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Presente.

Estimado Director:

Reciba un atento y cordial saludo de la Escuela de Estudios de Postgrado.
El propésito de la presente es para informarle que se ha revisado los cursos
aprobados del primer afio y el Disefio de Investigacion del estudiante Silvia
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Atencion al cliente

Cliente

Cliente externo

Cliente final

Cliente interno

Estrategia

Mision

GLOSARIO

Conjunto de actividades que identifican quienes
son los clientes, los agrupa en distintos tipos e
identifica las necesidades de los clientes para
saber donde y como se llenan las expectativas.

Es aquella persona que adquiere un producto o un
servicio de una organizacion a cambio de una

remuneracion econémica para la empresa.

Los intermediarios que directamente tiene relacion

con la organizacion.

Los usuarios del producto o servicio, quienes

validaran todo de este se diga o se anuncie.

Es el personal de la organizacion, recibe insumos y

le da un valor agregado

Definicién de los medios para lograr los objetivos.

Es la imagen actual que enfoca los esfuerzos que
realiza la organizacibn para conseguir los
propésitos fundamentales, indica de manera

concreta donde radica el éxito de una empresa.



Servicio al cliente

Ventaja competitiva

Vision

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrecen un suministrador, con el fin que el cliente

obtenga el producto o servicio..

Utilidad, conveniencia o superioridad.

Es el proceso de formular el futuro de la
organizacion. Lo que implica un permanente
examen de la organizacion. Frente a sus clientes,
competencia, su propia cultura y por sobre todo
discernir entre lo que ella es hoy y aquello que

desea se en el futuro.

Vi



RESUMEN

El presente trabajo de graduacion se desarrollard en una empresa
inmobiliaria, se enfocara especificamente en el area de servicio al cliente, por

ser parte importante para el buen desarrollo del plan comercial.

La realizacibn del trabajo de graduacion analizard primero el
funcionamiento de la empresa brindando informacién importante sobre la
situacion actual de la misma a través de un analisis FODA. Identificando los
problemas principales del proceso de servicio al cliente, sobre la satisfacciéon y
los factores que influyen en la misma, para el posterior desarrollo de propuesta
de mejora mas orientadas al cumplimiento de las expectativas de los clientes,

generando una mayor retencion y captacion de los mismos.

Posteriormente se aplicara la herramienta SERVQUAL en la empresa con
la finalidad de desarrollar un modelo de regresion para obtener los factores mas
significativos que describen la satisfaccion de sus clientes y su respectiva
importancia. Por ultimo se establece las propuestas para el mejoramiento de la
calidad en el proceso de servicio al cliente en base a los resultados obtenidos

del analisis efectuado.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se realiza con base en las lineas de
investigacion de la Maestria de Gestion Industrial, el cual va enfocado a la
mejora de la calidad en el servicio al cliente de una empresa inmobiliaria, donde
se aplicard la herramienta SERVQUAL, desarrollada por los profesores
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985); para establecer los criterios de

expectativas y percepcion del cliente basado en su satisfaccion.

Se realizard un analisis de las necesidades de los clientes, el cual se
aplicara a una muestra significativa de la poblacion mediante encuestas. Para

definir los criterios a considerar para mejor la calidad en el servicio.

En el mercado inmobiliario cada dia existe mas competencia y lo que
busca es crear una ventaja competitiva para el proyecto habitacional a través
del servicio y atencion al cliente, no solo como apoyo a las ventas si no como

herramienta para buscar la satisfaccion y fidelizacién del cliente.

El informe de la investigacién se desarrolla en cinco capitulos. El primer
capitulo es la descripcibn como antecedentes generales del crecimiento
inmobiliario. También se analizara los tipos de proyectos habitacionales y su

clasificacion respecto al desarrollo inmobiliario e inversion.

El segundo capitulo comprende la situacion actual de la empresa con
respecto al servicio al cliente, para ello también se conocera la planeacion

estratégica como: Mision, Vision y Valores, que tiene la inmobiliaria.



Estableciendo un punto de partida para mejorar la calidad en el servicio al
cliente interno de la empresa. Por lo que se desarrollara un andlisis de la

situacion actual de la misma con respecto al servicio al cliente

El tercer capitulo se desarrolla la definicion de los conceptos de servicio al
cliente, que tienen relevancia para la investigacion, lo que servird como base
para familiarizarse con ellos y captar su esencia, y aplicarlos a la herramienta
SERVQUAL. Por la importancia que tiene el mercado inmobiliario y la relaciéon

que tiene la calidad del servicio al cliente.

El cuarto capitulo comprende el desarrollo de la herramienta SERVQUAL
como mejora de la calidad en el servicio al cliente, donde se analizara la
informacién que se obtuvo de la investigacion de campo. Con los parametros
establecidos que tiene la herramienta como método y técnicas para su
elaboracion. Para identificar los criterios mas importantes que mejoraran la

calidad.

Y finalmente, el quinto capitulo pretende dejar la inquietud de proponer
estrategias para la mejora continua en el servicio al cliente, tomando en cuenta
el recurso humano, dando a conocer la importancia que tiene la capacitacion y

motivacion en el empleado para logran un buen servicio al cliente.



ANTECEDENTES

Si se habla de calidad se entiende que va estrechamente ligada a la
calidad del producto, sin embargo si se hace de una manera mas amplia
también significa calidad en el trabajo, en el servicio al cliente, en la

informacion, en el proceso, en las personas, en el sistema etc.

La dificultad para definir la calidad es traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto podra ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara, y
tan pronto como uno se siente exitoso, encuentra rapidamente que las
necesidades del cliente han cambiado y que la competencia ha mejorado.
(Deming Edwards 1989).

Frente a todos los obstaculos que se encuentra en brindar un servicio de
calidad donde Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), crearon una herramienta
llamada SERVQUAL, que definieron como un instrumento resumido de escala
multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, para que las empresas puedan
utilizar y comprender las expectativas y percepciones que el cliente tiene
respecto a un servicio. Con el fin de identificar los elementos que generan valor
para el cliente, revisando los procesos con el objeto de mejorar la calidad en el

servicio.
Para las empresas inmobiliarias, el éxito sera aquel que sepa cultivar las

relaciones y mantener un vinculo estrecho, pues el bien mas apreciado de ellas

son sus clientes.
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Comprendiendo que la venta es un servicio es el desafio del dia a dia,
(L6pez Salreri 2011), sefiala que los tiempos han cambiado, vivimos en una
economia de servicio en la cual las relaciones cobran mayor importancia que
los productos fisicos y este no es un tema que pueda quedar exenta las

inmobiliarias
Por lo que el mejorar la calidad del servicio al cliente debe ser constante y

con una actitud positiva, que mantenga una relacion directa con el cliente donde

se reflejen resultados significativos.
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OBJETIVOS

General

Aplicar la herramienta SERVQUAL para mejorar la calidad en el servicio al

cliente en una empresa inmobiliaria.

Especificos

1. Identificar las deficiencias de la empresa, para evaluar el nivel de

satisfaccion del cliente.

2. Analizar la importancia de los criterios involucrados en el proceso de

medicion en el servicio a través de la herramienta SERVQUAL.

3. Disefnar estrategias para mejorar el servicio al cliente en la empresa

inmobiliaria.
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JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se realiza por el desconocimiento de la
importancia que tiene la calidad en el servicio al cliente, porque bien es cierto
que la calidad no cuesta, y relativamente es subjetiva para cada cliente. Resulta
ser un juicio que éste tiene con el servicio y por lo general es la aprobacién o
rechazo del mismo; donde el aseguramiento de la calidad en el servicio al

cliente esta ligado a la satisfaccion de lo que él espera del mismo.

La determinacion de adquirir un inmueble en la empresa inmobiliaria y no
en otra, encierran diversos argumentos para tomar la decision, como la calidad
del producto, el precio, la variedad, el disefio, la seguridad, entre otros. Pero sin
lugar a dudas, la actual ventaja competitiva plantea la necesidad de comprender
que el éxito comercial de una empresa inmobiliaria, depende fundamentalmente

de la calidad del servicio que brinda a sus actuales y potenciales clientes.

La clave de brindar al cliente un servicio superior al de la competencia, es
desarrollar estrategias que le permita estar un paso adelante, por lo que debe
ser aplicado en un momento oportuno, de manera que genere impacto en el

cliente.

La razon para aplicar SERVQUAL como herramienta de mejora del
servicio al cliente, es poder evaluar la situacion actual de la empresa, con los
cinco criterios que utiliza la herramienta. Determinando las causas que el cliente

establezca para poder mejorar la calidad en el servicio.
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DEFINICION DEL PROBLEMA

Para el desarrollo del trabajo se describe el siguiente problema:

¢En qué mejorara la calidad en el servicio al cliente, al aplicar una

herramienta que evalué el servicio?

La relacion que produce el cliente con el vendedor es algo mas complejo
que solo brindar el servicio. El cliente es parte fundamental para la realizacion
de una venta, por lo que se desea conocer los aspectos que €l considere
importantes para que se brinde un servicio de calidad, logrando la satisfacciéon

del mismo.

En el sector inmobiliario depende de la calidad del servicio al cliente y de
la continuidad que se tenga con el mismo para que se ejecute la venta del
inmueble. Por lo que se aplicara la evaluacion del servicio a través de la
herramienta SERVQUAL, la cual analizard la situacion actual de la empresa,
donde se identificaran los criterios para poder mejorar la calidad en el servicio al

cliente.

Lo particular de este concepto es concebir el servicio como un todo, que
se encadena y que actua alrededor del cliente por medio de cada una de las
cinco dimensiones de servicio, que evalla la herramienta, para conocer la

percepcion y expectativas del cliente.
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A raiz de esto surgen las siguientes preguntas de investigacion:

o ¢Cudles son las deficiencias de la empresa con respecto al servicio al

cliente?

o ¢ Los criterios que analiza la herramienta son importantes para mejorar la

calidad en el servicio al cliente?

o ¢, Qué estrategias debe de utilizar la empresa para mejorar la calidad en el

servicio?

La solucion del problema se enfoca en aplicar la herramienta SERVQUAL,
para mejorar la calidad en el servicio al cliente de una empresa inmobiliaria,
donde el presente trabajo de investigacion se llevara a cabo en tiempo estimado

de un afo iniciando en mayo de 2012 y terminado en septiembre de 2013.

Alcance:

La investigacion busca la aplicacion de la herramienta SERVQUAL para
mejorar la calidad en el servicio al cliente, donde se realizar4 un estudio a
personas de nivel econdmico de clase media alta, que tengan la posibilidad de

calificar segun los requisitos para adquirir un bien inmueble.
Ademas, el trabajo indicard cuales de los cinco criterios son importantes

para que el cliente esté satisfecho segun la percepcion y la expectativa que

busca en este tipo de servicio.
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Esta investigacion también busca establecer una forma de integrar el
cliente interno con el cliente externo, para poder brindar un servicio de calidad

segun lo que el cliente espera del mismo.

Limites:

Dentro de las limitaciones encontradas para el desarrollo del presente
estudio esta la carencia de informacion, por parte de la empresa inmobiliaria de
bitacoras de clientes que visitan el proyecto habitacional ya que no se lleva un

control del mismo.
También existe una alta rotacion de personal en los puestos de ventas,

por lo que existe un desequilibrio para poder llevar un control de los aspectos

principales que el cliente necesite segun sus expectativas.
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1. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Las condiciones en que se desarrolla la globalizacion, generan nuevas
ideas de adquirir o vender los servicios, convirtiéndolo en una necesidad vital en
el presente, proporcionando asi concepto de las bondades del servicio al

cliente.

Por lo que la calidad del servicio al cliente depende fundamentalmente de
satisfacer al cliente actual y potencial. Por lo que si se logra una atencién y un
servicio que refleja el conocimiento, velocidad, eficiencia y actitud positiva, el

resultado que se obtendra sera altamente significativo.

La importancia que tiene la evaluacion de la calidad del servicio en el
sector inmobiliario es fundamental, para poder asi utilizar estrategias que
permitan diferenciarse de la competencia en el mercado agregando un valor a
las relaciones con los clientes. Donde el trabajo se ha de realizar en base a un
marco teorico y conceptual que respalde las teorias que se analizaran en la

investigacion:

Capitulo I: se describe el crecimiento del sector inmobiliario, donde dara
una idea de la competencia que existe en el mercado. También se analizaran
los tipos de proyectos habitacionales y su clasificacion respecto al desarrollo

inmobiliario e inversion.

Se observara la importancia de tener nuevas oportunidades y ventajas

competitivas como herramientas que para la mejora de la calidad en el servicio.



Capitulo 1I: comprende la situacion actual de la empresa con respecto al
servicio al cliente, para ello se debe conocer su planeacion estratégica como:
Mision, Vision y Valores, que tiene la empresa. El cual daré el punto de partida
para disefar la guia para mejorar la calidad en el servicio al cliente interno de la

empresa inmobiliaria.

La planificacion estratégica

Permite organizarse para lograr los objetivos deseados proporcionando
mejores resultados, ahorrando tiempo, dinero y esfuerzo. El resultado de la
planificacion establece, traducir los objetivos en ideas, generando estrategias

adecuadas para fortalecer las debilidades y poder competir con el mercado.

El mercado inmobiliario se ha modificado de manera importante, donde la
planificacion estratégica establece la vision y mision a nivel de la organizacion
considerando un enfoque global de la empresa, dando a conocer los objetivos y

estrategias generales para poder alcanzarlos.
Declaracion de la vision

La visién es una declaracién que indica hacia donde se dirige la empresa
en el largo plazo, respondiendo la pregunta ¢ Qué se quiere ser como empresa?
(Crece negocios, 2011).

Declaracion de la mision y establecimiento de valores

La mision es una declaracion duradera de la empresa, la razén de ser,

respondiendo la pregunta ¢ Cual es la razén de ser?



Y los valores son cualidades positivas que posee una empresa, que son
la identidad de la organizacién (Crece negocios, 2011).

Andlisis externo e interno de la empresa

El andlisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimientos y
tendencias que sucedan en el entorno, conociendo las oportunidades y
amenazas. Evaluando las fuerzas econémicas, sociales, tecnoldgicas, politicas;

asi como los clientes, competencia.
Mientras que el analisis interno consiste en los diferentes aspectos que
puedan existir dentro de la empresa, con el fin de conocer la capacidad,

conocidas como fortalezas y debilidades. (Crece negocios, 2011).

Figura 1. Descripcion del analisis FODA

Analisis FODA

Interno

Externo

Fuente: elaboracion propia.



Los conceptos descritos anteriormente serviran de guia para analizar la
situacidén actual de la empresa con respecto a su planeacion estratégica y su

analisis FODA de la empresa inmobiliaria con respecto al cliente interno.

Capitulo Ill: se desarrollara las definiciones de los conceptos que tienen
relevancia para la investigacion, lo que servirA como base para poder
familiarizarse con ellos y tomarlos en cuenta para el disefio de la investigacion.
Como la importancia del mercado inmobiliario y la relacion que tiene con la

calidad del servicio.

El servicio

Es una actividad entre un vendedor y un cliente que generalmente es
intangible, que implica una serie de pasos que permita su ejecucion con mayor
facilidad. Por lo que un buen servicio significa satisfacer las necesidades o

expectativas del cliente.

El servicio al cliente es una potente herramienta competitiva de
mercadotecnia para las organizaciones, para ello es importante que la empresa

defina las siguientes interrogantes:

1. ¢Qué servicios se ofreceran?

Para determinar cudles son los que el cliente demanda, para ello se deben
realizar encuestas periodicas que permitan identificar los posibles servicios a
ofrecer, ademas se tiene que establecer la importancia que le da el consumidor

a cada uno de ellos.



2. ¢, Qué nivel de servicio se debe ofrecer?

Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene que
detectar la cantidad y calidad que desean, para hacerlo, se puede recurrir a
varios elementos, entre ellos; compras por comparacion, encuestas periddicas a

consumidores, buzones de sugerencias, sistemas de quejas y reclamos.

3. ¢ Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios?

Para ello es importante identificar el servicio deseado por los clientes, a
través de disefio, prueba y nuevas necesidades que van surgiendo por los

mismaos.

Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional
para las ventas, tan poderosas como los pueden ser los descuentos, la
publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es aproximadamente
seis veces mas caro que mantener uno. Por ello las compafias se han visto en
la necesidad de optar por asentar por escrito, como actuara en los servicios que

ofrecera

Se ha observado e identificado que los clientes en la actualidad son mas
sensibles al servicio que reciben de sus suministradores, debido a la mayor
competencia que existen en los mercados y la diversidad de estrategias que
utilizan para satisfacer a sus clientes, sensibilizandose por ello de buscar la

mejor opcion en tiempo, dinero y servicio.



Tipo de servicio

La forma de atender a los clientes dependera de todas las herramientas y
estrategias que utilice la empresa para garantizar su satisfaccion. Existen
diversas formas de atender dentro y fuera del establecimiento a los clientes de

la empresa, como se esquematiza a continuacion:

Figura 2. Esquema de tipos de servicios

® —
Telefonicc
M

Presencial
Usuarios

m Correo

Fuente: elaboracion propia.

Principios del servicio

o Actitud de servicio: conviccion intima de que es un honor servir a los
demas.

o Satisfaccion del usuario: es la intencién de vender satisfactores mas que

productos.



o Dado el caracter transitorio, inmediatista y variable de los servicios, se
requiere una actitud positiva, dinamica y abierta: esto es, la filosofia de

todo problema tiene una solucién, si se sabe buscar.

. Toda la actividad se sustenta sobre bases éticas: es inmoral cobrar
cuando no se ha dado nada ni se va a dar.

o El buen servidor es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho,
situacién que lo estimula a servir con gusto a los clientes: pedir buenos
servicios a quien se siente esclavizado, frustrado, explotado y respira

hostilidad contra la propia empresa, es pedir lo imposible.

o Tratando de instituciones de autoridad, se plantea una continuidad que va
desde el polo autoritario (el poder) hacia el polo democrético (el servicio):
en el polo autoritario hay siempre el riesgo de la prepotencia y del mal
servido. Cuanto mas se aleja del primer polo, mejor estara.

Cada individuo puede tener sus propios principios, sin embargo debe de
considerar los de la institucion, para complementarlos y llevarlos a la practica

con mayor responsabilidad.
¢Por qué es necesario la calidad en el servicio?
La empresas que se logran diferenciar por sus servicio brindado, con el de

la competencia pueden estableces mayores beneficios y lograr margenes de

economia y crecimiento en el auge econémico.



Debido a esta situaciébn es necesario la excelencia en la calidad en el
servicio, estableciendo una herramienta para poder competir, creando asi una

cultura de servicio.

Algunos problemas que enfrentan las empresas para establecer la calidad

en el servicio son:

o No se tiene perfectamente definido la cultura de servicio

o La calidad no es medida estadisticamente por lo que no se puede mejorar.

o Existe demasiada rotacion de personal

o No mira el servicio como una ventaja competitiva

Capitulo IV: se desarrollard la investigacion aplicando la herramienta
SERVQUAL, donde se utilizara la informacion que se obtuvo de la investigaciéon

de campo. Para analizar los criterios mas importantes segun los datos.

Para dar un servicio de calidad sera necesario conocer sus expectativas y
percepciones del cliente. En estos términos se utiliza la herramienta

SERVQUAL también llamado Modelo de discrepancias.

SERVQUAL busca brindar la posibilidad de segmentar el mercado,
conocer si se esta preparado para satisfacer las necesidades de los clientes. De
esta forma la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que

confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo (Ruiz, 2002).



Figura3. Percepcidny expectativas del servicio

FUENTES DE LAS PERCEPCIONES Y EXPECTATIVAS

Valoracion del servicio
recibido

Valoracion de lo que el
servicio debe ser

!

!

FPercepcion

Expectativa

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Los datos determinan cuales son las dimensiones o los criterios mas
importantes para el cliente, lo que permite centrarse en esas areas para mejorar
la calidad del servicio. También se determina la importancia relativa de las cinco

dimensiones en la valoracion global de la percepcion de la calidad por parte de

los clientes.

o Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable
o Capacidad de respuesta: disposiciéon y voluntad para ayudar a los clientes

y proporciona un servicio rapido.

o Seguridad: conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar creatividad y confianza.

o Empatia: atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus

clientes.

o Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,

personal y comunicacioén.




Constituidos por una escala de respuestas multiples disefiadas para
comprender las expectativas de los clientes respecto al servicio. Las
dimensiones y atributos que evaluara SERVQUAL estan distribuidos de la

siguiente manera:

Figura4. Dimensiones y atributos de SERVQUAL

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

=
* Cumplen lo prometido
I = Sincero interés por resolver problemas
[ Fiabilidad =——>|. Realizan bien el servicio la primera vez
= Concluyen el servicio en el tiempo prometido
\_" No cometen errores

T Comportamiento confiable de los Empleados
Seguridad =——>| - Clientes se sienten seguros

= Los empleados son amables
- Los empleados tienen conocimientos suficientes

Calidad Elementos (- Equipos de apariencia moderna
* Instalaciones visualmente atractiva
del Tangibles * Empleados con apariencia pulcra
Servicio e Elementos materiales atractivos
. (" » Comunican cuando concluiran el servicio
capaC|dad —=>| *Los empleados ofrecen un servicio rapido
Expectativas de Respuesta * Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar

o * Los empleados nunca estan demasiado ocupados
Vs. Percepcion ~

(- Ofrecen atendién individualizada
- = Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Empat’a =—>| - Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
k = Se preocupan por los clientes
* Comprenden las necesidades de los clientes 1

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry.

SERVQUAL permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y
de comparacion. Determinando el GAP entre las dos mediciones (la
discrepancia entre lo que el cliente espera y lo que percibe del mismo), para
facilitar el analisis y la toma de acciones adecuadas que mejoren la calidad del

servicio.
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Estas brechas son:

GAP 1: indica la diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones que tiene la direccion de la empresa sobre dichas
expectativas. Se le denomina Gap de Informacion de Marketing, por
cuanto el proveedor no conoce qué es lo que los clientes esperan del

servicio.

GAP 2: representa la brecha entre la percepcién de la direccion sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad. La
organizacion puede tener una correcta percepcion de las expectativas de
los clientes, pero eso no se traduce en especificaciones de calidad de los

servicios, en estandares de calidad.

GAP 3: muestra la dificultad de trasladar correctamente las
especificaciones de calidad al momento de realizar la prestacién concreta
del servicio. En este caso el sistema de calidad de la organizaciéon no
funciona adecuadamente, ya sea porque las especificaciones son rigidas
o demasiado complicadas, por falta de recursos, incentivos u otras

causas.

GAP 4: muestra la discrepancia entre la prestacion real del servicio y lo
que se comunica a los clientes sobre el servicio. Asi, por ejemplo, se
puede prometer mas de lo que se ofrece, con lo cual se provoca un
aumento en las expectativas de los usuarios del servicio y, por tanto, el
cliente puede formarse una percepcion peor de la realidad del servicio

prestado.
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El modelo considera que la eliminacion de las diferencias entre las
expectativas y percepciones del servicio depende de la disminucién de las

otras 4 deficiencias.

GAP 5 =1 (GAP 1, GAP2, GAP3, GAP4)

La quinta diferencia sugiere una relacion entre la calidad del servicio, tal y
como es percibida por sus usuarios, y todas las posibles discrepancias que se
producen desde el momento en que es concebido el servicio por los
proveedores del mismo, permitiendo establecer una relacion funcional de esta

altima discrepancia en funcién de las demas.

Figura 5. Evaluacion de calidad del servicio segun SERVQUAL

DIMENSIONES DE
EVALUACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO p
Servicio Excepcional; Si SP > SE
Tangibilidad Percibido
Confiabilidad (SP) S ~
Capacidad de Per ggﬁ;g’on Inaceptable; Si SP < SE
Respuesta Calidad ﬂ{
Seguridad
Empatia Servicio 7 Satisfactoria; Si SP = SE
Esperado
(SE) L

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Escala de Likert

Uno de los instrumentos mas utilizados para medir por escalas las

variables que constituyen mas actitudes es la escala tipo Likert la cual consiste
12



en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante

los cuales se pide reaccién de los sujetos (Hernandez, 2000).

Figura 6. Escala Likert

ESCALA LIKERT UTILIZADA EN LA INVESTIGACION

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Meutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Capitulo V: pretende dejar la inquietud de implementar estrategias para la
mejora continua en el servicio al cliente, tomando en cuenta al recurso humano.
Dando la importancia que tiene la capacitacion y motivacién para logran un

buen servicio al cliente.

Capacitar, es usado por muchos autores y los cuales traducen de esa
forma el término inglés training, tiene un sentido mas amplio de aprendizaje
total, que incluye conceptos como adiestrar, instruir, adoctrinar. Esto es hacer
diestro en alguna actividad, inculcando a la vez determinadas ideas o creencias,
reglas de conducta, que son propias de la cultura de la organizacién que da la
capacitacion.

Entendiendo esto perfectamente, se llega a la conclusion, que para
mantener una mejora continua duradera, se debe crear una unidad interna de
capacitacion la cual se adaptara a las necesidades de la corporacion. Luego de
fidelizar a las representantes de ventas, la corporacion debe realizar dos
estrategias: por un lado, enfocar al personal en la satisfaccion del cliente y por

otro, fidelizar y potenciar al maximo la motivacion de los clientes internos.
13



Este ultimo punto es clave. La Gerencia debe estar consciente que los
clientes se identifican individualmente con los empleados, por lo que de nada
sirve invertir una gran cantidad de capital para optimizar los procesos, si el
capital intelectual no estd motivado para ofrecer el mejor servicio posible a su

cliente.

La calidad y el servicio al cliente es una oportunidad en la empresa
inmobiliaria debe ofrecer como un valor afiadido, para fortalecer sus relaciones
con el cliente, ya que buen servicio se considera imprescindible en bienes de
consumo duradero, como es el caso de la vivienda debido a que cuando la
inversion es elevada se espera una excelente atencion y servicio posterior a

realizar la venta como oportunidad de mejora.
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2.  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Hipotesis

Si se aplica la herramienta SERVQUAL, para evaluar en el servicio al

cliente se mejora la calidad del mismo.

Hipotesis nula

Al no utilizar la herramienta de evaluacion en el servicio se podria mejorar

la calidad en el mismo.

Variable independiente

o Mejora de la calidad ( cliente satisfecho)

Variable dependiente

o Tangible (aspectos fisicos y apariencia del personal).
o Fiabilidad (habilidad para proveer el servicio de manera precisa y fiable).
o Capacidad de respuesta (deseo de ayudar al cliente y proveer un servicio

rapido).

o Garantia (conocimiento, cortesia y habilidad para transmitir confianza).
o Empatia (importancia y atencion individualizada que se le brinda al
cliente).
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3. CONTENIDO

El contenido general del trabajo de investigacion, esta disefiado de forma
estructurada y ordenada para una mejor comprension. Se tomaran en cuenta
los aspectos importantes para cada una de las etapas de la trabajo a realizar.
Ya que el mercado inmobiliario se esta produciendo una trasformacion de
empresas de construccion de viviendas a empresas de servicios por lo que se

revaloriza toda la cadena para cumplir con las expectativas del cliente.

Se analizard la situacién actual de la empresa inmobiliaria, ya que cada
dia el mercado es mas competitivo y si busca crecer, es necesario utilizar el
servicio al cliente no solo como una venta si no como herramienta que busque

la satisfaccion del cliente y su fidelizacion.

El modelo que se tiene estructurado para realizar el trabajo de
investigacion, permite buscar los criterios que el cliente califiqué necesarios
para gue su servicio llene sus expectativas y sea un cliente satisfecho, por lo
que se aplicara la herramienta SERVQUAL, para analizar los aspectos que

afecten el servicio al cliente en la empresa inmobiliaria.

Entender los conceptos de servicio y calidad del servicio es fundamental
para comprender el objeto y las caracteristicas del modelo de medicion que se
utilizara en la investigacion. Por lo que el estudio de estos elementos permitira
determinar el andlisis que se desee tomar, en este caso la expectativa y

percepcion del cliente.
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El proceso de fidelizacibn de los clientes, es parte fundamental en
cualquier empresa, manteniendo un vinculo estrecho con la misma poder asi
difundir mensajes positivos y atraer nuevos clientes. Esta parte se desarrollara
en el capitulo V, donde se busca una mejora continua del servicio al cliente
buscando nuevas estrategias y tacticas que puedan convertirse en ventaja

competitiva para la empresa.

Para realizar una gestion mas efectiva de los clientes, es recomendable
vigilar todas las etapas del proceso para realizar una venta, con la finalidad de

identificar cuél es el comportamiento del cliente, respecto a sus necesidades.

La medicion es a la vez el ultimo y el primer paso a la hora de mejorar la
calidad de servicio y conseguir ofrecer un servicio excelente. Por lo que resulta
dificil conseguir mejorar un servicio si no se tiene en cuenta los resultados que

se estan obteniendo con un sistema que permita cuantificarlos.
Donde del trabajo de investigacion busca identifica cada etapa para

realizar una secuencia en el proceso de mejorara de la calidad en el servicio al

cliente, como se muestra a continuacion:
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4. METODOS Y TECNICAS

Para la realizacion de la investigacion se utilizara el modelo del disefio no
experimental debido a que se analizaran las variables dependientes en un
momento dado. Por lo que este disefio de investigacién es no experimental de
tipo transversal, el cual busca caracteristicas especificas, para analizar la
percepcion y expectativas de los clientes de la empresa inmobiliaria utilizando la
herramienta SERVQUAL.

La primera fase se realizara un analisis FODA, donde se identificara la
situacion actual de la empresa inmobiliaria, con respecto al servicio al cliente el

cual dara un panorama de que aspectos son importantes para la empresa.

También se tomarad en cuenta aspectos importantes para realizar el
trabajo de campo, como analizar la muestra probabilistica, por el tipo de

problema planteado en la investigacion.

Con base a la técnica de muestro causal (seleccion directa) se tomard la
muestra representativa de la poblacion, con el objetivo de obtener la
informacion util y precisa sobre la satisfaccién del cliente en cuanto al servicio
gue brinda la empresa inmobiliaria, la investigacion de campo se llevara a

cabo en el proyecto habitacional de la inmobiliaria.
Sujetos
o Universo: poblacién guatemalteca

o Poblacion: clientes que visiten el proyecto inmobiliario
23



o Muestra: es la poblacion que se obtendra a base de la formula, ya que si

se conoce el tamafio de la poblacion:
n=2z*p*q*N
NE*+Z**p*q

Fuente: Facultad de Ingenieria Universidad Rafael Landivar

Boletin Electrénico No.2, pag., 11.

Donde:

n es el tamafo de la muestra

Z es el nivel de confianza 1.96

p es la variabilidad positiva 0.5

g es lavariabilidad negativa 0.5

N es el tamafio de la poblacién 35 (clientes)
E esla precision o el error 0.05

De acuerdo con un estudio previo con los vendedores tienen un
aproximado de 35 visitas al proyecto habitacional un mes de los cuales se
tomaran como el tamafio de la poblacién. Para realizar el trabajo de campo de

la investigacion.

La muestra sera:

n = 1.96%(0.5) (0.5) (35)
35(0.05%) + 1.96%(0.5)(0.5)

n = 32 encuestas
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Teniendo el nUmero de muestra para la trabajo de campo se llevara a

cabo el mismo en el proyecto inmobiliario.

Instrumentos de medicién

En la segunda fase de la investigacion se llevard a cabo la aplicacién de la
herramienta SERVQUAL, donde se utilizaran los siguientes instrumentos de

investigacion cientifica para realizar el trabajo de campo:

o Cuestionarios (que la herramienta SERVQUAL tiene establecidos)

o Guias para entrevistas estructuradas

También se realizé una investigacion previa de bibliografias, documentos,
libros, tesis, revistas y articulos de internet sobre la importancia de la calidad en

el servicio al cliente, el cual servira para conocer la competencia.

El trabajo de campo se apoyara en la técnica de cuestionarios que
consisten en 22 preguntas de forma directa y simple, identificadas con los
criterios de la herramienta SERVQUAL, para los clientes que visiten el proyecto

habitacional.

Para la generacion de las preguntas y recoleccion de datos se utilizara el
cuestionario de la herramienta SERVQUAL. Cada pregunta tiene dos
finalidades, una es medir las expectativas del cliente sobre el servicio que se
estd evaluando y la segunda medir la percepcidén especifica del rendimiento

sobre alguna empresa que provea el mismo tipo de servicio.

Las instrucciones respectivas se ubicaran previamente a las afirmaciones

para ambos casos de una manera clara y sencilla, indicando como el cliente

25



debe de llenar la encuesta, recalcando que no existe respuesta correcta o
equivocada sino que el objetico es recabar la mejor descripcién de la

satisfaccion del cliente con respecto al servicio.

La escala a utilizar estar4 conformada por 7 puntos, similares a lo que se
utiliza en el estudio de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), donde se

ubicaron las respectivas semanticas de:

o Totalmente en desacuerdo

o Muy en desacuerdo

o En desacuerdo

o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo

o Muy de acuerdo

. Totalmente de acuerdo

También se tendrd una seccion de sugerencias, donde el cliente pueda
expresar aquellas necesidades, inquietudes y deseos que sientan que no se

esta considerando el cuestionario, que para el cliente es importante.

Los indicadores que utiliza la herramienta para evaluar la calidad de
servicio se centra en los elementos tangibles del servicio, es decir en la calidad

técnica.
Filtro y descripcion para la recoleccidon de datos: se aplicard para

determinar aquellos clientes que resulten idéneos para contestar el cuestionario

sobre el servicio que esperan y que ofrece la empresa.
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Para el desarrollo del cuestionario a utilizar segun SERVQUAL, por medio
de entrevistas donde se guiard al cliente las preguntas. La razon principal es

obtener el mayor porcentaje de respuestas por parte del cliente.

Los sistemas de evaluacion de la calidad del servicio pueden cuestionarios
estandares que permitan determinar como deberia ser el servicio, tomando en
cuenta aspectos como el clima laboral y circulos de calidad que retroalimenten

la informacién del servicio prestado.

Las encuestas se llevaran a cabo en un periodo de 3 meses consecutivos,
ya que se tomaran en cuenta los clientes que recibieron el servicio
anteriormente y posibles clientes para analizar que esperaban del servicio
brindado.

Tabulacién y analisis de datos: finalmente en la tercera fase se realizara el
proceso de tabulacion de datos se tomaran de una manera sistematica, tanto
para mantener un orden como para aprovechar toda la informacion obtenida en
las encuestas. De manera que se desarrollard una matriz para un mejor

analisis.

Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los
servicios: la intangibilidad, la no diferenciacion entre entrega y consumo

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985).

De las caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los
servicios cabe destacar el hecho de ser causantes de la diferencias en la
determinacién de la calidad en el servicio. Por lo que no se puede evaluar del

mismo modo el servicio prestado y un producto tangible.
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Se utilizara un programa estadistico STATS, en cual dard un mejor
panorama sobre los criterios que el cliente cree que debe de mejorar para
brindar un servicio. Con el objetivo de identificar los criterios que el cliente
considere relevantes para mejorar la calidad en el servicio al cliente, creando
una fidelidad con la empresa y una ventaja competitiva en el mercado

inmobiliario.

Con la finalidad donde la calidad del proceso de prestacion del servicio se
dirige a la fluidez y facilidad de las interacciones, la eficiencia y secuencia con
gue se preste el servicio. Para evaluar la calidad percibida planteada en cada
etapa que la herramienta SERVQUAL tiene establecidas. Lo que este modelo
servirh como base para evaluar constantemente y poder mejorar el servicio al

cliente de la empresa inmobiliaria.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Para realizar el trabajo de investigacion se desarrolld6 un cronograma de
actividades, donde se indica cada una de las etapas en que se llevara acabo

y la fecha que se tiene estimado para realizar cada una de ellas.

Representado en la siguiente grafica:

Figura7. Cronograma de actividades

==

Hombre de tarea 012 2013
Semastrs 1, 2012 Semastre 2, 2012 Semastre 1, 2013 Semastre 2 2013
ELFimialmlsllalslolnlolelelmialmlslslalsiolnlo

Realizacion del plan de invesfigacion E

Modiicaciones al plan de invesfigacion

Aprobacion del plan de investigacion S

Recopilacion informacion [

Trabajo de campo (S

Elaboracion de informe final S
Entrega del bomador del informe final S
Lol
Caa

Modificaciones al informe final
¢ |Presentacion del informe final

Fuente: elaboracion propia.
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RECURSOS NECESARIOS Y FINANCIEROS

Para realizar el trabajo de investigacion se utilizara recursos humanos y

fisicos, en los cuales se detallan a continuacion:

Tablal. Recursos financieros

RECURSO HUMANO COSTO (Q)
Investigacion 500.00
Asesor 2,500.00

RECURSOS FISICOS
Depre. de Comp. y equipo 550.00
Tinta 300.00
Gasolina 2,500.00
Papeleria y utiles 400.00
Depreciacién de vehiculo 1,200.00
Imprevistos 200.00
Infraestructura 200.00
Energia eléctrica 350.00
Celular 400.00
Cémara digital 200.00
Internet 300.00

TOTAL 9,600.00

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXOS

CTUESTIONARIO SERVQUAL

CON ESTE CUESTIONARIO SE QUIERE CONOCER SU SATISFACCION
CON EL SERVICO EECIBIDN, LE AGRADECEMOS SEA SINCERQC A EN
SUS RESPUESTAS PARA AYTUDARNOS A MEJORAR

SEXO: Hombre( ) Edad({ ) Mujer( ) Edad( )

Conteste 500 NO a las signientes cuestiones:

l. Elprofesional se toma mis problemas Dy seramente
Si yo babiera sido el la profesional kabria acado exactaments iznal
3. El'la profesicnal me comprende como w0 mismo

b?

4. Engeneral el servicio recibide ha sido muy bensficiosa para mi

5. Situwiera un amige’a com problemas similares le recomendaria éste servicio
4. El/la profesicnal me hize preguntas muy clarificadoras para ayudame

7. Pusdo contar con el la profesional para que me aynde cuande lo necesits
2 El'la profesioma] me avodara tanto como paeda

9. Creo gue este servicio tiene capacidad parn ayadamms

10 Ella profesional trabaja duro v 0 Tabaje me es muy beoeficioso

I I. El proflema gue me ha resuelio he sido uno de kos mas mmportantes de mi vida
12. Las cosas me han ido mejor desde que acudi al servicio

13. Desde que acudl al servicko md vida ha mejorade come mmea

14. E servicio esta siempre dispondble cuande la necesito

15 El' la profesional me orienia macho ¥ bace macho por mi

16 Munca le digo al profesional 1o goe quiere oir

17_El la profesional mnca me escatima fempo pam atenderms

18. Arodi a la arganizacion a resolver mi problema v lo consignisron

Juoddoodoood b ddood

10, Madie sapuina con su problema si acudiera a ésta servicio
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0. EY la profesional mmea dice cosas que oo Comprendo

11. EVla profesional lo explica todo muy claaments

22 Ma iluzioma visitar éste semvicia

13. Espero poder acudir a este servicko i valviera a teper problemas

4. Siempre encuenire alivie cuando hablo con ella profesional

15 Hahblo con el la profesional sin apujos. con confianza

16. Nunca me pongo nerviosoa cuando bable con ella profesional

27 Ella profesional punca tata de enconmar mentiras cuando me dirjo a el'ella
28, No me supans echar valor para acudir a éste servicie

20 Cuando ento en el servicio o me sinte pequedo o insipnificante

30 El servicio mi es exigents

dooooootdndnad

31. Ella profesional nunca me mismnpe
31 Tengo la inpresion de que ella profesional nunca cuenta mis problemas a owes |
33 Ella profesional es unma persona honesta

[ [

34 Me quedo con la sensacion de haber side bisn tratado por este servicio
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