En la actualidad los productos y servicios no sdlo tienen que ser aptos para el uso
que se les ha asignado sino que ademas tienen que igualar e incluso superar las
expectativas que los clientes han depositado en ellos. El objetivo consiste en
satisfacer a los clientes desde el principio hasta el fin. Esta nueva concepcidn de la

calidad es la que se conoce como "Calidad del Servicio".
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5.2 MARCO EMPRESARIAL
5.2.1. PRO AVANCE "

PRO AVANCE es un Centro de Capacitacidon y Consultoria Empresarial, creada el 23
de febrero de 2003, como PRO AVANCE EIRL, afio el que también fue reconocida
como Centro de Capacitacion através de la Resolucidn Directoral 0917 del Ministerio
de Educacion. A partir del 5 de enero de 2005 se realizd la transformacion de EIRL a
SAC.

La decisidon de formar la empresa surge a través de la necesidad de servicios de
capacitacion y consultoria empresarial orientada a empresas ya constituidas y para
aquellas personas que desean incursionar en los negocios propios. PRO AVANCE se
ha especializado en brindar capacitacion y consultoria en temas técnico productivos,
estratega y gestion, que opera a nivel de la region sur.

Teniendo como convenios institucionales ha: Camara e Industria de Arequipa,

Universidad La Salle, Universidad Arturo Pratt de Chile, entre otros.

Misién:

PRO AVANCE es un centro de capacitacion y consultoria empresarial que desde su
creacion en el afio 2003, tiene como objetivo principal brindar el apoyo necesario a
las diferentes organizaciones e instituciones publicas y privadas de la regién en
lograr sus objetivos.

La oferta de nuestros servicios y productos estdn enfocados a fomentar el

crecimiento empresarial, con el compromiso de un servicio confiable y oportuno.

Vision:
Convertirnos en una empresa lider del sur del Perd, que aporte y promueva el

desarrollo de la regién, apoyando tanto a organizaciones publicas y privadas en

12 Pagina Principal de PRO AVANCE, recopilado de: http://www.proavance.com/
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elevar su competitividad y rentabilidad, a través de un servicio serio y profesional
poniendo a disposicion de sus clientes herramientas y metodologias apropiadas para

cada una de las necesidades, tanto en el dmbito rural como el urbano.

STAFF

Directora: Ing. Edith Choque Sandoval

Ingeniera alimentaria de profesidn, dedicada varios afios a la elaboracién y ejecucién
de programas de capacitacion para empresarios y emprendedores. Cuenta con una
especialidad en la elaboracion de proyectos de desarrollo en la Universidad
Complutense (Madrid — Espafia) 2007.

Se desempend como Coordinadora Académica del CESEM (Centro de Servicios
Empresariales) de la Cdmara de Comercio e Industria de Arequipa.

Socia fundadora del Centro de Capacitacién y Consultoria empresarial PRO AVANCE

en el afio 2003.

Gerente: Ing. Armando Romero Riega

Ingeniero electrénico de profesion, graduado en la Universidad de Colonia -
Alemania y con especialidad en comercio exterior y negocios internacionales.
Dedicado hace varios afos al desarrollo de consultorias tanto a nivel local nacional e
internacional, especializado en relaciones comerciales internacionales.

Fue el Encargado de Negocios para Sudamérica de la Empresa Consultora alemana
InnoGmbH, fue también Secretario Técnico del CESEM (Centro de Servicios
Empresariales) de la Cdmara de Comercio e Industria de Arequipa.

ESTRUCTURA DE OPERACIONES: 3

13 Archivos de PRO AVANCE, entregados por la Directora
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Operaciones

Consultoria Capacitacion Marketing y Vts

Maestria Diplomados Extension

Asimismo, ofrecen sus servicios en:

OPTIMIZACION DE NEGOCIOS:

Ayudan a sus usuarios a obtener la mayor rentabilidad de sus negocios:
e Elaboracion de planes de negocio

¢ Mejora en el sistema administrativo y organizativo de la empresa.

¢ Implementacidn de sistemas de gestion a medida.

¢ Asesoria financiera

¢ Asesoria en servicio al cliente

e Asesoria en recursos humanos

e Reorganizaciéon empresarial

¢ Asesoria y evaluacion financiera.

Y consideran la CAPACITACION:

Como base fundamental en el proceso de crecimiento de la empresa, PRO AVANCE
ofrece programas de capacitacion a la medida:

e Diplomados

e Cursos de Extension

e Cursos IN HOUSE

e Conferencias

e Seminarios

5.3 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA
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Se ha indagado en las bibliotecas de la Universidad Catdlica de Santa Maria,
Universidad Catdlica San Pablo, Universidad Nacional de San Agustiny en Internety
se ha comprobado que no existen temas relacionados al que se plantea en la ciudad

de Arequipa.

Sin embargo, se encontraron tesis similares tales como la de: Orlando Flavio Herrera
Menéndez, para optar el titulo profesional de Comunicacidn Social, con mencidén en
Marketing Comunicacional y Relaciones Publicas, Arequipa Peru, 2010.

e Titulo: Caracteristicas del Marketing de Servicios en relacion a la percepcion,
expectativas y nivel de satisfaccién de los usuarios de la EPS Sedapar S.A,,
2010.

e Dicho proyecto plantea permitir un conocimiento objetivo sobre el conjunto
de actividades que realiza la empresa y asi poder determinar el grado de
satisfaccion de los usuarios como los parametros que definen el servicio,
conjugando la percepcidn sobre el nivel de servicio, con la importancia de los
atributos.

e Objetivo: Conocer las caracteristicas del marketing de servicios de la EPS

Sedapar S.A.

También se encontrd la Tesis presentada por: Maria Victoria Requena Ponce y
Gabriela Carolina Serrano Ldpez, para optar el titulo de Licenciada en Ciencias
Sociales, con mencidn en Recursos Humanos, Caracas Venezuela, 2007.
e Titulo; Calidad de servicio desde la perspectiva del cliente, usuario y auto-
percepcion de empresas de captacidn de talento, 2007
e Estainvestigacion tiene como finalidad estudiar cémo es la calidad de servicio
desde la perspectiva de los usuarios, para llevar a cabo el estudio se empled

un tipo de investigacion descriptivo.
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e Objetivo: Determinar la Calidad de Servicio desde la perspectiva de los
clientes, usuario del proceso y la autopercepcién de las empresas de
captacion de talento.

e Conclusiones:

- Enla calidad de servicio prestada por las empresas cazadoras hacia los clientes
se puede observar en la dimensién tangibilidad que aunque los gerentes
generales creen que estan prestando un buen servicio con un 6'% es muy de
acuerdo, no lo es porque las organizaciones difieren en este porcentaje
colocando 60% en de acuerdo, es decir, segin los gerentes generales las
organizaciones estan percibiendo.

- La calidad de servicio ofrecida por las empresas captadoras de talento hacia los
candidatos o usuarios del proceso, también cuenta con una diferencia de medias

significativa al nivel de .05 de 1,03333.

Tesis presentada por: Maria Alejandra Estremadoyro Yafez, para optar el titulo
profesional de Licenciada en Comunicacion Social, con mencién en Marketing
Comunicacional, Arequipa Perd, 2012.

e Titulo: Percepcién de los estudiantes de la Universidad Catdlica de Santa
Maria sobre la Marca Perd, Arequipa, 2012.

e Su estudio busca conocer las percepciones que tienen los estudiantes de la
UCSM, sobre la nueva Marca Perd, ya que se entiende que ellos seran los
profesionales que la utilizaran. De la misma manera, busca conocer si ellos
consideran que la creacién y difusién de la Marca Pert tiene alguna ventaja,
y si ésta resulta excitante para los estudiantes desde un punto visual, asi
como por su mensaje significado.

e Objetivo: Determinar el nivel de conocimiento que tienen los estudiantes de

UCSM, respecto a la Marca Peru.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2  DE SANTA MARIA

2.1. TECNICA E INSTRUMENTO

2.1.1. Técnica:
e Encuesta
2.1.2. Instrumento:

e (Cuestionario

2.2. CAMPO DE VERIFICACION
2.2.1. Ambito de Localizacién:
En lasinstalaciones de PRO AVANCE - Arequipa, situada en la calle, Alfonso

Ugarte 211, en el distrito de Yanahuara.

2.2.2. Unidades de Estudio
A. Universo
490 usuarios semestralmente.
B. Muestra
Se utilizara una muestra probabilistica con un margen de error del 5%. La
seleccion de la muestra serd al azar simple, considerando Ia

proporcionalidad en relacién al universo.

N x 400 490 X 400 196000
n= --—--—-- ->nN= ->n= -> N=220.4724 -> 220
N +399 490 +399 889

2.3. ESTRATEGIAS DE LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

2.3.1.Criterios y procedimientos de recoleccién de datos
e Solicitud de autorizacion para la ejecucion del estudio de investigacion.
e Disefio de los instrumentos de recoleccidn de datos.
e Validacién de los instrumentos de recoleccién de datos a través de una

prueba piloto.
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e Aplicacidn del cuestionario y ficha de observacién definitivos.

2.3.2. Procesamiento de la informacién
e Tabulacion de resultados.
e Vaciado de datos a tablas y graficas estadisticas.
¢ Procesamiento estadistico de los resultados.
e Andlisis e interpretacion de resultados.
e Formulacién de conclusiones y sugerencias.

e Elaboracidn del informe final.

CRONOGRAMA

MESES Abril Mayo Junio Julio

ACTIVIDADES

Preparacion del Plan

Aprobacidn del Plan

Trabajo de Campo

Vaciado y Tabulacion

Andlisis e interpretacion de

Resultados.9

Elaboracién del Borrador

Presentacion del Borrador

Aprobacion del Borrador
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1. FIABILIDAD
TABLA 1

PRO AVANCE ES UNA INSTITUCION FIABLE

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nada fiable 1 0.45
Poco fiable 1 0.45
Regularmente
fiable 3 &3
Fiable 123 55.91
Muy fiable 58 26.36
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 55.91%, es decir 123 alumnos opinan que la institucién es fiable.

e Un 26.36% (58 alumnos) opina que la institucién es muy fiable.

e El 16.83% (37 alumnos) de los encuestados asegura que la institucion es
regularmente fiable en cuanto a la prestacidn de sus servicios educativos.

Podemos interpretar que, en general, los estudiantes tienen una opinién favorable

sobre la fiabilidad de la institucion educativa PRO AVANCE; es decir, es una

institucién en la que se puede confiar.
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® Nada fiable

M Poco Fiable

= Regularmente Fiable
M Fiable

B Muy Fiable

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013
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TABLA 2

EL PERSONAL OFRECE MAS DE UNA SOLUCION AL INCONVENIENTE QUE

PRESENTE EL ALUMNO
Valoracién Frecuencia Porcentaje
Ninguna
.. 1 0.45
solucién
Pocas
. 1 0.45
soluciones
Algunas
. 50 22.73
soluciones
Varias
\ 129 58.64
soluciones
Muchas
. 39 17.73
soluciones
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

La mayoria de personas encuestadas (58.64%) que corresponde a 129 alumnos, opina
que el personal de PRO AVANCE brinda varias soluciones ante los inconvenientes

que presenten los alumnos.

El 22.73%, representados por 50 alumnos de los encuestados indicé que el personal
de PRO AVANCE ofrecen algunas soluciones a los inconvenientes se presenten en

cada uno de los alumnos.

Un 17.73% correspondiente a 39 alumnos encuestados, considera el personal de la

Institucién brinda muchas soluciones ante cualquier inconveniente presentado.

En la tabla anterior sefialamos que, la mayoria de los alumnos considera que PRO
AVANCE ofrece diversas soluciones ante cualquier inconveniente que presente el

alumno.
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0.45% 0.45%

® Ninguna solucién
B Pocas Soluciones
= Algunas Soluciones
M Varias Soluciones

B Muchas Soluciones

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 3
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PRO AVANCE ES UNA INSTITUCION SERIA

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nada seria 1 0.45
Poco seria 0 0

Regularmente

seria 35 1592
Seria 15 52.27
Muy seria 69 31.36
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

e En cuanto a la seriedad de la institucién, 115 alumnos encuestados (52.27%)

consideran que PRO AVANCE es una Institucion seria; es decir.

e El 31.36% correspondiente a 69 estudiantes de los encuestados califica la

institucidn como muy seria; por otro lado el 15.92% establece que es una institucion

regularmente seria.

Podemos interpretar lo siguiente, el porcentaje mayoritario opina que PRO AVANCE

es una institucion educativa seria.
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m Nada seria

B Poco Seria

1 Regularmente Seria
M Seria

B Muy Seria

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 4
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AL FINALIZAR EL DIPLOMADO, RECIBES LO PROMETIDO

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Para nada 0
Casi Nada 1.36

Regularmente 30 13.64
En su mayoria 156 70.91
Completamente 31 14.09
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

El porcentaje mads alto de las personas encuestadas (70.91%) que corresponde a 156

alumnos, opina que el al finalizar el diplomado recibe lo prometido en su mayor

totalidad; por lo que consideramos que, los alumnos de los distintos diplomados

culminan dichos estudios de manera satisfactoria.

El 14.09%, representados por 31 alumnos de los encuestados indico que el diplomado

satisface completamente lo prometido.

Un 13.64% correspondiente a 30 alumnos encuestados, califica como regular el

servicio que ofrece el diplomado en PRO AVANCE.

De acuerdo a la tabla sefialamos que, la mayoria de los alumnos considera que al

finalizar el diplomado, recibe lo prometido a su mayor totalidad.
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B Para nada
m Casinada
= Regularmente
B En su maryoria

B Completamente

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

2. CAPACIDAD DE RESPUESTA
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TABLA 5

{QUE DISPOSICION MUESTRA EL PERSONAL AL ATENDERLO?

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Ninguna

. I 1 0.45
disposicion

Poca

. s 1 0.45
disposicion
Disposicion )1

regular B

Buena

: I 106 48.19
disposicion

Excelente

. - 91 41.36
disposicion

TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

En cuanto a la disposicion del personal para atender, 106 alumnos encuestados

(48.19%) consideran que PRO AVANCE atiende con buena disposicién.

El 41.36% correspondiente a 91 estudiantes de los encuestados califica al personal de
la Institucidon con una excelente disposicion, mientras que el 9.55% correspondiente

a 21 alumnos establece que el personal brinda una disposicion regular.

Conforme se indicd en el cuadro anterior interpretamos que, el porcentaje
mayoritario de alumnos opina que, PRO AVANCE es una Institucion donde el

personal ofrece buena disposicién al momento de dirigirse a ellos.
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® Ninguna Disposicién
B Poca disposicion

m Disposicion regular
B Buena disposicion

B Excelente disposicion

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 6

EL PERSONAL REALIZA EL SERVICIO CON RAPIDEZ
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Valoracién Frecuencia Porcentaje
Muy Lento 1 0.45
Lento 3 1.36
Regular 45 20.45
Rapida 16 52.74
Muy Répida 55 25
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 52.74%, es decir 116 alumnos opinan que el personal de PRO AVANCE ofrece

rapidez en las respuestas a sus peticiones.

e Un 25% (55 alumnos) opina que la institucién brinda velozmente respuestas a sus

consultas.

e El 20.45% (45 alumnos) de los encuestados asegura que la institucidn actua de

manera regular ante la respuesta a sus peticiones y/o consultas.

Previo al cuadro informativo, sefialamos que, la mayoria de los estudiantes tienen

una opinidén positiva sobre la rapidez en las respuestas a las consultas y/o peticiones

respecto a cada uno de los alumnos.
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0.45% /- 1:36%

B Muy lento
M Lento

" Regular

m Rapido

B Muy rapido

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 7

EL PERSONAL BRINDA RESPUESTAS CLARAS Y BREVES
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Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 2 0.91
Usualmente 31 14.09
Casi Siempre 116 52.73
Siempre 71 32.27
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

El porcentaje mas alto de las personas encuestadas (52.73%) que corresponde a 116
alumnos, opina que el personal se refiere casi siempre con respuestas claras y

breves.

El 32.27%, representados por 71 alumnos indicd que el personal siempre responde de

manera clara y breve ante alguna dificultad en el alumno.

Un 14.09% correspondiente a 31 alumnos encuestados, opina que usualmente el

personal en PRO AVANCE ofrece respuestas claras y breves.

Analizando estas respuestas, decimos que, la mayoria de alumnos considera que casi
siempre, reciben respuestas claras y breves de parte del personal de PRO AVANCE

respecto a cualquier inconveniente que se les presente.
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B Casi nunca

= Usualmente
M Casi siempre

m Siempre

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 8
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LA DISPOSICION DEL PERSONAL AL ESCUCHAR SUS CONSUTLAS Y/O DUDAS

ES:
Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nin
Ningur : :
disposicion
Poca
. s 3 1.36
disposicion
Disposicion
43 19.55
regular
Buena
di s 98 44-54
isposicion
Excelente
di 5, 76 34.55
isposicién
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

En cuanto a la disposicion del personal para atender, 98 alumnos encuestados
(44.54%) consideran que PRO AVANCE atiende con buena disposicién al momento

de escuchar alguna consulta o duda.

El 34.55% correspondiente a 76 encuestados, califica al personal de la institucion con
una excelente disposicion, mientras que el 19.55% correspondiente a 43 alumnos

establece que el personal brinda una disposicion regular.

Con esto interpretamos que, el porcentaje mayoritario opina que PRO AVANCE es
una institucién educativa donde el personal brinda una buena disposicién al

escuchar sus consultas o cualquier duda que el alumno tenga.
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® Ninguna Disposicién
B Poca Disposicion

m Disposicion Regular
® Buena Disposicion

B Excelente Disposicion

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 9
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EL PERSONAL BRINDA INFORMACION EXACTA

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0]
Casinunca 1 0.45
Usualmente 38 17.27
Casi siempre 103 46.83
Siempre 78 35.45
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

e La mayoria de personas encuestadas (46.83%) que corresponde a 103 alumnos,
opina que el personal de PRO AVANCE casi siempre brinda informacidon de manera
exacta.

e El 35.45%, representados por 78 alumnos de los encuestados indicéd que el
personal de PRO AVANCE ofrece siempre informacién exacta a sus alumnos.

e Un17.27% correspondiente a 38 alumnos encuestados, considera que el personal

de la institucion usualmente brinda Informacion exacta a los estudiantes.

Sefialamos que, la informacién que brinda el personal de PRO AVANCE casi siempre
es exacta al momento de despejar cualquier duda o consulta ya sea en servicios

administrativos como educativos.
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B Nunca

B Casi nunca

# Usualmente
B Casi siempre

m Siempre

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 10
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EL PERSONAL ESTA CAPACITADO PARA RESOLVER INQUIETUDES

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nada
. 0 0%
capacitado
Poco 2 0.91%
capacitado o
Regularmente ] 12.00%
capacitado ? 4.09%
Capacitado 112 50.91%
Muy "
. 75 34.09%
capacitado
TOTAL 220 1007%

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 50.91%, es decir 112 alumnos opinan que el personal de la institucidon se

encuentra capacitado en lo que a resolver inquietudes se refiere.

e Un 34.09% (75 alumnos) opina que el personal se encuentra muy capacitado al

resolver las inquietudes que presenten cada uno de los alumnos.

e El 14.09% (31 alumnos) de los encuestados asegura que el personal de PRO

AVANCE estd regularmente capacitado en su trabajo cuando se refiere a resolver

inquietudes.

De acuerdo a la tabla anterior indicamos que, los alumnos tienen una opinidn

favorable sobre el nivel de capacitacidn del personal de PRO AVANCE para resolver

sus inquietudes o dudas.
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0.00% 0.91%

B Nada capacitado

M Poco capacitado

= Regularmente
capacitado

B Capacitado

B Muy capacitado

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

3. SEGURIDAD
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TABLA 11
(CONSIDERA QUE EL SERVICIO QUE OFRECE PRO AVANCE ES SEGURO?

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nada seguro 0 0
Poco Seguro 2 0.91

Regularmente
28 12.73
seguro
Seguro 12 50.91
Muy seguro 78 35.45
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

En cuanto a la seguridad por el servicio ofrecido por PRO AVANCE decimos que, 112
alumnos encuestados (50.91%) consideran seguro el servicio brindado por PRO

AVANCE.

El 35.45% correspondiente a 78 encuestados califica a PRO AVANCE como una
institucidn muy segura, mientras que el 12.73% correspondiente a 28 alumnos

establece que PRO AVANCE ofrece un servicio regularmente seguro.

Atodo esto indicamos que, el porcentaje mayoritario establece que PRO AVANCE es

una institucion que brinda educacion y capacitacion de manera segura.
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® Nada seguro

B Poco Seguro

¥ Regularmente seguro
M Seguro

B Muy Seguro

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 12
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Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos analizamos que:

CREDIBILIDAD EN LO QUE OFRECE PRO AVANCE

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nada creible 0
Poco creible 1.82
Medianamente
) 26 11.82
creible
Creible 126 57.27
Muy creible 64 29.09
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

e Uns57.27%, es decir 126 alumnos opinan que PRO AVANCE es una institucion creible

en su ensenanza.

e Un 29.09% (64 alumnos) opina que la institucion muy creible en el servicio

educativo brindado en PRO AVANCE.

e El 11.82% (26 alumnos) de los encuestados opina que la instituciéon es

medianamente creible.

Debido a los datos previos, interpretamos que, los alumnos tienen una opinién muy

favorable sobre la credibilidad del servicio brindado en PRO AVANCE; ya que

consideran que la institucion es creible.
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® Nada Creible

B Poco Creible

1 Medianamente Creible
H Creible

B Muy Creible

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 13

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

Valoracién Frecuencia Porcentaje
No confio 0 0
Confio poco 0.91

Confio

medianamente 16 727
Confio 127 57.73
Confio mucho 75 34.09
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

CONFiA UD. QUE RECIBIRA LO OFRECIDO AL MOMENTO DE LA INSCRIPCION

La mayoria de personas encuestadas (57.73%) que corresponde a 127 alumnos, confia

en que recibird lo ofrecido previamente.

El 34.09%, representados por 75 alumnos de los encuestados indicé que confia

mucho en que recibird lo que le ofrecieron al inicio.

Un 7.27% correspondiente a 16 alumnos encuestados, confia medianamente en el

servicio educativo que brinda PRO AVANCE.

Podemos interpretar que, los alumnos consideran que el servicio que brinda la

institucion educativa PRO AVANCE, genera confianza en ellos desde el momento de

la inscripcion.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 14
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CONFIA UD. EN LOS CONVENIOS DE PRO AVANCE

Valoracién Frecuencia Porcentaje
No confio 0 0
Confio poco 1.36
Confio
42 19.09
regularmente
Confio M 50.46
Confio mucho 64 29.09
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

e 111 alumnos encuestados (50.46%) confian en los diplomados; que vienen

acompafados de un reconocimiento propio debido a los convenios ofrecidos

previamente.

e El 29.09% correspondiente a 64 encuestados confia mucho en PRO AVANCE

debido a sus convenios.

Sefialamos que, el porcentaje mayoritario opina que PRO AVANCE es una institucion

educativa que brinda confianza a sus usuarios acerca de cada convenio que ofrece

desde el momento de la inscripcion.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 15
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Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0]
Casi nunca 1 0.45
Algunas veces 38 17.27
Casi siempre 110 50
Siempre 71 32.27
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un50% que es equivalente a 110 alumnos encuestados afirman que el personal de
PRO AVANCE es competente casi siempre.

e Un 32.27% que es equivalente a 71 alumnos afirman que el personal de PRO
AVANCE es competente siempre.

e Un 17.27% que es equivalente a 38 alumnos afirman que el personal de PRO

AVANCE es competente sdlo algunas veces.

De acuerdo a la tabla decimos que, los alumnos tienen una opinion favorable sobre

la competitividad del personal de PRO AVANCE.
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B Siempre

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 16
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PERSONAL DE PRO AVANCE SE EXPRESA DE MANERA AMABLE

DE SANTA MARIA

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 0.45
Casi nunca 0 o]
Algunas veces 21 9.55
Casi siempre 111 50.45
Siempre 87 39.55
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un50.45% que es equivalente a 111 alumnos encuestados afirman que el personal
de PRO AVANCE casi siempre se expresa de manera amable.

e Un 39.55% que es equivalente a 87 alumnos afirman que el personal de PRO
AVANCE se expresa de manera amable siempre.

e Un 9.55% que es equivalente a 21 alumnos afirman que el personal de PRO

AVANCE algunas veces se expresa de manera amable.

Segun la tabla expuesta sefialamos que, mas del 50% de los alumnos tienen una
opinidn positiva sobre la manera amable con la que se expresa el personal de PRO

AVANCE.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

4. EMPATIA
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TABLA 17

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nunca o] o]
Pocas veces 1 045
Algunas veces 40 18.18
Muchas veces 86 39.10
Siempre 93 42.27
TOTAL 220 100

DE SANTA MARIA

EN PRO AVANCE LA ATENCION DEL PERSONAL ES PERSONALIZADA

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 42.27% que es equivalente a 93 alumnos encuestados afirman que la atencién
de PRO AVANCE siempre es personalizada

e Un3910% que es equivalente a 86 alumnos indicd que la atencion de PRO AVANCE
muchas veces es personalizada.

e Un 18.18% que es equivalente a 40 alumnos afirman que la atencién de PRO

AVANCE algunas veces es personalizada.

Interpretamos que, los alumnos tienen una opinién favorable sobre la atencién de
PRO AVANCE ya que indican que el personal siempre los atiende de manera

personalizada.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 18
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EL PERSONAL COMPRENDE LAS NECESIDADES QUE UD. SOLICITA

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 0.45
Pocas veces 1 0.45
Algunas veces 46 20.93
Varias veces 100 45.45
Siempre 72 32.72
TOTAL 220 100

DE SANTA MARIA

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 32.72% que es equivalente a 72 alumnos encuestados afirman que el personal
de PRO AVANCE comprende varias veces las necesidades que el alumno requiere.

e Un 45.45% que es equivalente a 100 alumnos afirman que el personal de PRO
AVANCE comprende las necesidades que el alumno requiere siempre.

e Un 20.93% que es equivalente a 46 alumnos afirman que el personal de PRO

AVANCE algunas veces comprende las necesidades que el alumno requiere.

Como resultado decimos que, los alumnos consideran que el personal de PRO

AVANCE comprende muchas veces las necesidades que ellos solicitan.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 19
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Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nunca (o] 0
Pocas veces 1.36
Regularmente 42 19.10
Varias veces 104 47.27
Siempre 71 32.27
TOTAL 220 100

DE SANTA MARIA

EL PERSONAL COLABORA EN CADA MOMENTO QUE UD. LO SOLICTE

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 47.27% que es equivalente a 104 alumnos encuestados afirman que el personal
de PRO AVANCE varias veces colabora en el momento que el alumno lo precise.

e Un 32.27% que es equivalente a 71 alumnos afirman que el personal de PRO
AVANCE siempre se presta en el momento que el alumno lo precise

e Un 19.10% que es equivalente a 42 alumnos afirman que el personal de PRO

AVANCE se presta cada que el alumno lo precise regularmente.

Por los resultados de la tabla interpretamos que, los alumnos tienen muy buena
opinién sobre el personal de PRO AVANCE con respecto a la colaboracién que tenga

cada vez que lo soliciten.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 20

ACCESIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE PRO AVANCE
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Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nada
. 1 0.45
accesible
Poco o o
accesible
Regularmente
. 43 19.55
accesible
Accesible 13 51.36
Muy accesible 63 28.64
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 51.36% que es equivalente a 113 alumnos encuestados afirman que PRO
AVANCE se muestra accesible con sus servicios.

e Un28.64% que es equivalente a 63 alumnos afirman que PRO AVANCE se muestra
muy accesible con sus servicios.

e Un 19.55% que es equivalente a 43 alumnos afirma que PRO AVANCE se muestra

regularmente accesible con sus servicios.

Observando los resultados decimos que, los alumnos tienen una muy buena opinién
sobre PRO AVANCE pues consideran que los servicios son accesibles la mayor parte

del tiempo.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 21

SIENTE UD. EMPATIA CON EL TRATO QUE OFRECE PRO AVANCE
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Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 0.45
Casi nunca o] 0
Aveces 31 14.10
Casi siempre 89 40.45
Siempre 99 45
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 45% que es equivalente a 99 alumnos encuestados afirman que siempre

sienten empatia con el trato que brinda PRO AVANCE.

e Un 40.45% que es equivalente a 89 alumnos afirman que casi siempre sienten

empatia con el trato que brinda PRO AVANCE.

e Un 14.10% que es equivalente a 31 alumnos afirman que a veces sienten empatia

con el trato que brinda PRO AVANCE.

De acuerdo a la tabla observamos que, mas del 80% de los alumnos tienen una

opinidn positiva sobre la empatia que demuestra el personal de PRO AVANCE, ya

que consideran que la mayoria del tiempo son atendidos con empatia.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

5. ELEMENTOS TANGIBLES
TABLA 22
PRO AVANCE POSEE INSTALACIONES VISUALMENTE ATRACTIVAS
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Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nada
. 2 0.91
atractivas
Poco
. 8 3.64
atractivas
Medianamente
. 60 27.27
atractivas
Atractivas 110 50
Muy atractivas 40 18.18
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 50% que es equivalente a 110 alumnos consideran que PRO AVANCE posee
instalaciones visualmente atractivas.

e Un 27.27% es equivalente a 60 alumnos consideran que PRO AVANCE posee
instalaciones medianamente atractivas para los alumnos.

e Un 18.18% correspondiente a 40 alumnos consideran que la institucion posee

instalaciones visualmente muy atractivas.

Enresumen a todos estos resultados podemos decir que, mas del 50% de los alumnos

tienen una opinidn favorable sobre el atractivo de las instalaciones de PRO AVANCE.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

GRAFICO 22

0.91% 3.64%

B Nada Atractivas

W Poco Atractivas

" Medianamente
Atractivas

| Atractivas

B Muy Atractivas

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 23

ESTA UD. CONFORME CON LA MODERNIDAD DE LAS AULAS

Valoracion

Frecuencia

Porcentaje
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Inconforme 1 0.45
Poco
14 6.36
conforme
Regularmente
70 31.82
conforme
Conforme 112 50.92
Muy
23 10.45
conforme
TOTAL 220 100

Fuente:
Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un50.92% que es equivalente a 112 alumnos esta conforme con la modernidad de
las aulas que tiene PRO AVANCE.

e Un 31.82% que es equivalente a 70 alumnos estd regularmente conforme con la
modernidad de las aulas.

e Un10.45% que es equivalente a 23 alumnos esta muy conforme con la modernidad

de las aulas que tiene PRO AVANCE.

Con estos porcentajes interpretamos que mas del 50% de los alumnos estd conforme con

la modernidad de las aulas en PRO AVANCE.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

GRAFICO 23

B Inconforme

B Poco conforme

© Regularmente conforme
H Conforme

B Muy conforme

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 24

SIENTE UD. QUE LAS AULAS EN PRO AVANCE SON COMODAS

Valoracién | Frecuencia Porcentaje
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Incémodas 0 0
Poco

) 16 7.27

cémodas
Regularmente

J 37 16.82
cémodas

Cémodas 132 60

Muy cdmodas 35 15.91

TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 60% que es equivalente a 132 alumnos siente que las aulas de PRO AVANCE son
cdmodas.

e Un 16.82% que es equivalente a 37 alumnos siente que las aulas de PRO AVANCE
son regularmente comodas.

e Un 15.91% que es equivalente a 35 alumnos siente que las aulas de PRO AVANCE

son muy comodas.

Observando los resultados, deducimos que el mayor porcentaje de los alumnos

siente que las aulas de PRO AVANCE son comodas para el dictado de cada clase.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABA 25

SE ENCUENTRA UD. CONFORME CON LA LIMPIEZA DE LAS AULAS
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Valoracién Frecuencia Porcentaje
Inconforme 1 0.45
Poco
2 0.91
conforme
Regularmente
28 12.73
conforme
Conforme 97 44.09
Muy 2 1.82
conforme 9 4l
TOTAL 220 100

Fuente:
Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 44.09% que es equivalente a 97 alumnos estd conforme con la limpieza de las
aulas de PRO AVANCE.

e Un 41.82% que es equivalente a 92 alumnos estd muy conforme con la limpieza de
las aulas de PRO AVANCE

e Un 12.73% que es equivalente a 28 alumnos esta regularmente conforme con la

limpieza de las aulas de PRO AVANCE.

Como resultado final llegamos a la deduccién que un porcentaje elevado de alumnos
estdn conformes con la limpieza de las aulas de la Institucion Educativa PRO

AVANCE.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 26
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LAS AULAS CUENTAN CON EL EQUIPAMIENTO CORRECTO PARA DICTADO DE

CLASES
Valoracién Frecuencia Porcentaje
Mal equipado 0 0
Poco
. 6 2.73
equipado
Regularmente
. 46 20.91
equipado
Equipado 121 55
Bien
. 47 21.36
equipado
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un55% que es equivalente a 121 alumnos considera que las aulas de PRO AVANCE
estan equipadas para el dictado de clases.

e Un 21.36% que es equivalente a 47 alumnos considera que las aulas de PRO
AVANCE cuenta con un buen equipamiento para el dictado de clases.

e Un 20.91% que es equivalente a 46 alumnos considera que las aulas de PRO

AVANCE estdn regularmente equipadas para el dictado de clases.

Respecto a lo sefialado anteriormente, se puede decir que mas del 50% de los
alumnos considera que las aulas en PRO AVANCE tienen un adecuado equipamiento

para el dictado de clases.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 27
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EL PERSONAL DOCENTE DE PRO AVANCE MUESTRA PULCRITUD

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nada pulcro 0 0
Poco pulcro 0.91
Medianamente
19 8.64
pulcro
Pulcro 97 44.09
Muy pulcro 102 46.36
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e El 46.36% de alumnos encuestados considera que el personal docente en PRO
AVANCE se muestra muy pulcro en todo momento.

e El 44.09% de alumnos, correspondiente a 97 personas indica que el personal
docente es pulcro.

e El 8.64% que es equivalente a 19 alumnos considera que el docente de PRO

AVANCE es medianamente pulcro.

A todo esto se interpreta que, un buen porcentaje de alumnos considera que los
docentes en PRO AVANCE son muy pulcros al presentarse en la institucion para el

dictado de clases.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

TABLA 28
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EL PERSONAL ADMINISTRATIVO SE MUESTRA CON PULCRITUD

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Nada pulcro 1 0.45
Poco pulcro 1 0.45
Medianamente
16 7.28
pulcro
Pulcro 101 45.91
Muy pulcro 101 45.91
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 45.91% que es equivalente a 101 alumnos considera que el personal
administrativo de PRO AVANCE es muy pulcro.

e Asimismo, un 45.91% que es equivalente a 101 alumnos considera que el personal
administrativo de PRO AVANCE es pulcro.

e Un 7.28% que es equivalente a 16 alumnos considera que el personal

administrativo de PRO AVANCE es medianamente pulcro.

A todo esto se interpreta que, un buen porcentaje de alumnos considera que el

personal administrativo en PRO AVANCE es muy pulcro al dirigirse a ellos.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

6. NECESIDADES
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TABLA 29

EN CUANTO A NIVEL DE SATISFACCION, CONSIDERA UD. QUE PRO AVANCE
SATISFACE SUS NECESIDADES

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Baja 27 12.27
Media 143 65
Alta 50 22.73
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 65% que es equivalente a 143 alumnos considera que PRO AVANCE satisface
sus necesidades en un grado medio.

e Un 22.73% que es equivalente a 50 alumnos considera que PRO AVANCE satisface
con un alto grado sus necesidades.

e Un 12.27% que es equivalente a 27 alumnos considera que PRO AVANCE satisface

sus necesidades en un bajo nivel.

Sefialamos que, en cuanto al nivel de satisfaccién, los alumnos consideran que PRO
AVANCE cumple con sus necesidades en un nivel medio alto, por lo que, podemos

indicar que los alumnos se encuentran satisfechos.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013
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7. EXPECTATIVAS
TABLA 30

EN CUANTO A NIVEL DE SATISFACCION, CONSIDERA UD. QUE PRO AVANCE CUMPLE

CON SUS EXPECTATIVAS
Valoracién Frecuencia Porcentaje
Por debajo de ] 12.0
lo esperado 3 409
Eslo
148 67.27
esperado
Superalo
P 41 18.64
esperado
TOTAL 220 100

Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013

Segun los resultados del cuestionario aplicado a los alumnos:

e Un 67.27% que es equivalente a 148 alumnos consideran que PRO AVANCE en
cuanto al cumplimiento de sus expectativas es lo esperado.

e Un 18.64% que es equivalente a 41 alumnos consideran que PRO AVANCE supera
lo esperado en cuanto a sus expectativas

e Un 13.18% que es equivalente a 29 alumnos considera que el nivel de satisfaccién
que PRO AVANCE les brinda, en relacidn a sus expectativas, estd por debajo de lo

esperado.

Como se puede observar en estos resultados, la valoracién que los entrevistados dan
al nivel de satisfaccion de los servicios de PRO AVANCE, es alta; con lo que

comprobamos que sus expectativas son superadas.
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Fuente: Encuesta aplicada por las autoras, 2013
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CONCLUSIONES

PRIMERA.- Larelacién existente entre la calidad del servicio educativo de PRO AVANCE

y el nivel de satisfaccidn de los usuarios es considerada por los entrevistados,

como optima.

SEGUNDA.- La percepcién de la gran mayoria de los entrevistados sobre la calidad

brindada por PRO AVANCE en sus servicios educativos, es satisfactoria.

TERCERA.- El 85.9% de los entrevistados, considera que PRO AVANCE satisface

plenamente sus expectativas.
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SUGERENCIAS

PRIMERA: Consideramos que PRO AVANCE deberia mejorar los elementos tangibles,

es decir, modernizar los medios de ayuda al proceso de ensefianza, tales

como material visual, escrito y multimediales.

SEGUNDA: Considerar mas préctica en las asignaturas de los Diplomados, con lo que

se contribuird a las demandas de los usuarios.

TERCERA: Es recomendable capacitar constantemente a personal en cuanto al manejo

de objeciones por parte de los usuarios.

CUARTA: Utilizar medios que permitan ampliar la informacién brindada en las

respectivas aulas.
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e Stakeholders: Quienes pueden afectar o son afectados por las actividades de una
empresa. Cualquier persona o entidad que es afectada o concernida por las
actividades o la marcha de una organizacion.

e Orlando Flavio Herrera Menéndez; tesis: Caracteristicas del Marketing de
Servicios en relacién a la percepcidn, expectativas y nivel de satisfaccion de los
usuarios de la EPS Sedapar S.A., 2010.

e Maria Alejandra Estremadoyro Yafiez , tesis: Percepcion de los estudiantes de la
Universidad Catdlica de Santa Maria sobre la Marca Perd, Arequipa, 2012.
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CUESTIONARIO

Somos Bachilleres del Programa de Comunicacién Social de la Universidad Catdlica de
Santa Maria y estamos realizando un trabajo de investigacion para determinar la
Percepcidon de la Calidad de Servicio Educativo que brinda PRO AVANCE y el Nivel de

Satisfaccion de sus usuarios. Por favor, responder con la mayor sinceridad, ;GRACIAS!

Marque la calificacidn que considere conveniente de acuerdo a sus percepciones,

teniendo en cuenta que 5 es el mejor puntaje y 1 el mas bajo.

FIABILIDAD
1. PRO AVANCE es una institucidn fiable. 112 (3 1[4 1|5
2. El personal ofrece mas de una solucidn al inconveniente 1 12 (3 |4 |5

que presente el alumno.

3.  PRO AVANCE es una institucion seria. 112 |3 |4 |5

4. Alfinalizar el diplomado, recibe Ud. lo prometido. 112 (3|4 |5

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. ¢Qué disposicion muestra el personal al atenderlo?. 112 |3 14 |5

6. El personal realiza el servicio con rapidez. 112 (3 |4 |5

7. Elpersonal brinda respuestas claras y breves. 112 (3|4 |5

8. La disposicion del personal al escuchar sus consultas o 112 1(3 (415
dudas es.

9. Elpersonal brinda informacidn exacta. 112 (3 |4

10. El personal estd capacitado para resolver las 1 12 1(3 |4 |5
inquietudes.
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SEGURIDAD
1. ¢Considera que el servicio que ofrece PRO AVANCE es 112 (3|4 |5
seguro?.
12. Credibilidad en lo que ofrece PRO AVANCE. 1 (2 |3 |45
13. Confia Ud. que recibira lo ofrecido previamente. 112 1(3 1[4 1|5
14. Confia Ud. con los convenios de PRO AVANCE. 1 (2 |3 |45
15. El personal es competente en todo momento. 1 12 |3 |4 |5
16. El personal se expresa de manera amable. 1 /2 (3 |4 |5
EMPATIA

17. En  PRO AVANCE, la atencion del personal es 112 (3|4 |5

personalizada.

18. El personal comprende las necesidades que Ud. solicita. 1 12 1(3 |4 |5

19. El personal colabora en cada momento que Ud. lo 112 |3 |4 |5
solicita.

20. Accesibilidad de los servicios de PRO AVANCE. 1 (2 |3 |45

21. Siente Ud. Empatia con el trato que ofrece PRO AVANCE. 112 |3 |4 |5

ELEMENTOS TANGIBLES

22. PRO AVANCE posee instalaciones visualmente 112 |3 |4 |5

atractivas.
23. Estd Ud. conforme con la modernidad de las aulas. 112 |3 14 |5
24. Siente Ud. que las aulas en PRO AVANCE son comodas. 1 (2 |3 |45
25. Se encuentra Ud. conforme con la limpieza de las aulas. 112 (3 |4 |5
26. Las aulas cuentan con el equipamiento correcto para el 1 1213 |4 |5

dictado de clases.

27. El personal docente de PRO AVANCE muestra pulcritud. 112 1(3 (415
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28. El personal administrativo se muestra con pulcritud. 1 12 (3 |4 |5

NECESIDADES

29. En cuanto a nivel de satisfaccién, considera Ud. que PRO 112 |3

AVANCE satisface sus necesidades.

EXPECTATIVAS

30. En cuanto a nivel de satisfaccién, considera Ud. que PRO 112 |3

AVANCE cumple con sus expectativas.
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