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1. INTRODUCCION

En el siguiente trabajo de graduacion se presenta el modelo SERVQUAL
como herramienta de mejora del servicio al cliente, para evaluar la situacion
actual de una academia de ensefianza de idiomas de la Ciudad de Guatemala,
con los cinco criterios que utiliza la herramienta. Con ella se detectaran las

causas que el cliente establezca para mejorar la calidad en el servicio.

La academia de ensefianza de idiomas considera que, para seguir siendo
competitiva y una empresa lider en el mercado nacional, tiene que aumentar el

enfoque de satisfaccion del cliente.

La importancia de la implementacion de la herramienta SERVQUAL se
basa en entender las necesidades de los clientes, para con ello mejorar el
servicio, ya que el cliente es el elemento base para que la empresa sea mas
rentable, y asi conociendo las necesidades y molestias de los clientes se puede

retroalimentar para brindar un mejor servicio.

La metodologia esta enmarcada en un modelo de gestién de la calidad, el
mismo estara enfocado en la mejora de los servicios al cliente en una Academia
de Ensefianza de Idiomas, utilizando la herramienta de medicion de servicio al
cliente SERVQUAL, que en sus siglas en inglés significa Service Quality, y en
espafiol calidad de servicio. Esta herramienta fue desarrollada por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, en el afio de 1985. El objetivo de esta
herramienta es determinar la brecha que existe entre la percepcion del servicio
comparado con lo que obtuvo, consta de un cuestionario aproximadamente de

22 preguntas, utilizando 5 dimensiones.



En el primer capitulo del informe final, se encontrara todo lo relacionado
con el marco tedrico, la informacion que estd enfocada a las definiciones de los
conceptos, estd directamente relacionada a la herramienta de servicio
SERVQUAL. Ademas, se presentara la informacion sobre los antecedentes

historicos de la academia de ensefianza de idiomas.

El segundo capitulo desplegara la informacion sobre el diagnéstico y la
situacion actual en la que se encuentra la empresa, con base en el servicio al
cliente. Para esto se tomara en cuenta la planificacion estratégica que la
empresa tenga. Se desarrollard un andlisis que permita conocer la situacion en
gue se encuentra la empresa, con base en el andlisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades, amenazas -FODA-. Siempre tomando en cuenta

que serd dirigida al servicio al cliente.

El tercer capitulo desplegara la presentacion de los resultados obtenidos
en el analisis de la situacién de la academia, respecto a la mejor manera de
proponer la implementacion de SERVQUAL y como la misma ayudara a la
mejora de la calidad en el servicio que se le brinda al cliente de una forma

actualizada y continua.

El investigador se fundamentara en los pardmetros que constituye la
herramienta y asi se emplearan técnicas, métodos y procesos que permitirdn
una mejor elaboracién de la misma. La herramienta ayudara para determinar las
pautas que sobresalgan, con el fin de mejorar la calidad desarrollando un

modelo, a través de la discusion de resultados.

El cuarto capitulo desplegara toda la informacion donde el investigador
dejara las distintas estrategias que seran utilizadas para que la empresa tenga

el desarrollo de la herramienta SERVQUAL, respecto al servicio al cliente,



siempre con base en el capital humano, ya que se considera que este es de
mucho beneficio en el trabajo de investigacion y el desarrollo del proyecto en si,
y es util entrenarlo y capacitarlo, conjuntamente con la gestion de mejora
continua para una correcta evaluacion periédica sobre el funcionamiento de la
herramienta.






2. ANTECEDENTES

Tomando en cuenta el lineamiento de tesis que esta enfocado a calidad,
hay que saber que no todo lo que se refiere a calidad se tiene que comprender
como directamente vinculado a la calidad de un producto. La calidad no solo
esta enfocada al producto, sino también a la calidad del trabajo, la calidad de
servicio al cliente, la calidad en los procesos, la calidad en el sistema y sin
menospreciar la calidad en la informacién, entre otros. En este caso, el

investigador enfoca el desarrollo de calidad en los servicios.

Chacén (2012, pag. 59) indica que:

Se considera el éxito en una empresa cuando el trabajo de todos los
colaboradores y cada miembro desde su posicion hace parte del proceso de servicio al
cliente. La infraestructura o edificio, mobiliario y equipo, utensilios, el medio ambiente y
los recursos necesarios que se deben disponer para cumplir con todo lo que el cliente
requiere para tener una satisfaccion, son de igual manera muy importantes, pues
determinar la satisfaccién del cliente o su insatisfaccion después de haber obtenido el

servicio.

Es importante que toda empresa esté enfocada en la satisfaccion del
cliente, por lo tanto, es necesario utilizar una herramienta que mida la
satisfaccion o insatisfaccion del cliente para darle lo que esté espera recibir de

la empresa.



Toniut (2013, pag. 86) afirma que:

Las empresas para lograr mantenerse en el mercado deben realizar una
evaluacion de su competitividad y a partir del andlisis disefiar planes de accion
correspondientes a su mejora. Uno de los elementos que define la competitividad de las
empresas es la satisfaccion del cliente. La satisfaccion es una herramienta de diagndstico
gue hace hincapié en la evaluacion de las expectativas y la medicion de su performance.
Tanto las expectativas como la performance son dindmicas, esto implica que las

empresas deben medirlas con regularidad para monitorearlas.

Esto aclara que una herramienta como SERVQUAL es importante en una
organizacion porque diagnostica una expectativa con base en una evaluacion

gue contiene una medicion.

Gabriel (2003, pag. 11) indica que:

En el tema de satisfaccion al cliente es uno de los principales indicadores de
calidad de un servicio, introduciendo el SERVQUAL con el objetivo de exponer un
instrumento de utilidad para cuantificar la satisfaccion del cliente, esto quiere decir lo
percibido del servicio y las expectativas generadas previamente a la prestacion del

mismo.

Se aprecia que la herramienta SERVQUAL estd tomada como un
indicador de calidad, ya que mide las expectativas que el cliente tenga del

producto o servicio que recibira antes de utilizar el mismo.

El disefio de la anterior investigacion no es experimental. La poblacion
estudiada corresponde a los usuarios de la escuela de lenguas, en este caso,
un segmento de la poblacién de estudiantes; por otro lado, se estudia al

personal que presta el servicio para hacer un analisis comparativo, entre



personas que prestan el servicio, asi como las que utilizan el servicio de la

institucién educativa.

El muestreo aplicado fue a 200 personas en las diferentes jornadas en que

la escuela de lenguas presta sus servicios.

Se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos, la encuesta, y como
instrumento dos cuestionarios estructurados con escala tipo lickert, uno
aplicado a los usuarios de la escuela de y otros al personal que suministra el
servicio, con cinco alternativas de respuesta. Ambos cuestionarios se elaboran

con base en 48 preguntas.

Existe una importancia al ofrecer un servicio de calidad, el cual ha
motivado a muchos investigadores a estudiar el mismo, de esto se desglosa el
interés por desarrollar modelos que permita una medicibn compleja. Se
mencionan trabajos importantes sobre la calidad de los servicios como lo es el
modelo del “Service Profit Chain” (SPC), realizado por Heskett, Sasser y
Schlesinger en el afo 1994, con base en un andlisis que realizO sobre
empresas que tienen éxito en los servicios que brindan. Este es un modelo que
hace la combinacién de estrategias para crear un valor de servicio que se
enfoca en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, ademas de la
productividad y satisfaccion de los colaboradores. EI SPC es una herramienta
gue las empresas utilizan para concentrar los esfuerzos en buscar siempre una

mejora continua de la calidad de los servicios.

Este analisis representa un modelo global de la importancia la calidad en
el servicio ya que “el analisis que presenta la importancia de la calidad, se
centra en los factores que en mayor medida determinan la satisfaccion de los

usuarios, y los clientes, a su vez, la influencia de esta satisfaccion sobre calidad



percibida por las personas que prestan el servicio y/o producto.” (Peris, 2008
pag. 54). Es importante tener una definicion que engloba lo anteriormente

explicado para la academia de idiomas.

Cuando se toca el tema referente a calidad de servicio y la calidad en
satisfaccion al cliente, se utilizan principalmente dos términos esenciales cuyo

objetivo y significado extiende segmentadamente lo que es servicio y cliente.

Lobos (2009, pag. 74) establece que el dinamismo con el que avanzan las
tecnologias, asi como los requerimientos de los clientes, ha desembocado en la
necesidad de una orientacion hacia el mercado por parte de las empresas de
servicio. Para lograr dicho objetivo- cada compafia necesita comprender cual
es la calidad percibida por sus clientes. Por su parte, Benavente (2012 pag. 85)

menciona que:

La calidad de un servicio es fundamental para las organizaciones ya que
determina las decisiones de los consumidores en varias areas y aspectos, es por esto
mismo que cada servicio entregado debe ser mejorado de forma constante, pues cada
vez las organizaciones estdn comprendiendo que la efectividad del trabajo es sdélo un

reflejo del nivel de efectividad personal que cada uno tiene en su propia vida.

Paola Fraser (2001, pag. 42) afirma que: “los consumidores estan cada
dia mas informados, tienen mayor acceso a productos homogéneos que son
dificiles de diferenciar y las empresas que han logrado el éxito ondean la

bandera de la calidad como su mejor activo”.

Pedro (2013, pag. 29) indica en su tesis que:

Actualmente las organizaciones reconocen que la calidad en los servicios y
productos ofrecidos es una condicién basica para permanecer en el mercado, siendo

relevante la importancia de conocer lo que los clientes perciben de los servicios y

8



productos ofrecidos como punto inicial para corregir desvios y alcanzar ventajas

competitivas.

Aguirre (2014 pag. 71) menciona en su tesis que: -“La globalizacion del
mercado actualmente exige a la industria mundial realizar un esfuerzo en
mejorar la calidad si quiere ser competitiva. La mejora de la calidad de los
productos y servicios implica renovacion y mejora de los procesos de

produccion, distribucién y de servicios”.

Es por todo lo anterior que los expertos de la calidad sefialan que el
consumidor es la parte mas importante en la linea de produccién, y la calidad
debe dirigirse para cumplir las necesidades del usuario, tanto en el presente
como en el futuro, cuando el concepto de calidad ha ido evolucionando hasta
llegar a la gestion de la calidad total”. Por tal razon, es vital la implementacion
de la herramienta presentada para la mejora y la eficiencia del servicio al

cliente.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. El problema

En la academia de ensefianza que se plantea en este estudio, no existe
un sistema para medir la satisfaccion del cliente, esto impide que las
inquietudes y molestias del mismo no sigan una correcta linea de comunicacion
hacia la gerencia, que seria la responsable de darle seguimiento a los reclamos
e inconformidades, a falta de un departamento de servicio al cliente que este
enfocado en la reduccién del indice de quejas y que tenga un enfoque a mejorar
la calidad de servicio al cliente y su satisfaccidén, con base en la mejora continua
gue tenga la misma, para poder tener ventaja competitiva sobre la competencia
en el mercado de idiomas que cada vez se hace mas competitivo y las
empresas que no desarrollen técnicas de mejora continua se queda rezagadas

en un mercado tan cambiante.

La academia de lenguas brinda los servicios educativos en lo relacionado
al aprendizaje de idiomas, se encuentra dentro del perimetro urbano y opera en
diversos horarios para ofrecer a los usuarios estudiantes una gama completa de

aprendizaje relacionado con los idiomas.

El problema radica en la saturacion o masificacion de los usuarios que
concurren y utilizan este tipo de servicio en un horario determinado, dado que la
demanda es muy alta y el servicio tiende a ser, en una medida considerable
deficiente, sobre todo en lo relacionado con el servicio de atencion e

informacion. Esto va en detrimento de brindar un servicio de calidad.

11



3.2. Preguntas de investigacion

El trabajo presenta las siguientes preguntas, tomando como la principal:

o ¢, Como se puede medir la calidad del servicio al cliente o usuario en la

academia de idiomas al desarrollar el modelo SERVQUAL?

Como preguntas auxiliares para completar el trabajo de investigacion se

tienen:

o ¢ Existe un puente entre la institucidén y las herramientas del analisis?

o ¢,Cual es el grado de satisfaccion de los clientes?

o ¢,Cudles son las estrategias de servicio que podran fomentar la creacion

de valor para el cliente?

o ¢ Se tienen identificadas las oportunidades de mejora respecto al servicio
al cliente?
3.2.1. Delimitacion

El disefio de investigacidon tendra una duracién aproximada de un afio, se
realizard en una academia de ensefianza de idiomas, ubicada en la zona 10 de
la Ciudad de Guatemala, la cual funciona como sede central de la empresa en
el pais.

3.2.2. Viabilidad

La siguiente investigacion es viable porque su realizacion no sera mayor a
un aflo y seis meses para su desarrollo y prueba. Ademas, la empresa

sufragara los costos en que se incurra en esta investigacion, apoyara

12



proporcionando las herramientas necesarias como equipo de computo,
paquetes de software, papeleria, utiles, impresora, teléfono e Internet. De igual
manera, la empresa esta en disponibilidad de aportar capital humano de caso

Ser necesario.

Se buscard lograr que la empresa tenga una mejora continua en lo que
respecta a la calidad en el servicio, esto teniendo como base lo que el cliente

espera contra lo que en realidad se le esta brindando.

Es importante minimizar los comentarios negativos que pueda generar
alguna molestia de un cliente, basado en que se le brindé un mal servicio, para
este tipo de mercado que cada dia se hace mas competente es importante
manejar un mercadeo de boca a boca para llegar al nicho de mercado que la

empresa quiere abarcar.

3.3. Consecuencias de la investigacion

La empresa espera encontrar las areas de oportunidad en el servicio al
cliente para reforzar esto, y de esta manera ofrecer un excelente servicio al
cliente. Al lograr medir la satisfaccion al cliente y encontrar en qué variables se
basa este para realizar la compra, se espera impulsar las ventas para mejorar la

rentabilidad de la academia.
Por lo tanto, se si no se hace la investigacion, la academia no tendra

conocimientos especificos si se logra satisfacer la necesidad del cliente versus

lo que el cliente espera.
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4.  JUSTIFICACION

Con base en las lineas de investigacion de la maestria en Gestion
Industrial de la Universidad de San Carlos de Guatemala, dictadas por la
Direccion de la Escuela de Postgrado de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad de San Carlos de Guatemala se ha establecido el presente estudio

bajo la siguiente linea de investigacion: calidad.

La importancia de realizar este disefio de investigacion tiene sus
fundamentos en que la academia de ensefianza de idiomas ha logrado ser una
empresa de renombre en los Ultimos afios a nivel nacional y centroamericano,
por lo que se ha posicionado como una de las mas importantes academias para
el aprendizaje de idiomas, como toda empresa, afronta problemas que hacen

gue el crecimiento de la empresa sea lento.

Entre los problemas que se mencionan estan: la insatisfaccion del cliente,
guejas por parte de este, falta de seguimiento a problematicas que afrontan los
clientes, lo cual conlleva que los mismos busquen alternativas de aprendizaje

de idiomas en las empresas de la competencia como CIAV, IGA, entre otros.

La necesidad para desarrollar el modelo 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 mejorar la calidad en el servicio. Por
medio del desarrollo de la herramienta se podra conocer lo que los
consumidores del servicio esperan recibir de la academia, sus expectativas del

servicio en recurso humano, infraestructura y como logra desarrollar una mejor
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eficiencia en el aprendizaje por medio del conocimiento de las necesidades del

cliente.

Esto se puede traducir como beneficios que operaran en dos vias, tanto
para los usuarios como para la empresa, que dispondra de la herramienta para
alcanzar metas y obtener mejora continua en el servicio. El sector beneficiado
en mayor cuantia es el grupo de estudiantes que asiste que tendra una mejor

atencion y un mejor servicio.

Cuando se habla de la implementacién de una herramienta de calidad que
permita la medicién de satisfaccion del cliente, se hace referencia es un modelo
de cuestionarios estandarizados para la medicion de la calidad del servicio, con
lo cual se lograra conocer lo que el cliente espera de la organizacion, a fin de

beneficio de forma directa al mismo.

Es importante contar con una herramienta como SERVQUAL, ya que se
disminuye la insatisfaccion de los clientes, se logra mantener una buena
relacion entre cliente y organizacién, y se garantiza que el cliente tendra un
servicio de calidad, de esta manera la rentabilidad de la academia de
ensefianza de idiomas aumentara, ya que se conoceran con exactitud las
responsabilidades de la organizacion generando compromisos por parte de la
misma, para mejorar la calidad del servicio y aumentar la fidelidad de los

clientes.

La academia de ensefianza de idiomas considera que, para seguir siendo
competitiva y una empresa lider en el mercado nacional, tiene que aumentar el
enfoque de satisfaccidon del cliente. Necesita tener un valor social. La promocién
de una educacién con calidad y relevancia social no es solo un derecho de las

personas, es también una necesidad social y un deber de los que pretenden
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brindar educacion. La falta de una educacion de calidad y con amplia capacidad
representa una violacion de un derecho humano fundamental y un desperdicio
de potencial intelectual que produce perjuicios econdémicos. Es por ello que la
academia pretende desarrollar la herramienta, ya que tienen la responsabilidad
de generar una educacion de calidad, que los usuarios sean competitivos en su

medio de trabajo.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Proveer a una academia de idiomas de la ciudad de Guatemala, una
herramienta para la medicion de la calidad del servicio utilizando el modelo
SERVQUAL.

5.2. Especificos

o Establecer el puente que existe entre la institucion y las herramientas de
SERVQUAL.

o Determinar el grado de satisfaccion de los clientes con el servicio que

brinda la academia de ensefianza de idiomas.

o Disefiar estrategias de servicio que fomenten la creacion de valor para el

cliente de la academia de idiomas.

o Detallar las oportunidades de mejora respecto al servicio al cliente que
pueda aplicar a la academia de lenguas.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

Las necesidades que se cubriran se relacionan con la implementacion de
la herramienta SERVQUAL para mejorar la satisfaccion del cliente al momento
de utilizar el servicio dentro de la academia de ensefianzas de idiomas. Ademas
es necesario aumentar la calidad del servicio de ensefianza de idiomas para

incrementar el nUmero de personas que utilizan el mismo.
o Esquema de solucion

A partir de la aprobacion del trabajo de protocolo, se iniciara con el analisis
y recoleccién de datos para realizar el disefio de la herramienta SERVQUAL, a
través de la aplicacion de la herramienta y estableciendo encuestas, realizando
entrevistas al personal encargado de la ensefianza de idiomas y a los usuarios

ya existentes dentro de la academia.

Es necesario determinar cuéles son los procesos claves para la atencion
del cliente en la academia de ensefianza de idiomas e identificar qué procesos
se ven afectados directa e indirectamente con un mal manejo de las quejas de
los clientes. Esto se realizard mediante el analisis y presentacion de resultados
obtenidos, seguido con la elaboracion del disefio de la herramienta
SERVQUAL, para determinar la satisfaccion de los clientes que usan el servicio

en la academia.

Es importante determinar las ventajas que se pueden obtener al
implementar la herramienta SERVQUAL, ademas de pronosticar el incremento

de la cantidad de clientes satisfechos con el servicio debido al desarrollo de la
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herramienta. Se obtendran los indicadores que mediran la satisfaccion de los
clientes por medio de las encuestas realizadas. Por Gltimo, se evaluara los
resultados de la aplicacién y las correcciones necesarias para optimizar los

resultados.
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7.  MARCO TEORICO

Para comprender de una mejor manera de lo que se trata la herramienta
SERVQUAL se hace necesario el desarrollo del marco tedrico, para tener un

concepto claro de los términos utilizados.

7.1. Crecimiento del sector de academias de ensefianzas de idiomas

En estos tiempos donde la globalizacién es la moda, donde si no se esta a la
altura de las exigencias las empresas, sociedades y personas se quedan atras para lo
que el mercado en la actualidad necesita. Esta necesidad de estar al dia en la
globalizacién genera nuevas y mejores ideas para vender un producto o servicio, que con
el paso del tiempo se convierte en una necesidad que no se puede vivir si no se tiene,

donde se obtiene el razonamiento del servicio al cliente. (Brunner, 2000, pag. 38)

Para cualquier empresa que brinde un producto o servicio es de vital
importancia tener la calidad enfocada en el servicio y atencién del cliente, ya
gue esta depende de buscar la satisfaccion del cliente actual y de aquel que se

considera un cliente potencial.

Segun Pérez (2006):

Si se logra la satisfaccién del cliente, la percepcién del mismo sera tener un
producto o servicio de calidad, un producto o servicio que refleja conocimiento en el
campo que se esté ofreciendo, la velocidad de hacer o entregar el mismo, la eficiencia
gue se observara en el proceso y una actitud positiva, este resultado sera de beneficio ya

gue el cliente quedara satisfecho obteniendo lo que su percepcion le indicaba.
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7.2. La planificacion estratégica

Esta es considerada una estrategia que sigue un plan y que tiene un

enfoque global.

Por lo tanto la planificacion estratégica es lo mismo que decir una planificacion
global, porque esta permite la buena administracion de un proceso sin dejar de
mencionar que es util para desarrollar las actividades que se tienen diarias dentro de una
empresa proporcionando un bosquejo de qué es lo que se esta realizando y el alcance
que se tendra, de la mano con lo que se quiere lograr y como se va a obtener. (Garcia,
2010, pag. 59)

Garcia (2010) menciona ademas que:

También permite una organizacion de los objetivos que se desean alcanzar
facilitando mejores resultados, disminuyendo el tiempo, el esfuerzo y sobre todo los
gastos monetarios. El producto de la planificacién estratégica permite transformar los
objetivos en ideas, produciendo nuevas estrategias que se acoplen a fortalecer las areas
débiles dentro de la empresa y asi el mismo esté en las capacidades de competir en el

mercado.

7.2.1. El servicio

Gan (2006) considera que el servicio es:

Una actividad que tiene la empresa con su representante en ese momento; que
puede ser: vendedor, secretaria, recepcionista, maestro, gerentes, personal de servicio
incluso colaboradores de los diferentes departamentos (contabilidad, recursos humanos,
entre otros), esta relacién la mayor parte de veces es intangible, existen metodologias
que permiten que se efectué de una manera mas confiable y factible, por lo que se
considera que una calidad de servicio se refleja en satisfacer las distintas necesidades o

complacer las expectativas que el cliente tiene del servicio.
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Para Betancourt (2010), “el término servicio proviene del latin sevitium y
define a la accion y efecto de servir. También refiere a la prestacion humana
gue satisface alguna necesidad social y que no consiste en la produccion de
bienes materiales”. Por su parte Fontalvo y Vergaram (2010) lo precisan como

“la generacion de un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes”.

7.2.2. Propiedades de los servicios

A continuacibn se mencionan las propiedades de los servicios

mencionados por Fontalvo:

Los servicios son intangibles.

o Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

o Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

o En el proceso de presentacion del servicio juega un papel importante el
cliente.

o Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar

la prestacion de este con bastante anterioridad.
o Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las
caracteristicas y expectativas del cliente.

o En esta prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos.

7.3. Importancia del servicio al cliente

Para Cantu (2006), la satisfaccion del cliente es la percepcidén que los
clientes externos tienen acerca de los productos y servicios que proporciona la
compafia. Se buscan evidencias sobre los parametros claves que utiliza la
empresa para medir su desempefio e impulsarse hacia un estado de

excelencia.
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Por otra parte, la norma ISO 9000:2000 define satisfaccion del cliente
como la percepcion sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Por
lo tanto, las empresas excelentes deben medir su desempefio en comparacion
con el de los competidores, asi como de las mejores empresas que utilicen
procesos productivos y/o administrativos similares, estableciendo lo que percibe
el cliente respecto a sus productos y/servicios y si realmente estan satisfechos
0 no
(www.calidadgestion.com.ar/boletin/66_satisfaccion_del_cliente_en_iso_9000.ht

ml).

Las empresas que si se concentran en la satisfaccion de los clientes son
aguellas que han definido la calidad de forma operativa. A algunas de las
técnicas para la satisfaccién del cliente son sutiles, y otras son evidentes.
Algunas implican un compromiso en tiempo de gestion, mientras otras se
concentran en una extensa supervision de las necesidades y actitudes del
cliente (Denton, 1999).

Las empresas convencidas de ello desarrollan procesos para
comunicarse con el cliente en ambos sentidos. Asi, en su estudio de los lideres
japoneses en calidad, Denton (1999) establece que Garvin encontré que estos
tenian un claro conocimiento de las necesidades de sus clientes a través de

una amplia recopilaciéon de datos.

7.4. Medicién de la calidad de servicio

Martinez y Mosqueta (2005), indican que, desafortunadamente, la
definicion y medida de la calidad han resultado ser particularmente complejas
en el ambito de los servicios, puesto que al hecho de que la calidad sea un

concepto aun sin definir, hay que afadirle la dificultad derivada de la naturaleza
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intangible de los servicios. Asi mismo sostienen que las evaluaciones de la
calidad de servicio no deben ser llevadas a cabo solo en el resultado del

servicio, sino que el proceso de servicio debe ser involucrado en la evaluacion.

Gonzales y Acosta (2009), aluden a que cualquier servicio prestado se
mide de acuerdo con las expectativas del cliente las cuales estan basadas en
sus experiencias anteriores. Aseguran que el factor clave para lograr un alto
nivel de calidad en el servicio es sobrepasar las expectativas que el cliente se

ha forjado respecto al servicio.

Casino (2001, Pag. 96), indica que: “cuando se pretende medir la calidad
en los servicios es necesario utilizar instrumentos de analisis que permitan
evaluar un concepto tedérico, con un claro componente subjetivo, la calidad

percibida por el cliente”.

7.5. Satisfaccion del cliente

“La Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio
acerca de un rasgo del producto o servicio, 0 un producto y servicio en si
mismo, que proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona

con el consumo” (Reyes, S, Mayo, J, Loredo, N, 2009)

Por su parte, Labrador (2006) define la satisfaccion del cliente como “el
nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus experiencias”. Este
autor expresa que luego de la adquisicion de un producto o servicio, los clientes

experimentan uno de estos tres niveles:
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o Insatisfaccion: se produce cuando el desempeiio percibido del producto
no alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Un cliente puede experimentar diferentes grados de satisfaccion. Si la actuacion
del producto no llega a complementar sus expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si
la actuacion esta a la altura de sus expectativas, el cliente estara satisfecho. Si la
actuacion supera las expectativas, el cliente estara muy satisfecho o encantado.
(Reyes, S; Mayo, J.; Loredo, N., 2009).

7.6. SERVQUAL

Para A. Parasuraman, L. Berry y V. Zeithaml (1985), SERVQUAL es util
para realizar un seguimiento de la calidad del servicio por dimension en una
misma organizacion a lo largo del tiempo o en comparacion con otras
organizaciones similares. También puede utilizarse para clasificar a los usuarios
en varios segmentos de la calidad percibida (por ejemplo: alto, medio, bajo),
para luego identificar sus caracteristicas demograficas y psicograficas con el fin
de obtener conocimientos Utiles para mejorar la gestion.  Asimismo,
SERVQUAL pretende definir y medir, de una manera comdn y universal, la
calidad de un amplio espectro de servicios, aunque sus reactivos requieren ser

ajustados para aplicarlo a servicios especificos.
Deming (1989) hace hincapié en que las organizaciones, para lograr una

mejor posicion competitiva, deben contar con un sistema de conocimiento

profundo que incluye:
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o “El disefio y administracion de la organizacion mediante una vision

sistematica.
o Comprender el concepto de variacion que provoca la falta de control
o Tener un claro entendimiento del comportamiento humano”

Para el sector de ensefianza de idiomas, que es un mercado que en
Guatemala va en un crecimiento constante, es de suma importancia que se
tenga una evaluacion de la calidad del servicio, para que
asi se generen estrategias y tacticas que permitan obtener una ventaja de las
competencias en el mismo mercado, diferenciandose con un valor agregado

gue es la relacion directa con los clientes.

Figura 1. Percepcidn y expectativas del servicio
Valoracion del servicio Valoracion de lo que el
recibido servicio debe ser
! !
Percepcion Expectativa

Fuente: PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V.; y BERRY, L. Percepciones y expectativas.
Consulta: 2018.
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Figura 2. Dimensiones y atributos de SERVQUAL

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

—

= Cumplen lo prometido
- A H = Sincero interés por resolver problemas
f Fiabilidad =—>| - Realizan bien @ servicio la primera vez
= Concluyen el servicio en el tiempo prometido
* No cometen errores

Nl

= Comportamiento confiable de los Empleados
segurldad [——— 3 = Clientes se sienten seguros

* Los empleados son amables

= Los empleados tienen conocimientos suficdentes

\ [

Calidad = Equipos de apariencia moderna
Elementos * Instalaciones visualmente atractiva

del Tangibles = Empleados con apariencia pulcra
Servicio - Elementos materiales atractivos

\ [

2 = Comunican cuando concluiran el servicio
capaC|dad — '3 = Los empleados ofrecen un servicio rapido

R de Respuesta * Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Vixgeeiaet;é?; P! - Los empleados nunca estan demasiado ocupados

\ [

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

Fuente: PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V.; y BERRY, L. Percepciones y expectativas. P. 90.
Consulta: 2018

7.7. Parametros SERVQUAL

A. Parasuraman, L. Berry y V. Zeithaml (1985) “mencionan que la
herramienta SERVQUAL accede a evaluar, aunque también se considera como
un instrumento de mejora y de comparacion”, ya fundamentando el GAP entre
los dos pardmetros de medicion en que la herramienta SERVQUAL esta
disefiada (la divergencia entre lo que el cliente espera y lo que el cliente
percibe), para hacer un analisis mas factible y que cuando se tomen las

acciones sean las que mas se ajustan a mejorar la calidad de servicio.

Estos parametros son:

o GAP 1: esta apunta a la diferencia que existe entre la percepcion que la
alta Direccion de la compafia tiene sobre la expectativa de lo que el
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cliente desea recibir y la expectativa del cliente al producto o servicio que
obtendra. Se denomina GAP de informacién de mercado, porque el
proveedor no tiene conocimiento qué es lo que los clientes esperan en el

producto o servicio.

GAP 2: es el parametro de percepcion de la alta Direccidon de la empresa
sobre lo que el cliente espera obtener contra los lineamientos de calidad.
Puede que la empresa tenga una percepcion aceptada de lo que el
cliente espera del producto o servicio, esto no es lo mismo que en otras
palabras decir que se cumple con los lineamientos de calidad del

producto o servicio en los modelos de calidad conocidos.

GAP 3: este representa una dificultad de mover de una manera correcta
los parametros de calidad en el momento que se realiza la precision de
prestacion del servicio. En esta oportunidad el sistema de calidad de la
empresa no hace su funcionamiento de la manera adecuada, esto se
debe a que las especificaciones son inflexibles y tienen un grado de
complicidad alto, para esto puede que no existan aspectos

motivacionales, o los recursos necesarios u otras causas.

GAP 4: ejemplifica una divergencia que existe entre cuando se presta un
servicio real y lo que se trasladoé al cliente en cuanto al servicio se refiere.
Una muestra clara puede ser cuando se cumple poco a comparacion de
lo que se promete. Para cuando se promete mas, crea que las
expectativas de los clientes aumenten respecto al servicio que esperan
recibir y, por lo tanto, el cliente se frustrara cuando le den el servicio ya

gue no cumplié con las expectativas.

31



Este modelo tiene entre sus fundamentos descartar las diferencias que
existen entre lo que se espera contra la percepcion de un servicio brindado, que

va sometiéndose al descenso de los otro 4 GAP.

GAP 5: f (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

La quinta brecha insinda una relacion de calidad de servicio entre la
calidad que perciben los clientes de todos los posibles desacuerdos que dan
origen, desde el momento que se empieza a brindar el servicio por parte de los
que lo proveen. Asi se puede fijar una estrecha relacién funcional de la
divergencia, siempre tomando en cuenta la funcion de las demas brechas, ya
conociendo las distintas brechas de la herramienta SERVQUAL para controlar
la calidad del servicio, lo que para toda empresa es importante, ya que se tiene

gue lograr cumplir en el servicio con las expectativas del cliente.

7.8. Fuentes de expectativas del servicio deseado

Zeithaml y Bitner (2002) indican que el nivel deseado esté influenciado por
las necesidades personales y los intensificadores permanentes del servicio. Las
necesidades personales, es decir, los estados o condiciones esenciales para el
bienestar fisico o fisiologico del cliente, afectan al nivel del servicio deseado.
Las necesidades personales incluyen categorias como la fisica, la social, la

psicolégica o la funcional.

7.9. Evaluacion de calidad del servicio, segun la herramienta
SERVQUAL

A. Parasuraman, L. Berry, y V. Zeithaml (1985) muestran el diagrama de

procesos para realizar la evaluacion de calidad del servicio, segun SERVQUAL.
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Como primer paso es necesario evaluar todas las dimensiones de calidad de
servicio por medio de dos factores (servicio percibido y servicio esperado), con
ello se logra obtener cual es la percepcion que los clientes tienen de la calidad
del servicio de la organizacioén, lo cual dard como resultado tres rangos posibles

(excepcional, inaceptable y satisfactorio).

Figura 3. Evaluacion de calidad del servicio segun SERVQUAL

DIMENSIONES DE
EVALUACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO

Servicio Excepcional; SiSP > SE
Tangibilidad Percibido |
Confiabilidad (SP) prem—— ‘
Capacidad de bolins Inaceptable; Si SP < SE
Respuesta Calidad -<
Seguridad
Empatia Servicio isfactoria; Si SP = SE
Esperado |
(SE) L

Fuente: PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V.; BERRY, L. Dimensiones de evaluaciéon de la
calidad del servicio. P. 87. Consulta: 2018.
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9. METODOLOGIA

Para llevar a cabo esta investigacion se describirdn a continuacion las
técnicas, métodos y procedimientos que se utilizaran para cumplir con los

objetivos planteados.

9.1. Tipo de estudio

El enfoque que tendrd la investigacion serd de un tipo mixto, tendra
enfoque cuantitativo y cualitativo. Esto sera de esta manera porque la
informacion que se conseguirA compete a los dos tipos de enfoque
mencionados con anterioridad. El enfoque cualitativo es de vital importancia, ya
que se tiene que hacer un andlisis de la situacion en que se encuentra la
empresa, asi como de las caracteristicas que van a ayudar a determinar de qué

manera tendra que implementarse el proyecto.

Este periodo analitico inicial sera también de enfoque cuantitativo, porque
como parte del analisis que se le hara a la empresa es indispensable tener un
periodo base que permita hacer una comparacion con lo que se realizara al
terminar la promulgacion del proyecto. Se podran realizar indicadores que
permitiran medir los resultados y observar el impacto que la investigacion
tendra. Cuando se habla del enfoque cuantitativo es porque sera necesaria la
herramienta para saber si lo que el cliente recibe tiene concordancia con lo que

espera obtener por parte de la empresa.
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9.2. Disefio de la investigacion no experimental

Esta investigacion es cualitativa no experimental, del tipo de
implementacion de nuevas herramientas y correccional, ya que se espera tener
una mejora. En la etapa descriptiva, se empieza con la observacion que es
necesaria para obtener los datos que permitirdn ver la situacion actual en que
se encontrara la empresa. Esto permitira tener resultados de las peculiaridades
cualitativas y cuantitativas del resultado del estudio. En la etapa de correcciones
se podra crear una relacion de la implementacion del proyecto en dos variables:
la calidad de servicio al cliente y la productividad de los colaboradores.

Los términos de la fuente de informacion que el investigador presentara
serdn fundamentados en la investigacion de campo y la investigacion
documental, observando si existe algun respaldo, donde se observe que se

brinda un servicio de calidad a los clientes.

En la primera fase, se hara una recoleccion de la informacion que se
encuentre documentada, esta informacibn que se obtuvo antes de la
investigacion en curso, facilitara cimentar los fundamentos para hacer un mejor
estudio. En la segunda fase, se habla del trabajo de campo, esto sera posible
de la mano de la investigacion documental, con la informacién que se obtendra

de manera directa en las instalaciones.

Segun los parametros que existen para clasificar los tipos de estudio con
base en el proposito que tiene la investigacion, esta se considera una
investigacion activa. La implementacion de medicion de una herramienta de
satisfaccion de servicio como lo es SERVQUAL esta dirigida a aumentar la

calidad que el cliente espera obtener de la empresa. Esto servira para
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desarrollar la cultura de calidad en el servicio al cliente dentro de la

organizacion, para aumentar la preferencia de los clientes.

Se considera de manera longitudinal el periodo en que se empieza el
desarrollo del proyecto, hasta que se logre aplicar el mismo, ya que los datos se
obtendran en la fase de implementacion del proyecto y en la fase posterior de la

implementacion del mismo.

9.3. Variables e indicadores

Las variables que se aplicaran en esta investigacion son de tipo
cuantitativo, para realizar la medicion correspondiente de los resultados que se
obtengan y asi determinar la relacion entre las variables estudiadas. En la
presente investigacion, se mediran durante los meses de febrero hasta junio del

afio 2019, las siguientes variables:

o Variable independiente:
o Numero de quejas recibidas por parte de los clientes
o % de respuestas actuales a las inconformidades

o Variable dependiente:
o % de abandono por parte de los clientes insatisfechos
o Cantidad de dias para resolucion de problemas

Posteriormente sera necesario analizar la situacion actual de la empresa y

diagnosticarla, para esto serd necesario el uso de los datos recopilados
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anteriormente y el uso de un diagrama de Pareto para encontrar los factores

que afectan en mayor proporcion.

Tabla I. Variables e indicadores
No. | Objetivo Nombre de Definicion Indicador Tipo de
variable conceptual variable

1. Establecer el puente Herramientas Procedimientos y Reporte de Cuantitativa
que existe entre la SERVQUAL métodos namero de
institucién y las adoptados por la guejas
herramientas de academia para mensuales
SERVQUAL resolucién de

conflictos

Determinar el grado Satisfaccion Administracion del | % de personas | Cuantitativa
de satisfaccion de los | de servicio servicio al cliente gue no
clientes con el concluyen el
servicio que brinda la curso versus los
academia de gue ingresaron
ensefianza de en el mes
idiomas
Disefar estrategias Planes Realizar planes Reporte de Cuantitativa
de servicio que estratégicos estratégicos para solucién a
fomenten la creacion de servicio la mejora del guejas y
de valor para el servicio eficiencia en la
cliente de la academia respuesta
de idiomas mensual
Detallar las Oportunidades | Mejora continua Planificador Cuantitativa
oportunidades de de mejora en enfocada a un mensual de
mejora respecto al servicio excelente servicio | estrategias
servicio al cliente que al cliente
pueda aplicar a la
academia de lenguas

Fuente: elaboracion propia.

9.4. Poblacion y muestra

La poblacién se tomara seleccionando un punto de partida en el mes de
febrero, se realizara un muestreo del total de reclamos realizados, para
determinar el porcentaje de inconformidades resueltas, y con esto se analizara

la situacion actual de la academia de ensefianza de idiomas.
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La muestra a trabajar en la prueba piloto se obtendra con la siguiente

ecuacion:

o Donde

o n: es el tamafo de muestra

o N: 1000 reclamos realizados

o Desviacion estandar de la poblacion a un valor constante de 0,5

o Z: valor obtenido mediante niveles de confianza. Se, toma en relacién

con el 95 % de confianza que equivale a 1.96 e: limite aceptable de error
gue muestra que en el presente caso, se tomard igual a 0,05.

. Nov?Z?
(N-1)e® +0?Z°

_ 1000(0,5%) (1.96%) _
(1000-1) (0.05%) + (0.5%)(1.962)

Se deben tomar 57 registros de reclamos realizados.

Se deben tomar 57 registros de reclamos realizados. El control de
reclamos o inconformidades se tiene que llevar diariamente dando los
respectivos formularios a los clientes para conocer sus principales
inconformidades. Esta parte también tiene la importancia de comunicacion al
personal para llevar el control diario y almacenarlo en la base de datos para su
posterior analisis, lo cual se analizara el control diario de reclamos, para
determinar si se les puede dar soluciones inmediatas o llevar el debido

procedimiento.
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9.5. Fases de la metodologia

El procedimiento de la investigacion se divide en cuatro fases:

9.5.1. Fase 1

o Fase 1: revision bibliogréfica

o Se realizarq la revision bibliografica, es un paso obligatorio que se

realizar a cualquier trabajo de graduacion, para comprobar la correcta

toma de informacioén de los diferentes autores.

o Por medio de las revisiones para la aprobacién del protocolo,
se llevara a cabo la verificacion de la bibliografia utilizada para la

elaboracion de la tesis.

o Se realizaran las verificaciones y correcciones necesarias hasta que se

logre la aprobacién del protocolo.
9.5.2. Fase 2
o Fase 2: diagnéstico de la situacion de la academia.
o Se determinard el planteamiento del tema de investigacion, un
marco teorico estructurado, el alcance de la investigacion y la

formulacion de la propuesta.

. Se recopilara toda la informacion tedrica de la herramienta
SERVQUAL.
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. Posteriormente, se elaborara una guia para medir la

percepcion del cliente, (ver apéndice 3.)

Con esta fase, se cumplira parte del objetivo nimero uno, el cual es
aplicar la calidad de satisfaccion al cliente utilizando la herramienta
SERVQUAL.

9.5.3. Fase 3

o Fase 3: analisis de datos y resultados

o AL haber realizado el andlisis del estudio de campo y recopilacion
de la teoria necesaria, se concluira y se realizara un analisis para
la elaboracion de implementacion de la herramienta SERVQUAL

en la academia de ensefianza de idiomas.

. Por medio del calculo de la poblacion y muestra al evaluar
se analizaran los reclamos e inconformidades. Conociendo
el nimero de muestra a evaluar, se identificaran las
acciones para el andlisis de los datos.

. Con la toma de muestras se identificara cuales son los
principales reclamos e inconformidades.

" Se elaborard un registro para el control de reclamos e
inconformidades.

Esta fase permitird cumplir con el objetivo nUmero dos, que es medir la

percepcion del cliente acerca de la empresa con base en la herramienta de
medicion de servicio de atencion al cliente SERVQUAL.
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9.5.4. Fase 4

o Fase 4: evaluacion de la propuesta:

o Se describiran el uso de la herramienta SERVQUAL, en la

academia de ensefanzas de idiomas.

. Se procederd a la codificacién y agrupacion de reclamos
por medio de Pareto.

. Se utilizard un sistema electronico para el control de
reclamos e inconformidades.

" Por medio de analisis de desempefio, se identificara el buen
desempeiio de las acciones propuestas y estas seran

evaluadas por la direccién de la institucién.

Esta fase permitira cumplir con el objetivo nUmero uno, que es aplicar la

herramienta SERVQUAL a la academia de ensefianzas de idiomas.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

10.1. Técnicas de analisis de lainformacion

El disefio de investigacion se basara en estadistica inferencial, ya que con
la obtencion de los datos se describird las propiedades de la poblacién
estudiada (clientes internos y externos). A continuacién se describe el proceso

que se utilizara:

. Recoleccion de datos
° Transformacion de datos
° Analisis de la informacion

10.1.1. Recoleccién de datos

o Entrevista a personal que labora en la institucion: para determinar la
situacién actual de la academia de ensefianza de idiomas, se
desarrollardn entrevistas no estructuradas con los catedraticos
encargados de impartir clases, asi como entrevistas no estructuradas con

el gerente de la academia, para conocer los problemas que afrontan.

o Entrevista a los clientes, asi como recopilacion de informacion de las
principales quejas, con lo cual se estableceran diagramas de Pareto,

para detectar la frecuencia de cada una de las quejas.

o Investigacion de campo: se realizaran observaciones del proceso de

atencion al cliente. Se verificara la forma en que se atiende y resuelven
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los inconvenientes o dudas por parte de los usuarios de la academia

aplicando entrevistas al azar con ellos.

10.1.2. Transformacion de datos

Con los datos obtenidos se procederd a la construccion de cuadros
estadisticos, gréaficas de tendencias y Pareto, asi como tablas estructuradas
que facilitaran la comprension y el analisis de la situacién actual de la
academia. Dichas gréficas y tablas ilustraran las relaciones que existen entre
los procesos y las etapas para que el investigador desarrolle el trabajo.

10.1.3. Analisis de la informacion

Con los datos obtenidos, se evaluard con las fuentes bibliogréficas para
verificar si se tiene coherencia con los datos, el fin sera contar con la validacion
de los datos para que el investigador pueda fundamentar su investigacion y

completar su experiencia.
La observacién directa sera fundamental para comprender el fenbmeno en

estudio y como se comporta, ademas permitira identificar las caracteristicas del

mismo.
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11.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

A continuacion se detallan las actividades a realizar:

Figura 4.

Cronograma de actividades

1 | Aprobacion de prétocolode tésis  |10/08/2018 | 21/11/2018 | 103
2 |Fase 1: Documentacion 10/08/2018 |30/08/2018 20
2.1 |Delimitacion del sistema 10/08/2018 | 15/08/2018 5
2.2 |Recopilacion de datos 15/08/2018 | 21/08/2018 6
2.3 |Diagrama de flujo de desicion 21/08/2018 | 24/08/2018| 3
3 |Fase2:Diagndstico 28/08/2018|12/09/2018 15
.1 |Andlisis de diagndstico 28/08/2018| 7/09/2018 10
3.2 |Reconocimiento de ruta critica 7/09/2018 |12/09/2018 5
4 | Fase3:Presentacion de escenarios |12/09/2018 | 2/10/2018 20
4.1 |Desarrollo de mapas tecnolégicos | 2/10/2018 |14/10/2018 12
4.2 | Diferentes perspectivas 14/10/2018 | 22/10/2018 8
5 |Fase 4: Discusion de resultados 22/10/2018 | 11/11/2018 | 20
5.1 |Presetnacion de los resultados 22/10/2018 | 1/11/2018 10
5.2 | Discusion de resultados 1/11/2018 | 6/11/2018 5
4.3 |Redaccion de conclusiones 6/11/2018 | 11/11/2018 5
4.4 |Redaccion de recomendaciones 11/11/2018 | 16/11/2018 5
4.5 |Redaccion de informe final 16/11/2018 | 21/11/2018 5

Fuente: elaboracion propia.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

12.1. Recursos

Se empleard un investigador que fungirda también como observador y
analista de campo, se espera que el mismo utilice una hora diaria en los

horarios que considere que existe mas afluencia de potenciales clientes.

El investigador siendo estudiante de la maestria en Gestion Industrial de
la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
utilizara todos los conocimientos que ha adquirido en dicha carrera, agregando
los estudios que posee en Ingenieria Industrial que seran utiles para desarrollar

la investigacion de una manera objetiva y profesional.

El investigador tiene conocimientos avanzados en el paquete de Office en
todas las versiones y fundamentalmente en Excel, que sera la herramienta pilar
de la investigacién. También es una persona proactiva, metddica, ademas de
tener mucho ingenio, siendo responsable, analitico, dedicado al trabajo y

siempre enfocado en la mejora continua que permite alcanzar los resultados.

Se utilizardn recursos humanos con conocimientos y experiencia
avanzada en servicio al cliente, por parte de alguien graduado de una
Licenciatura en Psicologia, que tenga en su experiencia la atencion al cliente y
solucion de conflictos. Debe de ser ordenado para realizar el trabajo, ademas
de tener mucha capacidad de analisis, manejo avanzado de Excel y excelentes

relaciones interpersonales.
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Se empleara al staff encargado de brindar el servicio a las personas, pasando

por vendedores con 5 afios de experiencia en ventas de servicio.

También se contara con la ayuda de recepcionistas que tengan 1 afio de

experiencia como minimo con habilidades de manejo de conflictos y atencion al

cliente, asi como maestros con 6 meses de experiencia en el campo, se

requiere que tengan experiencia en el servicio que estén brindando, ademas de

tener un don de servicio al cliente y saber 2 idiomas como minimo.

Es necesario que BackOffice tenga 2 afios de experiencia en el puesto

para que maneje los reportes necesarios en Excel, para desarrollar el proyecto

con base en lo que sucede.

Tabla Il. Recursos fisicos, tecnolégicos y materiales
Recursos fisicos
Cantidad Concepto
1 Oficina de 2.5 * 3 metros
1 Sede Central
2 Sillas
1 Pizarra
Recursos tecnoldgicos
Cantidad Concepto
1 Calculadora

1

Un ordenador laptop como minimo con 4 GB de RAM, 500 GB de disco duro, que
tenga paquete de Office Instalado

1

Impresora

1

Cafonera

1

Teléfono
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Continuacion de la tabla Il.

Recursos materiales
Cantidad | Concepto
10 Resmas de hojas 80g tamafio carta
3 Resaltadores anaranjados
4 Cartuchos de tinta negro HP
4 Cartuchos de tinta a color HP
5 Portaminas
3 Borradores
1 caja Marcadores
1 caja Crayones
10 Marcadores para pizarra
3 Pliegos de cartulina blanca
10 Marcadores permanentes
1 Rolo de tape

Fuente: elaboracion propia.

Tabla lll.  Recursos financieros
Humano
Cantidad Tiempo Concento Precio / Unidad / Total,
unidades Meses P Tiempo Parcial
1 12 Investigador / Analista de Q. - 100/hora Q.6,000.00
campo .
1 12 Coordinador Q. - 100/ora | g 550 00
1 12 Vendedoras Q. - 50Mhora | 5 4550 00
12 BackOffice Q- S0hora |+ 3 600.00
2 12 Recepcionistas Q. - 75fhora Q.3,000.00
1 12 Maestros Q- - 100/hora |+ & 500.00
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Continuacion de la tabla lll.

Subtotal

Fisicos

Cantidad | Concepto Precio / Unidad / | Total,
Tiempo Parcial

1 Oficina de 2.5 * 3 metros Q.1,500/mes Q.1500/mes

1 Sede Central Q.15,000.00 Q.15,000.00

2 Sillas Q.125.00 Q.125.00

1 Pizarra Q.75.00 Q.75.00

Tecnolégico

Cantidad | Concepto

1 Calculadora Q.75.00 Q.75.00

1 Un ordenador laptop como minimo con 4 GB de | Q.3,000.00 Q.3,000.00

RAM, 500 GB de disco duro, que tenga paquete
de Office Instalado

1 Impresora Q.375.00 Q.375.00

1 Carfonera Q.1,250.00 Q.1,250.00

1 Teléfono Q.75.00 Q.75.00

Materiales

Cantidad | Concepto

10 Resmas de hojas 80g tamafio carta Q.60.00 Q.600.00

3 Resaltadores Naranja Q.2.00 Q.6.00

4 Cartuchos de tinta negro HP Q.200.00 Q.800.00

4 Cartuchos de tinta a color HP Q.200.00 Q.800.00

5 Portaminas Q.10.00 Q.50.00

3 borradores Q.1.00 Q.3.00

1 caja Marcadores Q.10.00 Q.10.00

1 caja Crayones Q.10.00 Q.10.00

10 Marcadores para pizarra Q.5.00 Q.50.00

3 Pliegos de cartulina blanca Q2.00 Q.6.00

10 Marcadores permanentes Q.10.00 Q.100.00

1 Rolo de tape Q.15.00 Q.15.00

Fuente: elaboracion propia.

TOTAL Q.50,925.00

Hay una buena relacién entre el investigador y la empresa, por ello existe

el apoyo que la empresa necesita por parte del investigador para realizar el

proyecto. La empresa apoyara brindando las instalaciones, todo el personal que

sea necesario que el proyecto alcance los objetivos, mobiliario, equipo de

computo y de oficina, de tal manera que, el investigador no tendrd mayor
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participacion en estos gastos de la elaboracion del proyecto. En las tablas que
se mostraron con anterioridad, se puede observar el costo y los gastos que el
investigador tendra en el desarrollo del mismo, por lo cual se considera un
proyecto factible de realizarse, ya que se espera que mejore la calidad de

servicio en atencion al cliente para asi fidelizar a los clientes.
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14. APENDICES

Apéndice 1. Guia “SERVQUAL”

ARBOL DE PROBLEMAS

Incumplimiento en

Bajas ventas Abandono de curso Cliente insatisfecho tiempos de entrega

4 A 3 b

Mal servicio al cliente
en una academia de

idiomas
Mala informacidon El 97% de
i oy 0,
inicial, solo el 23% 67% no terminan el El 86% 5‘(’” quejas por procedimiento internos
acepta el programa programa mal servicio son de forma manual

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Carétula del disefio de investigacién de aplicacion para la
mejora de calidad de satisfaccién al cliente con base en
la herramienta SERVQUAL para una academia de

ensefianza de idiomas

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE ESTUDIOS DE POST-GRADO
MAESTRIA EN GESTION INDUSTRIAL
SEMINARIO DE INVESTIGACION Il

DRA. AURA MARINA RODRIGUEZ

®
DISENO DE INVESTIGACION DE APLICACION PARA LA MEJORA
DE CALIDAD DE SATISFACCION AL CLIENTE BASADO EN LA
HERRAMIENTA SERVQUAL PARA UNA ACADEMIA DE
ENSENANZA DE IDIOMAS
L4

No. ? " NOMERE CARNET
1 Juan Luis Gémez Panama 2009-15003 |

GUATEMALA, 18 DE JULIO DEL 2015

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3.

Matriz de coherencia

Calidad Independiente Conjunto de | Son los | Satisfaccion Método Encuestas Excel / Word /
elementos que | elementos por medio de | Analitico / | [Entrevistas Encuestas
caracterizan un | necesarios a | encuestas. Método no fisicas.
bien o | implementar Conceptual. estructuradas
producto. para satisfacer

las
necesidades de
los clientes.

SERVQUAL Dependiente Herramienta Herramienta Se pondera la | Método Encuestas / | Excel/Word/
con fines de | fiabilidad, la | Conceptual / | Entrevistas Encuestas
mejorar la | seguridad, la | Método
calidad de | empatia, Documental
servicio. elementos

tangibles y la
capacidad de
respuesta.

Servicio Dependiente Actividades Es el conjunto | Cuantas Método Observacion Pareto/
que buscan | de elementos | personas documental directa ! | Proyeccién
responder las | que se | solicitan Documentos estadistica/
solicitudes de | emplean para | informacién de compra Documentos de
un cliente. satisfacer las | contra las que compra

necesidades de | contratan el
un cliente. servicio.

Atencion al | Independiente Es la calidad | Es lo que una | Personas Método Encuestas / | Tablas

cliente que la persona | empresa tiene | satisfechas documental Observacion comparativas /
desea en | que brindar | contra indirecta Pareto
adquirir un bien | acompafiado personas que
0 servicio. de un buen | fueron

producto o de | atendidos por
un buen | el personal de
servicio la  Academia

Europea.

Fuente: elaboracion propia.

Apéndice 4.

Guia “SERVQUAL”

Guia "SERVQUAL"

Instrucciones: Colocar con una X a la par de cada respuesta segun

su criterio

No.

Pregunta

Respuesta

Tiempo de respuesta fue el esperado

Si |

No|

Le resolvierén todas las dudas

Si |

sil____ ]

No|
No[ |

1
2
3|Disfruto nuestro servicio
4|Recomendaria nuestro servicio

Si | |

No |

Fuente: elaboracion propia.
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