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RESUMEN

La caracteristica principal en la gestion de la calidad de servicio no es s6lo una mayor
efectividad del servicio, ni una mayor productividad y racionalizacién, sino que
también ha de incidir en la mejora de los servicios a fin de atraer y retener un nimero
creciente de usuarios que estén satisfechos. Para lograr este propdsito se llevé a cabo
este estudio que tiene como objetivo general Proponer estrategias de calidad de
servicio para mejorar la satisfaccion del cliente del Centro de Copiado y Ploteo. En
este estudio se analizaran diversos aspectos con el proposito de mejorar la calidad de
servicio que se presta en el Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP. El estudio se
calificara como una investigacion cuya modalidad sera proyecto factible, tipo
descriptiva y disefio de campo. El proceso se llevo a cabo a través de tres fases
metodoldgicas. En cuanto a la poblacion estara conformada por cuatro (4)
empleados, asi como los clientes y la muestra estara conformada por veinte (20). En
cuanto a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos a implementar, la técnica
sera la observacion directa y la encuesta; mientras, el instrumento serd la Matriz
DOFA y un cuestionario de tipo dicotdbmico con preguntas cerradas, des esta forma
desarrollar las tacticas en pro de la efectividad de estos procesos.

Descriptores: Estrategias, calidad, servicio, mejorar, satisfaccion, clientes.
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INTRODUCCION

En la actualidad y debido a las exigencias del mercado, las empresas le dan mas
importancia a trabajar en el mejoramiento de la calidad del servicio, teniendo en
cuenta el continuo desarrollo empresarial, institucional o comercial que han
presentado en este mundo globalizado. Por lo tanto, el servicio al usuario o cliente se
ha convertido en el proceso mas importante dentro de la compleja cadena de
comercializacién de un bien o producto, pero actualmente en determinados lugares se
siguen encontrando asesores comerciales, encargados de la atencién al usuario que le
restan importancia a la atencion idonea a sus clientes, no sabiendo o no queriendo
reconocer que este es el protagonista principal, en su organizacion o comercio; es
decir, es quien define la verdadera calidad de lo que se quiere ofrecer.

En este sentido, se evalu6 la situacion actual relativa a la calidad de servicios que
se presta en el mencionado local comercial y las expectativas de los usuarios sobre
la calidad del servicio en el mismo, todo ello con el fin de mejorar la problematica
planteada, para lo cual se utilizo la teoria de Idalberto Chiavenato (2007) en relacion
a la calidad de servicio, asi como también las técnicas e instrumentos que permitieron
identificar la problematica planteada.

En tal sentido, para la facil comprension de la presente investigacion estarad
estructurada de la siguiente manera: Capitulo I; El Problema: donde se comienza con
el planteamiento del mismo, aqui se sefialan los elementos méas importantes del
problema en estudio, seguido del objetivo general y los objetivos especificos y
finalmente la justificacion de la investigacion. Capitulo Il; EI Marco Teorico, en el
que se presentan los antecedentes que sirven de apoyo a la investigacion, las bases
tedricas y legales, la definicion de términos basicos. Capitulo I11; Comprende el
Marco Metodolégico que establece el tipo y disefio de la investigacion, Fases
Metodoldgicas. Capitulo 1V; Resultados. Capitulo 1V; Propuesta. Por ultimo,

Conclusiones y Recomendaciones.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

El acelerado proceso de globalizacion del sistema econdmico mundial, ha traido
como consecuencia que muchas empresas reorienten sus intereses hacia la excelencia,
en la calidad de sus servicios, dada la necesidad que tienen de competir para
mantenerse dentro del mercado mundial. Lo mismo sucede con los grandes y
pequefios comerciantes, los cuales se preocupan hoy en dia por la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios, lo que representa un tema controversial en cualquier
parte; tanto es asi, que hablar de calidad como factor competitivo resulta en la
actualidad un tema controversial.

En los ultimos afios, los paises de América Latina han tenido importantes
transformaciones en sus organizaciones empresariales y en los grandes y pequefios
comercios que han involucrado a la calidad como uno de los pilares fundamentales de
la prestacion de servicio. De ello se deduce que la calidad es un requisito
fundamental, orientado a otorgar bienestar a los usuarios, lo cual ha conllevado a la
necesidad de implementar un sistema de gestién de calidad para lograr mejoras
progresivas en cuanto a la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

En cuanto a la calidad de servicio, en Venezuela, con la progresiva aplicacion de
los principios constitucionales actuales, se ha suscitado la reforma en el marco legal e
institucional que ha favorecido indiscutiblemente la concepcién de la calidad en
diversos &mbitos. La calidad actualmente es concebida como un derecho de todas las
personas en el pais, por lo cual se deben implementar los mecanismos necesarios para
garantizar éste derecho y el Estado debe ser el principal ente vigilante de que se

cumpla efectivamente.



En lo que respecta al escenario nacional, algunas empresas, especialmente las
pequefias y medianas, asi como los locales comerciales estan inmersos en esta
dindmica, en la que se entiende que la excelencia en la calidad es factor competitivo,
pero un gran namero esta siendo afectado por la deficiencia cultural que poseen sus
organizaciones en cuanto a patrones de calidad y rendimiento, desconociendo el
escenario mundial, resultado de ignorar las tendencias del mercado y su segmento
natural, logrando con ello entorpecer su crecimiento, permanencia u obtencién de
nuevos mercados. Rezagados frente a un consumidor que decide con cual producto o
empresa ha de identificarse.

En este sentido, es necesario hacer énfasis en recordar a los pequefios y medianos
comerciantes en Venezuela, la importancia que tiene la calidad de servicio para elevar
su productividad, la cual debe ser un derecho para todos, porque no puede
descuidarse al protagonista de la pelicula, que en este caso es el cliente.
Lamentablemente, la calidad de servicio en Venezuela, es un tema algido en
cualquier negocio. Al respecto, el conferencista Allan (2015) menciond lo siguiente:

Cuando uno sale de Venezuela, la calidad de servicio cambia,
es algo asi como si pasas un switch y de manera automatica la
calidad de servicio se transforma... La diferencia es notable y
uno siente que lo atienden como a un rey... Posteriormente, al
regresar a Venezuela, se vuelve a pasar el switch vy
lamentablemente volvemos a caer en la mediocridad del
servicio, caracteristico de los restaurantes del pais... (p.142)

Por lo tanto, hoy dia, es necesario que todas aquellas personas que tienen locales
comerciales y hasta los grandes negocios tomen conciencia de la necesidad de
mejorar la atencion al cliente, porque esta actividad debe ser desarrollada por las
organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando
asi incrementar su productividad, para conseguir asi, ser realmente competitivas.
Teniendo en cuenta que el cliente es el protagonista principal y el factor mas
importante en los negocios. El problema actual con respecto a la calidad de servicio

se debe principalmente al hecho de no querer reconocer que es una exigencia por



parte de los usuarios y/o clientes a cambio de un desembolso que estos hacen en
forma directa e indirecta.

Por consiguiente, la calidad de servicio debe poseer una cualidad que se denomina
consistencia. Es decir, debera ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de forma
constante y continua a lo largo del tiempo, a esto debe sumarsele que todo servicio
debera ser ademas agradable, amable y respetuoso. Es decir, debera comportarse de
un modo tan natural que sera desapercibido para el usuario, a la vez que el usuario lo
sienta como algo que asi debe ser.

En efecto, los servicios que se brindan en una institucion deben de ofrecer,
informacion clara y precisa, los usuarios deben poseer la informacion que requieran
de sus servicios en el momento que la necesiten, los trabajadores deben dar una
atencion personalizada al usuario, es decir un trato personalizado, preferencial y
unico. Especialmente si se trata de negocios donde la mayoria de los clientes son
jévenes, como por ejemplo los locales comerciales que funcionan dentro de las
universidades, los cuales ofrecen sus servicios a la comunidad estudiantil
principalmente.

Un ejemplo de la problematica existente en cuanto al deterioro de la calidad de
servicio en Venezuela ocurre en el estado Carabobo, especificamente en un Centro de
Copiado y Ploteo ubicado en la Universidad José Antonio Paez, del municipio San
Diego, el cual presta diversidad de servicios a la comunidad universitaria y en el cual
se han observado fallas en cuanto a la calidad de servicio que presta tanto a clientes
internos como externos. Por lo tanto, se hace necesario realizar un diagnostico
adecuado de la calidad de servicio e identificar el motivo detras de tantas fallas, para
finalmente proponer estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion de
los clientes del mencionado Centro de Copiado y Ploteo.

1.1.1 Formulacion del Problema
Frente al planteamiento del problema surge la siguiente interrogante:
¢Cuales estrategias de calidad de servicio serian idoneas para mejorar la

satisfaccion del cliente?



1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Proponer estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente
del Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP.

1.2.1. Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual en cuanto a la satisfaccion de los clientes del
Centro de Copiado y Ploteo.

- Identificar las fortalezas y debilidades del Centro de Copiado y Ploteo a través de
la matriz DOFA.

- Disefiar estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente
del Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP.

1.3 Justificacion de la Investigacion

La satisfaccion del usuario constituye un elemento importante para determinar la
calidad de servicio que se presta en cualquier local comercial o empresarial. En
primer lugar es un resultado de valor incuestionable, ya que esta relacionada con el
bienestar que debe proporcionarse al cliente; en segundo lugar, contribuye a aumentar
la clientela en virtud de la dptima atencion que se recibe; y, en tercer lugar, la
satisfaccion y el descontento constituyen juicios de valor de la persona sobre la
calidad de la atencidn recibida.

Por otra parte, en la actualidad el ambiente creciente y competitivo de los negocios
dedicados al fotocopiado como los Centros de Copiado, ha permitido que los clientes
tengan mayor poder y oportunidad de eleccion. Los clientes se dan el lujo de ser mas
selectivos y cambiar su fidelidad. Como consecuencia estos centros han desarrollado
estrategias altamente sofisticadas para hacerse conocer por los clientes atraerlos y
retenerlos. Por lo tanto, se justifica la elaboracion de estrategias de calidad de servicio
para mejorar la satisfaccion del cliente, que es lo que requiere este tipo de negocio,
para que la conducta de sus empleados esté mas vinculada con el mejoramiento de la

atencion que brindan a su clientela.



En este contexto, esta investigacion es de gran importancia porque relaciona dos
aspectos muy significativos en el area de mercadeo como lo son: la calidad de
servicio y la satisfaccién del usuario, en un Centro de Copiado y Ploteo que funciona
dentro de la Universidad José Antonio Pdez. Comunmente, estos términos son
considerados sin6nimos y han sido intercambiables indistintamente por varios
autores. Por ello, diversos especialistas han hecho revisiones exploratorias sobre
ambos términos y han evidenciado ciertas distinciones, que se podran evidenciar en
este estudio, todo lo cual le imprime mayor complejidad al mismo y es una de las
razones por la cual se consideré pertinente desarrollar esta investigacion.

Por consiguiente, este tipo de investigaciones es de gran valor porque hace
referencia al resultado de prestar servicios de buena calidad, que influye en la
utilizacion y continuidad de los servicios, sobre todo cuando se trata de atender a
jévenes universitarios. Por ende, con este estudio se podra determinar la satisfaccion
del usuario, que esta conformado por estudiantes de la UJAP y los docentes que
utilizan los servicios de este negocio.

En definitiva, este trabajo es muy importante porque esta orientado a determinar la
calidad del servicio prestado por el personal del Centro de Copiado, situacién que se
presenta por la deficiente atencion en el servicio a los usuarios y también existe la
prioridad de conocer cuales son las carencias y debilidades que hay que corregir, y
cumplir con las necesidades de los usuarios. De los resultados obtenidos se obtendran
estrategias de calidad de servicio para mejorar la situacion y lograr el incremento de
usuarios satisfechos.

Finalmente, en relacion a la tematica planteada es necesario el estudio detallado de
la calidad de servicio y de la satisfaccion del usuario porque a pesar de ser dos
elementos subjetivos, juegan un rol fundamental en la determinacién de las
elecciones de los consumidores, especificamente su disposicion de profundizar o
cortar una relacion y, por lo tanto, en la retencion de consumidores y las ganancias a

largo plazo.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO

Para Tamayo y Tamayo (2006:97) el marco tedrico es: “el respaldo del problema,
puede cuestionarlo o conducir a una reformulacion e incluso a un cambio”. Aqui se
plantean antecedentes, bases tedricas y legales, operacionalizacion de las variables y

la definicion de términos basicos.
2.1 Antecedentes de la Investigacion

Arias (2006:32) los define como: “aquellos que reflejan los andlisis y el estado
actual del conocimiento en un &rea determinada y sirven de modelo o ejemplo para
futuras investigaciones”. Representan los estudios anteriores relacionados con el

presente estudio y son los siguientes:

Asi mismo, Velarde y Medina (2016), en su trabajo de grado titulado: “Calidad
de servicio y la relacion con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion
Productos Union, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016” Universidad
Peruana Unidn. Perd. Cuyo objetivo fue: Determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion Productos Union,
durante el afio 2016. Es un estudio de tipo descriptivo—correlacional, de disefio no
experimental. Poblacion y muestra 75 clientes. La técnica e instrumento de
recoleccion de datos fue la encuesta y el cuestionario. Se determind una correlacion
entre Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente. Conclusién: a mayor calidad de
servicio, se genera mayor satisfaccion de los clientes. La revisiébn de esta
investigacion arriba descrita, permitird complementar las bases teéricas como la
metodologia, con el fin de realizar el abordaje del problema planteado en ese estudio,

ademds se observa como realizar el analisis de las variables.



De otra manera, Morillo (2016), en su trabajo de postgrado titulado: “Satisfaccion
del usuario y calidad del servicio en alojamientos turisticos del estado Meérida,
Venezuela” Universidad de los Andes. Venezuela. Cuyo objetivo fue: estudiar la
relacion entre ambos constructos en los servicios de alojamientos turisticos del estado
Meérida, a los fines de apuntalar la calidad del servicio y el retorno del turista. En
cuanto a la metodologia se basé en un disefio no experimental de campo, con un tipo
de estudio analitico. La poblacién estuvo conformada por 346 alojamientos turisticos
y la muestra por 186 establecimientos donde se utilizo la técnica de recoleccion de
datos denominada encuesta y el instrumento de recoleccion fue un cuestionario que
constaba de 16 items, con alternativas de respuesta si y no. Concluyeron que una de
las formas principales de incidir en la satisfaccion del usuario es elevando la calidad
del servicio y viceversa.

Esta investigacion es de gran importancia para el presente estudio porque permite
evidenciar una forma muy original de estudiar la satisfaccion del usuario y la calidad
del servicio. Por lo tanto, los fundamentos teéricos expuestos son muy necesarios asi
como también las definiciones sobre los diversos aspectos relacionados, ya que los
estudios son muy parecidos. Ademas la metodologia aplicada en esta investigacion es
el patron ideal para trazar la actual, al igual que el instrumento de recoleccion de
datos que también sirve de modelo, por su precision.

También, Nahuirima (2015), en su trabajo de grado titulado: “Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de
Andahuaylas, region Apurimac” Universidad Nacional José Maria Arguedas. Perd.
Cuyo objetivo general fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccidn del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, regién Apurimac,
2015. La metodologia se basd en una investigacion de tipo correlacional-
transeccional, de enfoque cuantitativo y con disefio no experimental. La poblacion
constaba de 275 clientes y la muestra de 82. La técnica de recoleccion de datos fue la

encuesta y el instrumento un cuestionario. Se concluyd que existe una relacién entre



las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, y que es necesario mejorar

la calidad de servicio en las pollerias de Andahuaylas.

Este antecedente es importante para el presente estudio por su contenido tematico,
destacandose aspectos como la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, lo
cual es relevante para el estudio. También aporta definiciones importantes.

De la misma forma, Uzcategui y Lopez (2015), en su trabajo de grado titulado:
“Calidad de servicio ofrecido por el instituto de prevision social del personal
docente y de investigacion de la universidad del Zulia en la Costa Oriental del
Lago” Universidad del Zulia. Venezuela El Objetivo fue: determinar la calidad de
servicio ofrecido por el Instituto de Prevision Social del Personal Docente y de
Investigacion de la Universidad del Zulia en la Costa Oriental del Lago. Es un estudio
de tipo aplicado y disefio de campo no experimental, transversal y descriptivo. La
poblacién y muestra estuvieron constituidas por 36 usuarios. La recoleccion de datos
se hace con una encuesta. Concluyeron que la calidad de servicio ofrecido es
adecuada en el Instituto de Prevision Social del Personal Docente.

Este estudio es un aporte para el presente estudio porque muestra nuevas
perspectivas relacionadas con la calidad de servicio, ampliando la vision del estudio
hacia las condiciones que ofrece el servicio, para obtener la satisfaccion del usuario.

Finalmente, Reyes (2014), en su trabajo de grado titulado: “Calidad del servicio
para aumentar la satisfaccion del cliente en asociacion Share, sede
Huehuetenango” Universidad Rafael Landivar. México, cuyo objetivo general fue:
verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion
Share. La investigacion es de tipo experimental, la técnica de recoleccion de datos
empleada fue la entrevista y el instrumento utilizado fue una boleta de opinién con
preguntas abiertas y cerradas. La poblacion y muestra estaban conformadas por 27
clientes. Los resultados indicaron que la asociacion Share carece de capacitacion al

personal para mejorar la calidad del servicio y hay demoras en la gestion



administrativa. En conclusion, debido a esta problematica se implementdé un
programa de calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente.

Esta investigacion es de gran importancia para el estudio actual porque se plantea
la calidad del servicio desde una perspectiva dindmica para aumentar la satisfaccion
del cliente, todo lo cual se relaciona claramente con la investigacion actual.

2.2 Bases Teoricas
Las bases tedricas sustentan el estudio, explicando aspectos significativos del
problema de estudio. Asi lo sefiala Bavaresco (2006), quien define las bases tedricas
como aquellas que:
Tienen que ver con las teorias que brindan al investigador el
apoyo inicial dentro del conocimiento del objeto de estudio,
es decir, cada problema posee algun referente teorico, lo que
indica, que el investigador no puede hacer abstraccion por
desconocimiento (p.78).

2.2.1. Mercadeo o Marketing

En término generales, el marketing es un conjunto de actividades destinadas a
satisfacer las necesidades y deseos de los mercados meta a cambio de una utilidad o
beneficio para las empresas u organizaciones que la ponen en préctica; razon por la
cual, nadie duda de que el marketing es indispensable para lograr el éxito en los
mercados actuales.

Para Kotler (1988:2) "el marketing es un proceso social y administrativo mediante
el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar,
ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes”.

Segun McCarthy (1992) "el marketing es la realizacion de aquellas actividades que
tienen por objeto cumplir las metas de una organizacion, al anticiparse a los
requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a
las necesidades y los servicios que el productor presta al consumidor o cliente”.

Stanton, Etzel y Walker (1991) proponen la siguiente definicion de marketing: "El

marketing es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear
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productos satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a

los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion™.
2.2.2. Estrategias

Es el conjunto de acciones que se implementaran en un contexto determinado con
el objetivo de lograr el fin propuesto. También se trata de un plan que especifica una

serie de pasos que tienen como fin la consecucién de un determinado objetivo.

En lo que respecta al término estrategia es de origen griego y consiste en el arte de
la guerra, procedente de la fusion: stratos (ejército) y agein (conducir, guiar). Segin
el diccionario Océano de la Lengua Espafiola la define como el arte de dirigir las
operaciones militares. Arte, que se traza para dirigir un asunto. En cuanto Ronda
(2002: 48), opina que “el concepto de estrategia es objeto de muchas definiciones lo
que indica que no existe una definicién universalmente aceptada”.: En tal sentido
Ronda (2002): define estrategia como:

El medio y la via, es el como para la obtencién de los
objetivos de una determinada organizacion. Es el arte de
entremezclar el analisis interno y la sabiduria utilizada por los

dirigentes para crear valores de los recursos y habilidades que
ellos controlan. (p.145).

Cabe destacar que la estrategia es el resultado del proceso de planeacion; pero a su
vez, es la base para una correcta organizacion, direccion, control y evaluacion. De alli
que la esencia de toda estrategia es propiciar el cambio, dar lugar a un proceso de
toma de decisiones para la movilizacion de los recursos con que cuenta la

organizacion, para pasar de un estado actual a otro superior y deseado.
2.2.3. Calidad de Servicio
De acuerdo con Reyes. (2014)
La calidad de servicio percibida por el cliente es entendida

como un juicio global del consumidor que resulta de la
comparacion entre las expectativas sobre el servicio que van a
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recibir 'y las percepciones de la actuacion de las
organizaciones prestadoras del servicio. (p. 7).

Muchos han definido calidad de servicio, tal es el caso de Berry, Zeithami y
Parasuraman, (1985:42) quienes sefialan que: “Entregar calidad de servicio significa
alcanzar las expectativas del cliente sobre una base consistente”. Se puede decir que
la calidad de servicio percibida por el cliente es concebida como la valoraciéon que
éste hace de la excelencia del servicio. Las ideas de calidad derivan de la
comparacion de expectativas del cliente con el efecto actual que recibe del servicio.

Al respecto, Vargas y Aldana (2007:87), menciona que “la calidad del servicio es
conformidad de un servicio con las especificaciones y expectativas del cliente”,
porqgue se trata de que el nivel de servicio suministrado coincida con las expectativas

del cliente.
2.2.4. Servicio

Para autores como Betancourt y Mayo (2010:6)
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dentro del alcance del poder de un individuo, con cierto grado de éxito, esta dinamica
contribuye a sostener un estado armonioso y beneficiosos dentro de lo que es el
funcionamiento mental.

En lo que respecta a la mayor o menor sensacion de satisfaccion, dependerd de la
optimizacion del consumo energético que haga el cerebro de un individuo, cuanto
mayor sea la capacidad de neurotransmitir, mayor facilidad de lograr la sensacion de
satisfaccion. En apoyo a esta explicacion sefiala Bachelet (1992:94)) que la
satisfaccion “es una reaccion emocional del consumidor en respuesta a la experiencia
con un producto o servicio”.

Por otra parte Oliver (1981) la denomina como:

Estado psicologico final resultante cuando la sensacion que
rodea a la discrepancia de las expectativas se une con los
sentimientos previos acerca de la experiencia de consumo,
reforzando se la define como juicio evaluativo o cognitivo
que analiza si el producto o servicio produce un resultado
bueno o pobre o si el producto es sustituible o insustituible.
(p.276)

2.2.6. Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario es un término para medir en una transaccion especifica,
si la percepcion en cuanto al servicio que recibe el usuario, cumple o excede sus
expectativas. En cuanto a la Satisfaccion del Usuario sefiala Lamb et al. (2006:67),
que: “es la evaluacion que hace de un bien o servicio en términos de si ha cumplido
sus necesidades y expectativas. El no satisfacer necesidades y expectativas resulta en
insatisfaccion con el bien o servicio”. Por lo tanto, tener satisfechos a los clientes
actuales es tan importante como atraer nuevos, y mucho menos costoso. Las empresas
que tienen fama de dar altos niveles de satisfaccion al cliente hacen las cosas de
manera diferente de la de sus competidores.

La satisfaccion del usuario para autores como Simon (2005:145), “es el resultado
de la diferencia entre los estandares de comparacion previos de los clientes y la

percepcién del desempefio del producto o servicio que se trate”. Asimismo, Pine y
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Gilmore (2000) citado por Sanchez (2007: 125) sefialan la satisfaccion del usuario
como: “el grado de cumplimiento de la expectativa del cliente, como la diferencia

entre lo que los clientes esperan recibir y lo que reciben”.
2.3 Definicion de Términos Basicos

Segln Tamayo y Tamayo (2006:78), la definicion de términos béasicos "es la
aclaracion del sentido en que se utilizan las palabras o conceptos empleados en la

identificacion y formulacién del problema.”.

Calidad: conjunto de caracteristicas inherentes cumple con las necesidades o

expectativas de los clientes o usuarios.

Calidad de Servicio: juicio global del consumidor que resulta de la comparacion
entre las expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de la

actuacion de las organizaciones prestadoras del servicio.

Control: evaluacién de la conformidad mediante observacion y juicio necesario de

medidas, pruebas o calibracion.

Efectividad: relacion entre resultado y objetivo.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la Calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion con el objetivo de satisfacer sus propias necesidades y las del cliente.

Satisfaccion del Cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Tangibilidad: lo puede ser tocado o probado de alguna forma. En un sentido méas

amplio, también hace referencia a aquello que puede percibirse con precision.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

En esta parte de la investigacion se unifican un conjunto de acciones destinadas a
describir y analizar el fondo del problema planteado, a través de procedimientos
especificos. Para Arias (2006:16) “Es el conjunto de pasos, técnicas y procedimientos

que se emplean para formular y resolver problemas”.
3.1 Tipo y Disefio de la Investigacién

De acuerdo a la modalidad de este estudio, es considerado como un proyecto
factible, ya que se propone una solucién a la problematica relacionada con el
mejoramiento de la calidad de servicio que se presta en el Centro de Copiado y Ploteo
para la satisfaccion de los clientes. Este tipo de proyectos hace posible la elaboracion
de una propuesta viable, destinada a atender necesidades especificas a partir de un
diagndstico. EI Manual de Tesis de Grado y Especializacion y Maestria de Tesis
Doctorales de la Universidad Pedagdgica Libertador, (2006), plantea que:

Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo del
modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales que pueden referirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos, o procesos. El proyecto
debe tener el apoyo de la investigacion de tipo documental, y
de campo, o un disefio con ambas modalidades. (p.16).

Por consiguiente, en lo que respecta al proyecto factible, se debe realizar un
diagnostico de la situacion planteada, basado en las bases tedricas, estableciendo
procedimientos metodoldgicos necesarios, actividades y recursos Utiles para la

ejecucion y finalmente se estudia la factibilidad, con el fin de ejecutar la propuesta.



El disefio de la presente investigacion es el que permitira de manera clara dar
los pasos necesarios para la realizacion de la investigacion. Por lo tanto, esta
investigacion se fundamentard en un disefio de campo, ya que se recogeran los
datos directamente de los usuarios que asisten al Centro de Copiado y Ploteo de
la UJAP, donde se estd presentando la problemética planteada. En cuanto, al
disefio De Campo, lo define Palella y Martins, (2006:88) como aquel que:
“consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los
hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos sociales en
su ambiente natural”. Para la realizacion del plan de calidad de servicio para la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP, se lleva a
cabo la recoleccion de datos en el propio lugar de los sucesos.

3.2 Fase Metodoldgicas
3.2.1 Fase I. Diagnostico de la situacion actual para la satisfaccion de los
clientes del centro de copiado y ploteo.

En toda investigacion es importante la poblacion, porque es el conjunto de
personas, objetos o eventos seleccionados de los cuales se recoge la informacién
necesaria para investigacion. Para Arias (2006:81), la poblacion es, “el conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el
problema y por los objetos del estudio”. En atencion a este criterio, la poblacién
para el presente estudio relacionado con el disefio de un plan de calidad de
servicio.

En base al tipo y disefio del presente estudio, la poblacion fue claramente
delimitada en funcion de sus caracteristicas, entre las que se destacan
principalmente: sus caracteristicas, sus visitas al Centro de Copiado, el lugar de
procedencia y el tiempo disponible para la ejecucion del estudio. En lo que
respecta a esta investigacion, hay dos poblaciones perfectamente diferenciadas, a
quienes van dirigidos los instrumentos de recoleccion de datos, la primera son los
clientes (20) veinte entre estudiantes y profesores que asisten al Centro y (4)
cuatro empleados.
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En cuanto a la muestra se refiere, se entiende como una parte significativa de la
poblacion, tal como lo sefialan Tamayo y Tamayo (2006:54) cuando definen la
muestra como: “un subconjunto representativo de un universo o poblacién”. En
este caso en particular la muestra de la primera y segunda poblacion estara
conformada por la misma cantidad de individuos que esta compuesta la poblacion
y es del tipo denominado Muestreo Aleatorio Simple, que es segun Arvelo
(2008:45) “Aquella en donde todas las muestras posibles son igualmente
probables, y en consecuencia cada elemento de la poblacion tiene idéntica
probabilidad de caer en la muestra”.

En relacion a las técnicas de recoleccion de datos a implementar en esta
investigacion, son definidas por diversidad de autores entre los que se destacan
primeramente Tamayo y Tamayo, (2006:126) quienes las definen como: “la
expresion operativa del disefio de investigacion y que especifica concretamente
como se hizo la investigacion”. Asimismo, autores como Arias (2006:67), la
definen como: “el procedimiento o forma particular de obtener datos o
informacion”.

En virtud de lo expresado las técnicas de recoleccion de datos a utilizar serén la
observacion directa empleada para obtener informacion inmediata, real y veridica,
de manera detallada de las fuentes de informacién, para involucrase y
comprometerse en su propio trabajo, o bien, con cada situacion en sus actividades
en general y la encuesta. En cuanto a la segunda técnica de recoleccion de datos a
emplear es la encuesta, la cual definen Palella y Martins (2006:134) como: “una
técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones interesan al
investigador”. Asimismo, Arias (2006:72) la define como: “una técnica que
pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca
de si mismo”.

Cabe destacar que para Palella y Martins (2006:137), el instrumento de
recoleccion de datos es: “en principio un recurso determinado del cual pueda
valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos
informacion”. En esta investigacion el instrumento de recoleccion de datos a

aplicar sera la Matriz DOFA. La cual define Ponce (2006:2) como “una
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herramienta que consiste en la elaboracion de un cuadro para el analisis de la
situacion actual de la empresa, con el objetivo de obtener un diagnostico que
facilitara tomar decisiones futuras”.

En la presente investigacion se elabord un listado de aserciones sobre la
calidad de servicio que se presta en el Centro de Copiado y Ploteo. Mientras el
otro instrumento de recoleccion de datos serd un cuestionario, y lo define Hurtado
(2000:469) como: “instrumento que agrupa una serie de preguntas relativas a un
evento, situacion o tematica particular, sobre el cual el investigador desea obtener
informacion”. En este particular es necesario destacar que se realizara un
cuestionario para ser aplicado a la muestra que estara conformada por los clientes

y empleados del Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP.

3.2.2 Fase Il Identificacion de las fortalezas y debilidades del Centro de

Copiado y Ploteo a través de la matriz DOFA.

En esta segunda fase, la investigadora empleara una matriz de anélisis DOFA, a
través de la cual se identificaran las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas que influyen en la calidad de servicio que presta el Centro de Copiado
y Ploteo que funciona en las instalaciones de la Universidad José Antonio Péaez,
para asi llegar a la formulacion y cruce de debilidades con fortalezas, debilidades
con amenazas y debilidades con oportunidades y asi sucesivamente.

3.2.3 Fase Il Disefio de estrategias de calidad de servicio para mejorar la

satisfaccion del cliente del Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP.

Esta fase corresponderd al disefio de la propuesta, lo cual constituiré el alcance
del objetivo general planteado por el investigador, es decir, se disefiaran las
estrategias basadas en la calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes
que asisten al Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP. La propuesta constara de
varias partes que son las siguientes: Titulo, Presentacion, Objetivos, Justificacion,

Desarrollo, Factibilidad.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. Presentacion de los Resultados.

En este capitulo se enuncian los resultados de la investigacion, su analisis y
discusion, con la finalidad de dar consecucion a las fases metodoldgicas del
presente trabajo de grado, de lo que cual se puede decir, de acuerdo con Bernal
(2006):

El andlisis de los resultados consiste en interpretar los
hallazgos relacionados con el problema de investigacion, los
objetivos propuestos, la hip6tesis y/o preguntas formuladas, y
las teorias o presupuestos planteados en el marco tedrico, con

la finalidad de evaluar si confirman las teorias 0 no y se
generan debates con la teoria ya existente”. (p.204)

Por lo tanto una vez recogida toda la informacion de interes, es necesario
resumir los datos de forma ordenada, analizados mediante una ficha de
observacion con indicadores, de esta manera la investigadora detallar las
atenuantes evidenciadas, seguidamente la aplicacion de un cuestionario tanto a
los clientes como el personal que labora en Centro de Copiado y Ploteo de la
PAEZ, para cada pregunta efectuada se elabor6 un andlisis que consistio en
verificar el resultado de cada interrogante con los fundamentos tedricos y la
problematica expuesta, estos seran Utiles para el recopilacion de informacion, asi

poder efectuar el disefio de la Matriz DOFA.

Siendo asi se exponen los resultados arrojados de cada instrumento, los cuales

se detallan a continuacion:



4.1.1. Fase |: Diagnostico de la situacion actual para la satisfaccion de los
clientes del centro de copiado y ploteo.

En esta fase se presentaron los resultados del primer objetivo especifico, por
lo cual la investigadora utilizé la técnica de recoleccion de datos que fue la
observacion directa, siendo el instrumento la ficha de observacion, tomado en
cuenta el entorno y las variables existentes en la organizacion. En este sentido, se
muestran a continuacion los resultados de la misma:

Cuadro N° 1.
Ficha de Observacion
desde el 02/05/2018 hasta el 31/05/2018

zZ
[

Indicador Mucha | Regular Poca

Permanencia en el mercado X

Presencia en el mercado

Apoyo Financiero - Capital

X | X | X

Demanda de Productos

Presencia de competidores

Orientacion al cliente

Precios competitivos X

Cartera de Clientes X

Ol 0| N O] o1 Bl W[ N[ =

Aumento de costos por inflacion X

[EEN
o

Calidad de Servicio X

RN
[y

Aprovechamiento de la tecnologia X

[EEN
N

Incidencia de coyuntura economica del pais X

[N
w

Regulacién de precios por parte del Estado X

[EEN
SN

Reclamos de clientes X

[N
(61

Posibilidades de expansion

[EEN
(o]

Claridad en los objetivos estratégicos

[N
\‘

Formalidad y responsabilidad del equipo

Fuente: Calder6n M. (2018)
Como se puede enumerar entre los indicadores que se enuncian arriba, en el

proceso de observacion efectuado se debe mencionar la empresa posee una

ventaja en mucha proporcion, que se mencionan seguidamente:
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Indicador: Mucha

Con respecto a este punto, tiene factores los cuales son positivos en los que
refiere a permanencia, presencia en el mercado, asi como demanda de productos,
ya que por estar situada dentro de las instalaciones de la Universidad José Antonio
Pé4ez, siendo una opcidn de gran demanda para sus clientes, tanto como alumnos y
profesores para cubrir sus necesidades, cuenta por parte de sus duefios con un
capital amplio para tener apoyo financiero, asimismo siendo de los 3 sitios que
ofrecen el servicio de papeleria, fotocopia y ploteo con el precio mas bajo.

De esta forma, en lo que refiere a los aumento de costos por inflacion,
incidencia de coyuntura economica del pais, siendo esto un atenuante fluctuante
por la situacion econdmica existente en esta caso afectando los precios, y la
rentabilidad de la empresa, por otra parte, los reclamos de los clientes, son
efectuados por la calidad del servicio que no se encuentra orientada en buen trato,
asi como no son tomados en cuenta los reclamos efectuados por los mismos.

Indicador: Regular
En referencia a estos indicadores como lo son cartera de clientes y
aprovechamiento de la tecnologia, de esta forma de manera regular ambos,
teniendo un efecto positivo de entre las facilidades ofrecidas a sus clientes
respectivamente.

Indicador: Poca

Concerniente a estos indicadores, presencia de competidores, aunque se denote
que su incidencia es poca esto es suma importancia positiva para la organizacion,
ya que tienen una amplia capacidad de suministrar servicios en esa area en la
Universidad José Antonio Paez, porque solo hay 2 empresas mas que se encargan
de ofrecer estos servicios, de la misma forma no tienen algun tipo de barrera en lo
que atafie a regulacion de precios por parte del estado no afectando para poder asi
comercializar.

Debe sefialarse, con respecto, a la orientacion al cliente, calidad de servicio,
posibilidades de expansion, claridad en los objetivos estratégicos, formalidad y
responsabilidad del equipo, que se debe accionar tacticas de forma pronta para

mejorar el servicio, de forma que tanto el talento humano se encuentre orientado

21



con los objetivos organizacionales, asi como los clientes satisfechos con el
servicio prestado.

En esta perspectiva, se procedio en el disefio de 2 modelos de cuestionarios de
interrogantes de tipo dicotdmicas, (SI-NO) y colocando un renglén de porqué, que
este nos permitird formular los anélisis de las mismas, aplicAndose a los primeros
20 clientes el dia 30/05/2018, asimismo, a los trabajadores del Centro de Copiado

y Ploteo de la UJAP, los resultados arrojados se detallan a continuacion:
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Resultados arrojados del Cuestionario dicotomico aplicado a los Clientes
de Centro de Copiado y ploteo de la UJAP.

item N° 1. ;Usted es cliente recurrente del Centro de Copiado y Ploteo de la
UJAP?

Cuadro N° 2. Clientes recurrentes

CATEGORIA | "Aeco i ITA - | PORCENTUAL
S 20 100%
NO 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Calderon M. (2018)

NO; 0%

W Si

Mo

Gréfico N° 1. Clientes recurrentes
Fuente: Calderén M. (2018)
Andlisis e interpretacion:

Con respecto a esta interrogante, el 100% los 20 clientes que ingresaron a las
instalaciones del Centro de Copiado y Ploteo conformado por 14 estudiantes y 6
profesores de la Universidad José Antonio Paez, los cuales del 100% afirmaron
ser clientes recurrentes, lo cual nos permitira poder ahondar de forma exhaustiva
con respecto al servicio y otros factores recurrentes en la empresa objeto de
estudio.
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Item N° 2. ;Se siente satisfecho con la atencion que recibe por parte del
personal del Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP?

Cuadro N° 3. Atencion Recibida

GATEGORIA | "Aochi UTA | PORCENTUAL
S| 0 100%
NO 20 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Calderon M. (2018)

SI; 0%

B Si

No

Gréfico N° 2. Atencion Recibida
Fuente: Calderén M. (2018)
Andlisis e interpretacion:

El 100% de la muestra a la cual se le aplico el cuestionario, argument6 de
forma negativa, no estar conforme con el servicio prestado por parte de los
empleados, en muchas de las oportunidades no siendo atentos, ausencia de
calidad, tardia respuesta, no existiendo orden para atender las necesidades de cada

uno de ellos, todo esto generando insatisfaccion e incomodidad en los mismos.
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Item N° 3. ¢El centro de Copiado promociona sus servicios dentro de las
Instalaciones de La UJAP?

Cuadro N° 4. Promocion de Productos

GATEGORIA | "Aochi UTA | PORCENTUAL
S| 0 100%
NO 20 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Calderon M. (2018)

SI; 0%

mSi

No

Grafico N° 3. Promocion de Productos
Fuente: Calderon M. (2018)

Anélisis e interpretacion:

De lo cual a esta pregunta, el 100% de los clientes encuestados refirio que
dentro de las instalaciones de la universidad, no se han evidenciado promociones
con respecto a los servicios que ellos ofrecen, alegando que se dirigen hasta esa
instancia porque indagan, asi como en la busqueda de poder solventar la

necesidad en cuanto a copias y otro tipo de servicio relacionado.
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Item N° 4. ;Usted considera que los precios son accesibles?

Cuadro N° 5. Precios Accesibles

CATEGORIA | "\bchi UTA | PORCENTUAL
S| 20 100%
NO 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Calderdn M. (2018)

NO; 0%

mSi

No

Grafico N° 4. Precios Accesibles
Fuente: Calderén M. (2018)

Andlisis e interpretacion:

En este item, el 100% de los encuestados, indicaron que los precios son muy
accesibles, haciendo énfasis que de los tres negocios que se encargan de la
prestacion del mismo servicio, el centro de Copiado y ploteo de la UJAP, siendo

este el que posee el margen mas econémico para sus clientes.
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Item N° 5. ¢Usted supone que los productos y/o servicios prestado por el
Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP son de calidad?

Cuadro N° 6. Productos y/o Servicios Prestados

GATEGORIA | "Aochi UTA | PORCENTUAL
S| 14 70%
G 5 30%
TOTAL 20 100%

Fuente: Calderén M. (2018)

B Si

No

Grafico N° 5. Productos y/o Servicios Prestados

Fuente: Calderén M. (2018)
Analisis e interpretacion:

El 70% de la muestra indicd que si reciben productos y/o servicios de calidad,
mientras el 30% restante contestd de forma negativa, sin embargo se determiné en
el rengldn del porqué que los encuestados argumentaron de forma unanime que el

personal de la empresa objeto de estudio no atendian de forma asertiva a los

clientes.
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Item N° 6. ¢ Le han ofrecido descuentos por ser un cliente recurrente?

Cuadro N° 7. Descuentos por ser clientes recurrentes

CATEGORIA | "Ech UTA | PORCENTUAL
Sl 0 0%
G 20 100%
TOTAL 20 100%

Fuente: Calderon M. (2018)

SI; 0%

mSi

No

Grafico N° 6. Descuentos por ser clientes recurrentes
Fuente: Calderén M. (2018)

Analisis e interpretacion:

Los clientes que fueron 20, estos distribuidos en 14 estudiantes y 6 profesores
de la Universidad José Antonio Péez, es decir el 100% de los que se le efectuo el
cuestionario, sefialaron que no les hacen descuentos por ser clientes recurrentes,
siendo esto una estrategia atractiva para que los compradores se sientan

satisfechos.
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Simultdneamente, se administrd el cuestionario contentivo de 6 interrogantes
para los empleados del Centro de Copiado y Ploteo de la Ujap, los cuales son 4,

de esta forma se muestran los resultados:

ftem N° 1. ;Considera usted que la empresa maneja precios competitivos en sus

productos y/o servicios?

Cuadro N° 8. Precios competitivos

CATEGORIA | "AEcoiUTA | PORCENTUAL
S A 100%
NO 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Calderén M. (2018)

NG (0%

=S

Grafico N° 7. Precios Competitivos
Fuente: Calderén M. (2018)
Andlisis e interpretacion:

En relacién a esta pregunta, los empleados contestaron de forma positiva
representando de esta forma el 100% de la muestra que los precios son
competitivos, ratificando lo sefialado por los clientes que el Centro de Copiado y
Ploteo de la Ujap, es el que ofrece sus productos con el valor mas bajo en

comparacion de los otros proveedores existentes.
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[tem N° 2. ;La empresa presta servicio y/o productos de calidad y funcionalidad?

Cuadro N° 9. Servicio y/o Productos de Calidad y funcionalidad

GATEGORIA 1" 120 \iTA | FORGENTUAL
S| 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Calderdn M. (2018)

NO; 0%

WS
Mo

Grafico N° 8. Servicio y/o Productos de Calidad y funcionalidad
Fuente: Calderén M. (2018)

Andlisis e interpretacion:

En lo que respecta a este aspecto, la totalidad de la muestra que corresponde al
100%, considerd que si se presta servicio y/o productos de calidad y funcionalidad,
sin embargo, realizando un contraste con las respuestas de los clientes, estos
refieren que en cuanto al trato no se encuentra enmarcado dentro de la calidad que
debe existir en este proceso, de esta forma, existiendo deficiencias, siendo asi que
se deben adoptar tacticas que les permita brindar una atencién oportuna, en aras

del mejoramiento continuo de la organizacion.
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[tem N° 3. ;La empresa tiene determinada una zona o region especifica para

prestar sus servicios?

Cuadro N° 10. Zona o region especifica para la prestacion de servicio

CATEGORIA | "AEcoiUTA | PORCENTUAL
S| 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Calderon M. (2018)

NO; 0%

B Si
No

Grafico N° 10. Zona o region especifica para la prestacion de servicio
Fuente: Calderén M. (2018)
Analisis e interpretacion:

Siendo asi, se determind que el Centro de Copiado y Ploteo, su zona se
encuentra de forma exclusiva en la Universidad José Antonio Paez, de esta forma
no teniendo alguna otra sucursal, siendo esto un factor para tener en claro que

deben salvaguardar los clientes que ya poseen, pudiendo atraer a potenciales

compradores en el futuro.
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[tem N° 4. ;Usted se considera que se encuentra calificado para ofrecer un buen

servicio al cliente?

Cuadro N° 11. Ofrecer un Buen Servicio

CATEGORIA | "AEcoiUTA | PORCENTUAL
SI 0 0%
G 1 100%
TOTAL 1 100%

Fuente: Calderon M. (2018)

SI; 0%

mSi
No

Grafico N° 9. Ofrecer un Buen Servicio
Fuente: Calderdn M. (2018)

Analisis e interpretacion:

En lo que refiere a esta interrogante el 100% de la muestra reconoce que a pesar
de que efectan una labor dentro de la empresa, teniendo como funcién primordial
en atender al cliente, no se encuentran calificados con lo que refiere a la calidad

de estos procesos.
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Item N° 5. ;La empresa posee herramientas para medir la satisfaccion del cliente?

Cuadro N° 12. Herramientas de Medicion de Satisfaccion al Cliente

CATEGORIA | "Abch TA | PORGENTUAL
Sl 0 0%
G 1 100%
TOTAL 4 100%

Fuente: Calderon M. (2018)

SI; 0%

mSi

No

Gréfico N° 10. Herramientas de Medicion de Satisfaccion al Cliente
Fuente: Calder6n M. (2018)
Anélisis e interpretacion:

El 100% de los encuestados refirido concerniente a esta interrogante, que la
empresa no posee herramientas de medicion con las cuales pueda medir la
satisfaccion de sus clientes, de esta forma poder tener conocimiento de las

acciones correctivas que se deben efectuar en pro de ofrecer un servicio de

calidad.
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[tem N° 6. ;La empresa posee estrategias de mercadeo que le permita captar

nuevos clientes?

Cuadro N° 13. Estrategias de Mercadeo

CATEGORIA | "AEcoiUTA | PORCENTUAL
SI 0 0%
G 1 100%
TOTAL 1 100%

Fuente: Calderon M. (2018)

SI; 0%

BSi

No

Grafico N° 11. Estrategias de Mercadeo
Fuente: Calderon M. (2018)
Analisis e interpretacion:

En lo que refiere si la empresa posee estrategias de mercadeo, el 100% de los
encuestados indicd que no cuentan con estas tacticas que son las que permiten
establecer nuevas opciones tanto para el duefio de la empresa, asi como para su
clientes, mejorando la rentabilidad y poder adquirir nuevos compradores

potenciales.
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4.1.1. Fase II: Identificacion de las fortalezas y debilidades del Centro de
Copiado y Ploteo a través de la matriz DOFA.

Cuadro N° 14. Matriz DOFA

(0p)
O |1. Ausenciade Calidad del 1. Poca presencia de competidores
E servicio prestado a los clientes | 2. Alta demanda de productos
— | 2. Muchos reclamos recibidos por | 3. Posibilidades de expansion.
Z los clientes sin ser resueltos
on |3. Cartera de clientes que
IéI:J requiere ser ampliada
O |  FORTALEZAS ~ AMENAZAS |
5 1. Precios competitivos 1. Alta inflacion en el pais, lo
< |2 Altacalidad de los servicios que encarece los costos de
L y/o productos comercializados adquisicion.

3. Pocos reclamos recibidos de | 2- Incidencia de la coyuntura

los clientes econdmica del pais en la

4. Equipo responsable microeconomia empresarlal.

SONY31Xd S3440.10V4

Fuente: Calderén M. (2018)

Como se puede observar, en el cuadro antes expuesto sobre la identificacion de
los factores internos y externos que inciden sobre la calidad de servicio, de esta
forma poder satisfacer a sus clientes, no obstante posee una serie de fortalezas a
nivel organizacional que estan palpables en el entorno interno en donde se
desenvuelve, por ser una de las que ofrece mejores precios, aunado que solo
existen 2 empresas mas que ofrecen estos servicios, calidad del producto y sobre
todo en lo que se refiere al aprovechamiento de la tecnologia. Adicional a esto, las
debilidades identificadas permite que el duefio conozca la verdadera situacion de
la empresa y ponga en practica las acciones necesarias para minimizarlas, en
cuanto al personal que debe tener conocimiento en prestar un éptima atencién
para los clientes e impulsar en la bisqueda de nuevos compradores que aumenten

la cartera actual de clientes que se pretenden atraer.

Por ultimo, los factores externos sefialan sobre la situacién generalizada que

viven la mayoria de las empresas en el pais, asi como la fluctuacién econémica
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que afectan la microeconomia empresarial, en lo que refiere en inflacion, control
de precios, entre otros, todo lo concerniente con papeleria, tinta siendo estos los

insumos necesarios para la prestacién del servicio.

Del anélisis precedente, asi como de la recoleccion de los resultados arrojados
de los instrumentos aplicados como la ficha de observacion y los cuestionarios
aplicados a los clientes, asi como el personal del Centro de Copiado y Ploteo de la
Ujap, todo estos estas informaciones permitiran disefar las estrategias de calidad
de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente, formando parte de la propuesta
de estudio.

4.1.3. Fase I11: Disefio de las estrategias de calidad de servicio para mejorar

la satisfaccion del cliente del Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP.

El disefio de las estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion
del cliente del Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP, lo cual corresponde al
tercer objetivo especifico del presente trabajo de grado, donde se explica la
propuesta de la investigacion. De este forma, el desarrollo de esta incluye las
acciones a implementarse en la organizacion objeto de estudio, con la finalidad de
reducir las debilidades halladas en el proceso investigativo, lo cual se expone en el

capitulo que se expone a continuacion seguidamente.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

Dentro de este capitulo de la investigacion se presentan los resultados
obtenidos, luego de desarrollado cada uno de los objetivos planteados, se tiene

que la propuesta se maneja de la siguiente manera:

5.1. Descripcién de la propuesta.

La propuesta de la presente investigacion, se efectu6 en concordancia con
los procesos que se deben efectuar en una Optima atencion al cliente; donde
estos siendo apices claves en los ingresos de las empresas, asi como en lograr la
participacion de la vision compartida por parte de sus miembros, estas cada dia
exigen de la voluntad positiva y creadora de sus empleados, que cada uno de los
elementos que la integran compartan una visién, una coincidencia en el modelo
de empresa que desean, y solo esto se logra a través de la gestion efectiva con

estrategias que logren cumplir con este objetivo empresarial.

Segun lo expresado de forma anterior, la presente investigacion propone el
disefio de estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccién del cliente
del Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP. En este sentido se pretende que con
estas tcticas orientadas en aras de la eficiencia de los procesos de aplicacion a los
compradores basados en respeto, cordialidad, productos dentro de los estandares
exigidos, capacitacion, entre otros, siendo asi la empresa pueda cumplir con sus
objetivos organizacionales en pro de la mejora de los procesos, motivar al
personal e incrementar la capacidad de innovacion, todo esto de gran beneficio, ya

que con él se lograria tener mejorar su imagen corporativa.
5.2. Justificacion de la Propuesta

En lo esencial, los gerentes de las empresas pequefias, no se encuentran
conscientes del valor fundamental de la buena atencion a sus compradores, asi
como de la importancia de la capacitacion a su personal referente a este tema,

estos no teniendo el conocimiento para poder asistirlos de una forma eficiente,



por ende, en la productividad de la empresa, lo que influye en la identidad

corporativa, asi como en la fidelizacion de los clientes.

Asimismo, los beneficios en cuanto en obtener un acercamiento mas estrecho
con sus clientes, mediante la implementacion de un servicio de post venta, en el
cual se conozcan las necesidades, expectativas de los compradores, con lo cual
se colocan las acciones futuras en materia de mercadeo, promocionando nuevos
servicios Yy/o productos, contrarrestando las anomalias del proceso en

concordancia con las necesidades.
5.3. Objetivos de la Propuesta
5.3.1. Objetivo General.

Desarrollar estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del

cliente del Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP.
5.3.2. Objetivos Especificos.

1. Difundir informacion para la prestacion de un servicio post venta a los
clientes del centro de Copiado y Ploteo de la Ujap.

2. Establecer Estrategias de Calidad de Servicio.

3. Disefar un plan de capacitacion para el personal del Centro de Copiado y
Ploteo de la Ujap.

5.4. Factibilidad de la Propuesta.

Aqui se exponen los objetivos de la propuesta, se inicia la evaluacién para su
desarrollo, generalmente debe consistir en determinar si el estudio es viable. Es
decir, que para el desarrollo del proceso de atencion al cliente se lleve con éxito,
es imprescindible apreciar las posibilidades del estudio, con el fin de proporcionar
los medios necesarios en cuanto al alcance de los objetivos propuestos y, por ello

se deben tomar en cuenta: la factibilidad técnica, operativa y econémica.

En este sentido, en lo que respecta a la factibilidad técnica, se deberéan
resefiar aquellos elementos tedricos y tecnoldgicos que estando presentes como

elementos de sustentacién de la propuesta contribuyan a una implantacion
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rapida de la misma. En la factibilidad operativa se describiran los aspectos
estructurales y organizacionales que permiten verificar si con la propuesta
disefiada, no debe realizar un cambio sustancial, que de manera directa o
indirecta signifique erogaciones extraordinarias. Por dltimo, el aspecto
econdmico es el analisis de la proyeccion de los costos del disefio de las

estrategias de calidad de servicio.
5.4.1. Factibilidad Técnica

Concerniente a nivel técnico el proyecto es factible, toda vez que conjuga los
elementos en cuanto al entorno de calidad con las estrategias a disefiar, enfocada
en tacticas que permita ser aplicado por el capital humano que ejerce la
actividad de prestacion de servicios, acompafado de tecnologia, en lo que
respecta en fomentar la optimizacion en el Centro de Copiado y Ploteo de la
Ujap, la cual cuenta con la necesaria experiencia y tecnologia, de alli que no se
requiera de una mayor inversion, por cuanto se utilizaran los equipos con que

cuenta la empresa (computadoras, fotocopiadoras, fax, entre otros).
5.4.2. Factibilidad Operativa

Desde el punto de vista operativo, se refiere al recurso humano calificado
para desarrollar el proyecto. En este sentido, la organizacion, cuenta con el
personal capacitado en los distintos aspectos que involucran la implantacion de
estas estrategias orientadas en calidad de servicio, siendo asi éstas no presentan
dificultades practicas para la empresa pues estan configuradas como una via de
solucién al problema planteado. Ademads, la propuesta es operativamente
factible, puesto que la empresa objeto de estudio no requerira de alteraciones o
modificaciones en sus estructuras organizativas, no necesita realizar cambios

estructurales para el desarrollo e implementacion de la misma.
5.4.3. Factibilidad Econémica

En el ambito econdmico el estudio es factible, de acuerdo a que favorece a
impulsar la calidad de servicio, asi como mejorar los procesos que alli se efectian

en pro de la consecucién de los objetivos organizacionales, donde sus
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compradores se sientan satisfechos, asi como sus trabajadores efectlen un trato
optimo a estos. De lo cual incurrird en gastos administrativos (papeleria,
electricidad, cartuchos de impresién), para la elaboracién de las tacticas, ademas
de todo lo referente a los gastos que representa la misma.

Cuadro 15

Costo de la Propuesta
(Expresado en Bolivares)

DESCRIPCION COSTO (Bs.) ‘
Crear Redes sociales como Facebook e Instagram (*) 0,00
Material P.O.P (Penddn de 0.75 x 1.20 Metros 22.000.000,00
Capacitar al personal en cuanto a calidad de servicio 30.000.000,00

TOTAL 52.000.000,00

Fuente: Calderén M. (2018)

(*) Con respecto a estos costos no se refleja, toda vez que la empresa dispondra de uno de sus
empleados para la creacion de ambas cuenta de redes sociales.

5.5. Desarrollo de la Propuesta.

Debido a la problematica expuesta a lo largo de la investigacién, una vez
obtenidos los resultados mediante los instrumentos de recoleccion de datos, se
presenta el desarrollo de la propuesta, que se describe seguidamente:

Objetivo N° 1: Difundir informacién para la prestacion de un servicio post

venta a los clientes del centro de Copiado y Ploteo de la Ujap.
1. Crear Redes Sociales como Facebook e Instagram

En lo que refiere en precisar una metodologia en difusion de informacion, asi
como para la prestacion de un servicio post venta a los clientes del Centro de
Copiado y Ploteo de la de la Ujap, debido a que es una empresa pequefia con un
radio de atencion a los estudiantes de la mencionada casa de estudios, donde los
clientes internos es importante saber sobre su opinién con respecto al servicio
recibido, asi como también el comportamiento de los trabajadores en lo que

concierne a este aspecto en especifico.

De lo anterior, se puede decir que en espacio en donde se encuentra ubicado el
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Centro de Copiado, entonces se analizd la necesidad de crear redes sociales como
el Facebook e Instagram, donde el duefio debera colocar a unos de sus empleados
en encargarse bajo direccién de el, para el monitoreo de las operaciones
(promociones, test de calidad de servicio), asi los comentarios que seran
ordenados tanto los de forma positiva como negativa, estos permitirdn que puedan
llevar indicadores de calidad en cuanto a la calidad y atencién respectivamente,
asimismo las promociones ofreciendo descuentos a sus clientes recurrentes, por
otra parte combos accesibles de impresiones para los estudiantes y profesores

respectivamente.

Siendo asi, entonces las estrategias en difusion de informacién, estas son
aplicadas con el fin de adquirir posicion estable dentro del puablico, estas,
muestran la direccién o camino que se debe seguir para el logro de los objetivos
planteados, en las condiciones méas favorables o ventajosas, la cual se disefia en

consideracion con las tacticas sobre:

{1 Camiro e Copado

- G| @ L3 segurg irpa v Spcebopiuooen 1 £ 1 ! T y T

=
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y Ploteo Ujap .' ‘ HHHIE[( 1114

adr RoMmbie de UIUArio

ol Megusa 3y Saguir b Comparte

Cprend . S TS Sagas & I8 QUi IS DUSSe guskar b
IR0 Responde a los Mensajes nuevos pégina?

automaticamente

Figura N° 01. Pagina Oficial de Facebook
Fuente: Calderén M. (2018)
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Figura N° 02. Pagina Oficial de Instagram
Fuente: Calderon M. (2018)

2. Ofrecer descuentos a los clientes recurrentes.

Para ello, se efectuara la creacion de un penddn de 0.75 x 1.20 Metros, que se
colocara de forma visible afuera del establecimiento donde se puede visualizar
que habran promociones, el equipo de ventas se encargara en ofrecer las distintas
ofertas que se estan ofreciendo a nuestros compradores recurrentes, tal como se

detalla en la figura N° 3:

Centro de Copiado y Ploteo Ujap

n Centro de Copisdo v Plotea Lijap FECentro de Copiado v Plotes Ujap

“Tu opinidn nos Interesa Recuerda visitar nuestra Redes Sociales”

Figura N° 03. Penddn
Fuente: Calderon M. (2018)
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Objetivo N° 2. Establecer Estrategias de Calidad de Servicio.

Para lograr establecer estrategias de calidad de servicio es importante
determinar el proceso de atencion respectivamente:
1. Crear el cargo de Supervisor de Atencion al Cliente.

Es importante dentro del area de Ventas, la creacion del cargo de
Supervisor de Atencién al Cliente, por lo cual se debera realizar separacion de
funciones de este entre el personal de ventas existente, las cuales se detallan
seguidamente:

Cuadro N° 16.
Perfil de Cargo

1. Revisar de forma diaria las redes sociales para captar los reclamos, asi

como la colocacidn de las promociones.

2. Elaborar los Indicadores de Medicion con referencia a las ventas y
reclamos.

3. Supervisar y orientar a los vendedores en la prestacion de un servicio
efectivo con los clientes.

4. Comunicarse con los clientes y asistirlos en cualquier queja o resolucién

de problemas.

Fuente: Calderén M. (2018)

2. Implementar el Proceso de Atencion al Cliente.

Para lograr una éptima atencion de servicio al cliente, es importante establecer
esta secuencia de pasos, donde el vendedor de forma clara y sencilla, aporte sus
conocimientos sobre los productos que van ofrecer, de esta manera el cliente se
sienta satisfecho y vuelva en otra oportunidad. Lo cual se presenta en la
figura N° 4:
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Figura N° 4. Proceso de Atencion al Cliente.
Fuente: Calderon M. (2018)
3. Medir la Efectividad de los Reclamos de los Clientes.

Para poder lograr la consecucion de estas estrategias, cabe destacar que de
forma posterior al recopilar la informacion de los clientes, se deben cotejar los
datos de esta forma hacer los andlisis correspondientes mediante indicadores de
gestion que midan la tendencia de las variables tomadas en cuenta, los cuales
pueden ser:

% de reclamos = Reclamos recibidos / Volumen de Venta (veces)
% Efectividad en la informacion = Informacion entregada al cliente /
Informacidn solicitada

En el caso de los indicadores, la empresa puede crear aquellas relaciones cuyos
atributos se deseen medir, dependiendo de la cantidad de quejas recibidas. De la
misma manera, a esta metodologia se le puede incluir etapas adicionales conforme
vaya cambiando la realidad de la misma, lo mas importante en este caso es que se
establezca un vinculo con el cliente para conocer sus necesidades, principales
reclamos y expectativas, de manera de documentarlas y utilizar esta informacion

para crear una mejor atencion.
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Objetivo N° 3: Diseflar un plan de capacitacion para el personal del
Centro de Copiado y Ploteo de la Ujap

Para lograr mejorar la calidad de servicio, en busca de minimizar las
debilidades observadas durante el proceso investigativo, es importante darle
valor agregado al talento humano, donde estos puedan adoptar sus

competencias de forma eficiente, de esta manera siendo imprescindible

capacitacion en cuanto al servicio que se le debe ofrecer a los clientes

Cuadro 17
Programacion de Capacitacion
Téctica Acciones Recursos Resultados Programacion
Meta
Realizacion de 2 cursos: | Humanos:
- Gerencia. Cumplimiento de
Disefiar un » o - Personal. las actividades 06-08-18 al
p|an de 1- Atencioén al Publico p|anificadas para la 10-08-2018
capacitacio incorporaci%n dg IasI Duracion:
n para el o lac estrategias, donde e 20 Horas
pgsonm 2- Desarrollo y [VIF? ter; ales: perso?wal se sienta
del Centro |  Crecimiento Personal apet. orientado a ofrecer
de Copiado - Lapices. un servicio de
y Ploteo de - Material calidad a los
la Ujap - Video Beam. clientes 13-08-2018 al 17-
- Pantalla. 08-2018
Marcadores. Duracion:
Refrigerio 20 Horas

Fuente: Calderon M. (2018)

Es importante destacar que el Instituto Nacional de Capacitacion y Educacion
Socialista (INCES), tiene a la disposicion estos curos donde los
trabajadores obtendran tacticas de majefio con los clientes de esta forma
siendo asertivos, pudiendo manejar situaciones ganar-ganar en pro de la

mejora del servicio prestado.
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CONCLUSIONES

Con la elaboracion de este trabajo de investigacion, se puede determinar la
importancia donde la atencién al cliente representa un elemento diferenciador
entre las empresas de un mismo ramo, las cuales desean competir con eficiencia
dentro del mismo, obteniendo asi una amplia participacién en el mercado aunado
a la satisfaccion plena del cliente. Es decir, en gran medida la pérdida de los
compradores potenciales, todo esto se debe a la indiferencia y mala atencion del
personal de ventas, ocasionando que la calificacion del servicio sea deficiente. Por
lo tanto, las organizaciones hoy en dia deben orientarse a promover el trato
cordial, resolutivo, eficiente y rapido, en la efectividad de cubrir las necesidades,
asi como sus principales problemas sean solucionados y sus expectativas
cubiertas.

Sucede pues, que en el Centro de Copiado y Ploteo de la Ujap, las fallas en la
atencion al cliente y calidad del servicio se resumen en tres grandes debilidades,
las cuales son: inexistencia de redes sociales o algin medio de informacién donde
los compradores puedan dar su opinion, es decir un servicio post venta efectivo,
donde se haga seguimiento a las condiciones negociadas con el cliente a fin de
medir su satisfaccion o resolver sus reclamos, asi con esto poder efectuar una
medicion donde se pueda visualizar las fallas en las cuales se esta incurriendo, por
ultimo, las fallas en materia de atencion al cliente propiamente dicha donde no se
toman en cuenta las opiniones y sugerencias de los compradores. Toda esta
situacion genera pérdida progresiva de clientes.

Por consiguiente, en la identificacion de las fortalezas y debilidades a través de
la matriz DOFA debilidades y fortalezas, correspondiente al segundo objetivo
especifico, donde se evidencid que poseen precios competitivos, siendo la que
ofrece con el nivel m&s bajo de los otros 2 que suministran los mismos servicios,
el talento humano comprometido en el trabajo, sin embargo se les debe capacitar
con atencidn al cliente en estrategias de calidad.

En efecto, las debilidades explicadas anteriormente han hecho que los clientes
no sientan satisfechos, en determinados casos teniendo que salir de las

instalaciones de la Universidad, buscando otras opciones en las zonas aledafas a
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esta. De alli la importancia de mantener una buena atencion al cliente, a los fines
de alcanzar su fidelizacion y plena satisfaccion.

Por lo tanto, las estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion
del cliente del Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP que se proponen se
orientaron a la conformacién de un servicio post venta mediante la creacion de
redes sociales como Facebook e Instagram, un pendon que se colocara en las
afueras del local para promocionar los servicios y descuentos, asi como el proceso
que deben seguir los trabajadores con respecto en la atencién que deben ofrecer, la
creacion del cargo del supervisor de atencion al cliente, este debera velar que las
tacticas sean utilizadas, asimismo de los reclamos y de los indices de efectividad,
en concordancia con las acciones en la asertividad de los trabajadores para con los
compradores, asi como también implementar un programa de capacitacion, de
manera tal que se puedan transferir las técnicas existentes en la atencion al cliente

en aras de mejorar la rentabilidad y cumplir con los objetivos organizacionales.
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RECOMENDACIONES.

Una vez finalizado el diagnostico al Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP,

las cuales se enuncian seguidamente:

1.

Implementar la propuesta planteada, haciendo adaptaciones a medida que
surjan cambios sustanciales en la realidad de la empresa.

Actualizar de forma periddica los indicadores de gestion de ventas y servicio
al cliente, de forma tal de visualizar la efectividad de las acciones que se
promuevan para optimizar los servicios prestados.

Efectuar reuniones semanales con el equipo de ventas para discutir los
reclamos mas frecuentes o de alto impacto por parte de los clientes y acordar
soluciones, a las cuales se les hara seguimiento en reuniones sucesivas.
Evaluar el clima laboral para determinar si existen factores de medio ambiente
de trabajo que estén afectando la motivacion del personal, generando asi un
efecto en molestias en la atencion al cliente.

Adaptar un sistema de recompensas a los empleados con mejor desempefio en
la atencion al cliente para motivarlo a hacer un trabajo eficiente. Estas
recompensas pueden ser cuantitativas o cualitativas como premios,
reconocimientos, entre otros.

Tomar en cuenta las sugerencias de los clientes y hacer adecuaciones en los

casos en que sean factibles econdmica, técnica y operativamente.
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ANEXOS



Anexo 1
FICHA DE OBSERVACION
N° Indicador Mucha | Regular | Poca

o pesmmendmao | ||
i ommmgerodcos | |
5 onemanardiene | |
o CremdCiews | | |

10 |CalidaddeServicio | | | |
12 | Incidencia de coyuntura economica del pals) | | |
14 |Reclamosdeclienes |} | | |
16 | Claridad en los objetivos estratégicos | | | |

Fuente: Calder6n M. (2018)
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Cuestionario dicotomico aplicado a los Clientes de Centro de
Copiado y ploteo de la UJAP

Anexo 2
CUESTIONARIO

N° PREGUNTA SI | NO ¢POR QUE?

1 ¢Usted es cliente recurrente del Centro de
Copiado y Ploteo de la UJAP?

5 ¢Se siente satisfecho con la atencion que
recibe por parte del personal del Centro de
Copiado y Ploteo de la UJAP?
¢El centro de Copiado promociona sus

3 | servicios dentro de las Instalaciones de La
UJAP?
¢Usted considera que los precios son

4 | accesibles?

¢ Usted supone que los servicios prestado por el
5 [Centro de Copiado y Ploteo de la UJAP son de
calidad?
¢Le han ofrecido descuentos por ser un cliente
6 | recurrente?

Fuente: Calderon (2018)
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Anexo 3
CUESTIONARIO

Cuestionario dicotémico aplicado a trabajadores de Centro de
Copiado y ploteo de la UJAP

N° PREGUNTA SI | NO ¢POR QUE?

1 ¢Considera usted que la empresa maneja
precios competitivos en sus productos y/o
servicios?

5 ¢La empresa presta servicio y/o productos de
calidad y funcionalidad?

3 ¢La empresa tiene determinada una zona o
region especifica para prestar sus servicios?
¢Usted se considera que se encuentra

4 | calificado para brindar un buen servicio al
cliente?

5 ¢La empresa posee herramientas para medir
la satisfaccion del cliente?

6 ¢La empresa posee estrategias de mercadeo

que le permita captar nuevos clientes?

Fuente: Calderon (2018)
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