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Resumen
El estudio de las pequefias y medianas empresas (PYMES) ha causado gran interés, ya que éstas
representan un beneficio tanto econémico como social para cualquier pais, especialmente para
paises como México donde las grandes cadenas transnacionales dominan la economia y la
brecha de desigualdad social cada vez es mayor. A pesar de las fortalezas que tienen las
PYMES, su tasa de mortandad es alarmante ya que solo entre el 20% y el 40% de las empresas
logran sobrevivir después del primer afio de su creacion (Gonzélez, Lopez, & Nereida, 2008).
Hay distintas razones por las que algunas de ellas funcionan mejor que otras, entre las cuales
estan: el disefio de la administracion, el proceso de cada producto o servicio, la satisfaccion del
capital humano Yy los sistemas de informacion y tecnologia para recabar indicadores que ayuden

a tomar decisiones correctas (Adriani, Biasco & Rodriguez, 2003).

El proposito de esta investigacion es brindar a las MIPYMES (micro, pequefias y medianas
empresas) una metodologia integral para evaluar sus principales deficiencias en las areas de:
(1) calidad en el servicio, (2) capital humano y (3) los procesos. Especificamente, se divide en
tres fases principales, siendo la primera la medicion de la calidad en el servicio por medio de
las percepciones de los clientes utilizando el instrumento de SERVPERF (Cronin & Taylor
(1992). La segunda es la medicion de la satisfaccion del personal, por medio de los factores
intrinsecos y extrinsecos aplicando la Escala General de Satisfaccion (Pérez & Fidalgo, 1999)
en dos fases; la primera antes de realizar las mejoras y la segunda aplicacién 6 meses después
de realizar las mejoras. La Ultima etapa a tratar es la simplificacion de los procesos, por medio
de la descripcion de los pasos de cada servicio que se realiza en la empresa, la elaboracion del
diagrama de flujo (Jay & Barry, 2001) general de la operacion de la empresa y 6 meses después
la verificacién del cumplimiento del diagrama de flujo con un lista de verificacion adaptada del
método Mystery Shopper (McDaniel & Gates, 2011). Esta investigacion arrojé como resultado
que las tres fases (calidad en el servicio, capital humano y mejora de los procesos) estan
relacionadas entre si, influyendo una en otra a manera de causa y efecto. La calidad del servicio
se ve afectada cuando el proceso general no se cumple, y todo esto depende del desempefio del
capital humano. Por tal motivo, se concluye que el analisis integral de las diferentes fases en

esta investigacion, es la clave para la mejora generalizada de la empresa ACO Express.



Abstract

The study of the “SME” caused great deal of interest, given they represent a big benefit for any
country, economically and socially speaking. They become specially important in monopoly
driven countries like Mexico, where both big and smal bussiness, and social inequalities are so
remarkable. However, even with these strenghts, their failure rate is huge, with only 20 to 40%
of companies surviving their first year of existence (Gonzalez, Lopez y Nereida 2013). There
are several reasons why some small and medium companies work better than others. These are,
among others: Management design, product or service design, internal customer satisfaction,

and the IT methods to gather information leading to take suitable decisions.

The purpose of this research is to provide the “MSME” (Micro, small and medium-sized
companies) an integrated methodology to evaluate their main deficiencies in the following

areas: (1) Service quality, (2) internal customer satisfaction and (3) process improvement.

Specifically, its divided into three main stages. The first one is a quality andlisis of the service
provided based on customer perception, using the SERVPERF instrument (Cronin & Taylor
(1992). The second stage is a staff satisfaction analysis, using intrinsic and extrinsic factors
using the General Satisfaction Scale (Pérez & Fidalgo, 1999) in two phases; the first one before
improvements being applied and the second one six months after these improvements have been
introduced. The last stage is about simplifying processes by a brief description of the steps taken
in each service the company provides (Jay & Barry, 2001). Then a flux diagram will be
developed along with a verification list adapted from the Mystery Shopper method (McDaniel
& Gates, 2011). This investigation’s result pointed out that the three stages (Service quality,
human assets and process efficiency) are all interrelated, influecing one on the other in a cause
and effect way. The quality of the service gets affected when the general process isn’t fullfilled,
and at the same time it affects human asset’s performance. So, the conclusion is that a full scale
analysis comprehending the differents stages of this investigation is the key for the all over

improvement of the ACO Express Company
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Introduccidn

CAPITULO 1. INTRODUCCION
En la presente investigacion se daran a conocer los conceptos que integran la calidad en el
servicio, la satisfaccion del capital humano y la documentacion de los procesos en las empresas
de servicios, para asi entender la manera en la que se realizé la evaluacion del funcionamiento
integral de la pequefia y mediana empresa (PYME) ACO Express, en Mérida Yucatan. Aunque
existen diversas herramientas para diagnosticar y proponer mejoras en el funcionamiento de
las PYMES, o no se cuenta con un modelo integral en donde se evalle todos los aspectos
causantes del bajo desempefio de éstas, o es dificil encontrar toda la informacion en un solo
lugar. Para evaluar la calidad en el servicio de la empresa antes mencionada se utilizé un
instrumento adaptado con base en las cinco dimensiones del modelo SERVPERF, asi mismo
en dicho instrumento se evaluaron elementos como el mercado y la lealtad del cliente (Cronin
& Taylor, 1992). Para el diagnostico y evaluacion de la satisfaccion del personal, se utilizé la
Escala General de Satisfaccion que fue adaptada al espafiol por Pérez y Fidalgo (1999), dicho
instrumento es adaptado a partir de los conceptos de la satisfaccion y motivacion intrinseca y
extrinseca de la teoria de los dos factores de Herzberg (Robbins & Cenzo, 1996). En cuanto a
la documentacion de los procesos, se elabor6 una lista de pasos describiendo la elaboracion de
todos los servicios, esto con el fin de entenderlos para posteriormente realizar un diagrama de
flujo del proceso general de contratacion de cualquiera de los servicios descritos. Teniendo la
descripcion de servicios y el diagrama de flujo elaborado, se realiz6 la evaluacion, utilizando

una lista de verificacion adaptada al método Mystery Shopper.

1.1 ANTECEDENTES

Hay distintas razones por las cuales algunas pequefias y medianas empresas (PYMES)
funcionan mejor que otras, entre estas estan; el disefio de la administracion, el proceso de cada
producto o servicio, la satisfaccion del capital humano vy los sistemas de informacion y
tecnologia para recabar indicadores que le ayuden a tomar decisiones correctas. Es por esto que
es necesario diagnosticar cada area de la empresa para conocer sus deficiencias y mejorar su

desempefio (Adriani, Biasco & Rodriguez, 2003).

Autores como Charles y Gareth (2004) afirman que el fin de las empresas es ser rentable pese
a cualquier otra consecuencia. Sin embargo, analizando desde un punto de vista holistico los
diferentes factores que componen a las empresas, el fin de estas es; satisfacer las necesidades

de sus clientes con productos y servicios de calidad; generar utilidades para los accionistas;
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disefiar empleos dignos donde se satisfaga y motive a los empleados; contar con integridad y
honestidad en el trato con proveedores y retribuir continuamente a la sociedad. En
consecuencia, teniendo estas cualidades el desempefio y resultado natural serd una rentabilidad

sostenida para todos los integrantes de la empresa (Adriani, Biasco & Rodriguez, 2003).

La calidad en el servicio se ha vuelto uno de los temas mas importantes en las empresas del
sector terciario, ya que en la actualidad éste ha crecido debido a los bajos costos de inversion
que requiere en comparacion con otros sectores econdmicos. La importancia de medir la calidad
del servicio de una empresa radica en la necesidad de conocer con certeza las expectativas que
el cliente tiene antes de contratar un servicio y la percepcién que le queda después de haberlo
contratado, lo cual sirve a empresarios o gerentes como herramienta basica para conocer las
necesidades reales del cliente y asi no disefiar estrategias a ciegas. Contar con la informacion
correcta y concreta del mercado en el que la empresa se desenvuelve es parte del analisis

necesario para obtener habilidades distintivas entre sus rivales (Charles & Gareth, 2004).

La calidad en las empresas es relevante para los servicios pues crea una ventaja competitiva a
partir de la posibilidad de satisfacer al 100% al cliente, lo que se traducira en la consolidacién
de una clientela leal. Ademas, para lograr estandares de calidad se tiene que ser eficiente, lo
que lleva a disminuir los costos. Asi mismo, la confiabilidad de los productos o servicios, va
de la mano con una menor necesidad de corregir errores; esto se traduce en una mayor
productividad de los empleados y menos costos unitarios (Charles & Gareth, 2004). Otra
manera de crear ventajas competitivas se deriva de esclarecer el proceso con el que cuenta cada
empresa para evitar las fallas méas comunes en las PYMES: la repeticion y el desconocimiento
de las actividades realizadas. Sin embargo, las ventajas competitivas no surgen Unicamente a
partir de una buena administracién con procesos claros, sino que requieren de un excepcional
capital humano para lograr lo anterior; es decir, gente capacitada, motivada, y que se encuentre
en las condiciones propicias para explotar su potencial (Adriani, Biasco & Rodriguez, 2003).

Segun el DENUE (2014) las empresas mexicanas representan aproximadamente 4 millones 926
mil 061 unidades empresariales, de las cuales 99.8% son PYMES que generan el 52% del
Producto Interno Bruto y el 72% del empleo en el pais. Sin embargo, éstas se encuentran en
una situacién en la que el financiamiento es muy escaso o0 estd principalmente dirigido a
sectores primarios o secundarios. En el caso de las PYMES en el sector terciario se encuentran
grandes obstaculos para solicitar apoyos de financiamiento, ya que no se centran en la compra

de materia prima 0 maquinaria, sino que se basan en la mano de obra para crear los servicios
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gue brindan. Esto hace que sea mas dificil justificar el uso del financiamiento. Implementar
técnicas de anélisis de informacion para conocer el mercado y crear ventajas competitivas

significa una inversion superior a la que éstas podrian cubrir.

Es por lo anterior, que la elaboracidon de un diagndstico integral es el tema central de esta
investigacion. De manera especifica se medira la percepcion de la calidad de los clientes, la
eficiencia de los procesos internos 'y la satisfaccion del personal de la empresa ACO Express,
a través del disefio y aplicacion de un método creado a partir de la identificacion de las
principales deficiencias de las PYMES. Dicha PYME se ubica en el sector terciario al enfocarse
en brindar servicios de limpieza tanto a casas residenciales como a oficinas, entre otros
servicios. Es importante sefialar que autores como Muller (2012) y Adriani, Biasco, &
Rodriguez (2003) han realizado diversas investigaciones donde agrupan los principales puntos

de carencia en las PYMES a nivel mundial.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa ACO Express es una PYME que fue creada en el mes de febrero del 2009, en sus
inicios se enfocd en dar servicio de limpieza a casas y micro empresas acopladas en espacios
de casas, lo cual era considerado nuevo, dado que la mayoria de las empresas de limpieza
existentes solamente se interesaban en dar servicio a empresas medianas y grandes, como es el
caso de “Lava-tap”, “Multilimpieza”, “Cosmo-clean”, “Sisprovisa” que se caracterizan por dar

servicio a empresas bancarias, instituciones de gobierno y centros comerciales, entre otros. Es

por eso que el servicio para las casas y empresas micro y pequefias era inaccesible y costoso.

Después de seis afios la empresa ha logrado un crecimiento considerable y ha diversificado los
servicios que ofrece; de iniciar unicamente proporcionando servicio de limpieza a casas ha
incluido limpieza tanto correctiva como preventiva para cualquier establecimiento. De igual
manera, desde el afio 2011 se abarca el servicio de lavado y desinfeccion de cualquier tipo de
telas: sillas, alfombras, salas, colchones, cojines, interiores de automoviles, tapetes,
aditamentos para bebés, cortinas, entre otros. Asimismo, el servicio de limpieza preventiva se
ha dividido en dos tipos de clientes, por un lado, se conservan los clientes iniciales de casas y
oficinas pequefias y por otro se ha abarcado limpieza preventiva para empresas de mayor
tamaiio. En el 2014 la empresa sigui6 diversificando los servicios que brinda, teniendo como
objetivo cubrir integralmente las principales necesidades de los clientes tanto de casas como de
oficinas, por lo que se implementaron servicios como: mantenimiento y venta de productos para
piscina, pulido de granito, marmol, cemento, pasta (ya sea para pisos, mesetas de bafio, barras
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de cocina 0 muros) lavado de automdviles, pulido de automdviles y faros, limpieza de tinacos

y tuberias, limpieza de cristales con doble altura y fumigaciones.

Actualmente se encuentra en una fase de madurez, en la que la competencia se ha vuelto mucho
mas visible, como se puede observar en las revistas locales de publicidad y espectaculares a lo
largo y ancho de la ciudad. EI aumento en la competencia ha generado que la empresa ACO
Express tenga dificultades para mantener el mismo ritmo de crecimiento. La estrategia de
diversificacion de servicios para mantener y ganar mercado ha propiciado descontrol en los
procesos y en la capacitacion del personal. Es de vital importancia aplicar un modelo de
medicion de la calidad a traves del conocimiento de las percepciones de los clientes actuales y
pasados; documentar y evaluar los procesos; y una evaluacién de la satisfaccion del personal,
para asi poder contar con la informacion integral de la empresa para tomar decisiones de mejora
sobre el funcionamiento de la empresa y por lo tanto del servicio que se brinda. Es importante
mencionar que tanto la percepcion de la calidad, la satisfaccion del personal y la documentacion
de los procesos son clave en el buen funcionamiento de la empresa ACO Express, ya que estos
tres procesos tienen una influencia mutua: en la medida que el personal se encuentre satisfecho
en su trabajo generard una mayor calidad de los servicios, de igual forma contar con la
documentacién de los procesos impactara en la eliminacién de errores y por lo tanto en la
calidad de la empresa. Conocer el funcionamiento integral de la empresa es la herramienta que
dara la pauta para la creacion de una ventaja competitiva, con la cual se evita caer en una fase

de declive y asi mantener el ritmo de crecimiento.

1.2.1. Pregunta general de investigacion
¢Qué nivel de calidad del servicio, de satisfaccion del personal y de cumplimiento del proceso

general de adquisicion de servicios tiene la empresa ACO Express?

1.2.2. Preguntas especificas de investigacion
¢Qué percepcidn de la calidad del servicio tienen los clientes de la empresa ACO Express,

segun las cinco dimensiones de SERVPERF?

¢Que nivel de satisfaccion tienen los empleados de la empresa ACO Express segun los dos

factores motivacionales de Herzberg?

¢Qué estrategias se pueden implementar en la empresa ACO Express para mejorar la

satisfaccion del personal?

¢ Qué pasos se siguen al realizar el proceso general de contratacion de laempresa ACO Express?
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¢En qué porcentaje se cumple el proceso general de contratacion de servicios de la empresa
ACO Express segun el método Mistery Shoper?

¢Qué estrategias se pueden disefiar en la empresa ACO Express para lograr ventajas

competitivas que generen mayor lealtad de los clientes?

1.2.3. Objetivo General
Evaluar la calidad del servicio, mejorar el nivel de satisfaccion del personal, asi como el
proceso general de adquisicion de servicios, con el fin de disefiar estrategias para lograr

ventajas competitivas en la empresa ACO Express

1.2.4. Objetivos Especificos
Evaluar la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio de la empresa ACO Express con

base en las cinco dimensiones de SERVPERF.

Evaluar la satisfaccion del personal de la empresa ACO Express con base en la teoria de los

dos factores de Herzberg.
Implementar estrategias para mejorar la satisfaccion del personal de la empresa ACO Express.
Documentar el proceso general de contratacion de servicios en la empresa ACO Express.

Evaluar el cumplimiento del proceso general de contratacion de servicios de la empresa ACO

Express a través del método Mystery Shopper.

Disefar estrategias para lograr ventajas competitivas que permitan una mayor lealtad del cliente

de la empresa ACO Express.

1.3. JUSTIFICACION

Las micro, pequefias y medianas empresas (MYPYMES) como en toda economia juegan un rol
importante para el desarrollo de cada pais y México no es la excepcion, segin datos de
Proméxico (2014), de las 4 millones de empresas que existen en el pais, el 98.9% representan
a las MYPYMES, es decir a las micro, pequefias y medianas empresas, generando una fuerza
laboral formal del 72% y contribuyendo con la produccion de alrededor del 52 % del Producto
Interno Bruto del pais. La importancia econdmica pues, es mas que obvia. Sin embargo, al ser
un sector de la economia muy disperso y diversificado, aun existe mucha volatilidad en la
creacion y crecimiento de estas empresas, pues segun los datos de la misma Secretaria, las

posibilidades de éxito en el mercado local de estas empresas es en promedio entre el 25% y
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30%, muy por debajo de la media mundial que se sostiene alrededor del 40%. Por tal motivo,
es de suma importancia implementar mecanismos que ayuden a las MIPYMES a sobrevivir en

el mercado actual.

Las MIPYMES no invierten en investigacion y desarrollo de nuevos productos por la falta de
recursos econdémicos o bien, por el desconocimiento y burocratizacion que tienen en los apoyos
que se les puede brindar. En el 2013 el presidente de la CAmara Nacional de Comercio de la
Ciudad de México, Ricardo Navarro menciond que solo el 8% del total de las micro y pequefias
empresas invierten para la adquisicion o modernizacién de sus procesos tecnologicos, y la
principal causa es que piensan que es un gasto innecesario, esto se debe a que ese gasto

representa hasta un 40% de sus costos de operacion.

De acuerdo a la conveniencia, esta investigacion pretende darle impulso a la PYME de limpieza
ACO Express, por medio de la medicion integral de las principales causas del mal
funcionamiento de las pymes. Entre éstas estd medir la percepcion de la calidad en el servicio,
la satisfaccion del capital humano y la evaluar la documentacion de los procesos (Adriani,
Biasco & Rodriguez, 2003). Contar con la informacion integral del desempefio de la empresa

dara lugar a la toma de decisiones correctas para la mejora de ésta.

Obtener el conocimiento e implementar modelos de medicion que ayuden a las empresas a
crecer y mejorar es uno de los principales limitantes en las MYPYMES, por lo que
implementarlos en esta empresa es de gran relevancia social, ya que le dara la oportunidad de
tener un amplio conocimiento de las partes que integran su funcionamiento y del mercado al
que le brinda servicio, para asi poder disefiar medidas para el mejoramiento general sin el costo
que representaria si esto fuera realizado a través de un medio de consulta externa. De igual

forma tendréa un impacto benéfico para el personal que trabaja en la empresa.

Es una realidad que las MYPYMES representan gran porcentaje de la economia mexicana, asi
gue hacen hasta lo imposible por mantenerse en el mercado, por lo que resulta dificil o incluso
imposible dedicar tiempo, esfuerzo y recursos en la medicion integral. En la investigacion se
evaluara el rubro de servicio al cliente ya que es un area que engloba e influye en el
funcionamiento de las otras partes que conforman la empresa. El servicio al cliente es de vital
importancia para el crecimiento de una empresa, ya que es un factor diferenciador clave frente
a la competencia. No hay que olvidar como publica Shahim (2013) en la revista Entrepreneur
que un consumidor satisfecho le cuenta su buena experiencia a cinco personas, pero uno

insatisfecho le transmite sus quejas hasta a 20 personas.
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También se evaluard la satisfaccion del capital humano, que representa otra parte fundamental
en el desarrollo de cualquier empresa, la administracion de recursos humanos (ARH) en las
PYMES es una de sus principales deficiencias, ya que el emprendedor no suele darle la
importancia que requiere al considerarla un costo en vez de un valor agregado para la empresa.
Sin embargo no se puede olvidar que las empresas son organismos sociales que siempre se
veran influidas para bien o mal por el comportamiento de las personas que la integren (Adriani,
Biasco & Rodriguez, 2003). Por lo que para esta investigacion es fundamental encontrar
motivantes y modificar o crear empleos justos y dignos que contribuyan al crecimiento y

satisfaccion de los empleados de la empresa ACO Express.

Aunado a estas mediciones, se ayudard con la documentacion del proceso general de
contratacion de servicios, documentando los pasos a seguir para cada servicio y un diagrama
de flujo que permita conocer en que parte se integran, servira como herramienta para permitir

al capital humano desarrollar sus conocimientos de la manera mas eficiente.

Por todo lo anterior, se pretende que esta investigacion tenga implicaciones practicas que
contribuyan a la supervivencia y mejoramiento de todos los integrantes de la empresa ACO

Express.

1.4. DELIMITACIONES

Esta investigacion se aplico en la empresa de limpieza ACO Express, ubicada en la ciudad de
Meérida, Yucatan, creada en el afio 2009. Pretende en su primera fase; medir la calidad del
servicio por medio de las percepciones de los clientes actuales, la satisfaccion del personal por
medio de la teoria de motivacién de los dos factores (intrinsecos y extrinsecos) de Herzberg y
la documentacion de los procesos por medio de un diagrama de flujo. El alcance del proyecto
incluye la medicion de percepciones, satisfaccion del personal y la documentacion del proceso
general de la adquisicién de los servicios que brinda la empresa. En su segunda fase se
implementaron estrategias para incrementar la satisfaccion del personal y la verificacion del
cumplimiento del diagrama de flujo del proceso general de contratacion de servicios. En la
satisfaccion del personal se aplicd por segunda ocasién el instrumento elaborado 6 meses
después y en la verificacion del cumplimiento del diagrama de flujo, se realizé por medio de
una lista de verificacion adaptada del método Mystery Shopper.
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1.5. LIMITACIONES

Una de las limitaciones de esta investigacion es que la empresa cuenta con empleados que no
saben leer y escribir, por lo que esto representdé un problema al momento de responder el
instrumento ya que compromete la honestidad de quienes responden al tener que expresarse en
voz alta a otra persona quien pondria sus ideas por escrito. De igual manera el llenado de la
encuesta de satisfaccion de los clientes depende de la disposicidn de éste., asi como de los datos

del cliente con los que cuente la empresa.

1.6 DESCRIPCION DE LOS CAPITULOS
El presente trabajo consta de VI capitulos, los cuales se describen a continuacién en un breve

resumen.

El capitulo 1l contiene lo que se conoce como el marco teorico, el cual esta dividido en tres
temas principales, los cuales son la calidad, el capital humano y la administracion de la
MIPYMES. En el concepto de calidad se encontraran temas como sus antecedentes, los
modelos afines que existen para medirla, la calidad en el servicio y como aplicarla para el
beneficio de las empresas. Para el capital humano se describen los temas de motivacion y
satisfaccion laboral, las teorias mas importantes que sustentan ésta investigacion y la aplicacion
que tienen en las empresas. Por ultimo para la administracion de la MIPYMES se incluyen el
emprendimiento de éstas, las principales deficiencias y errores que tienen, asi como los
procesos en las empresas de servicio y la manera de realizar el mapeo de estos como

herramienta de mejora.

El capitulo 11l contiene lo que se conoce como el marco contextual, el cual sirve para tener un

panorama general del contexto que rodea esta investigacion, yendo de lo general a lo més
especifico. Primeramente se habla de cdmo ha evolucionado la economia en México, para
explicar por qué México es un pais con muchas deficiencias en la calidad de servicios o
productos. Siguiendo hacia lo particular del tema se habla sobre las empresas de servicios con
el giro de limpieza en México y en Yucatan y por ultimo se contextualiza el tema de las
MIPYMES desde lo internacional hasta la MIPYME A.C.O. Express en Yucatan.

En el capitulo IV se describe la manera o metodologia utilizada para llevar a cabo la
investigacion. Aqui se describen los instrumentos utilizados, las variables que mide cada uno y

el tiempo en que se planea realizar.
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En el capitulo V se realiza un andlisis sobre los resultados obtenidos, describiendo

detalladamente en funcion de los objetivos los resultados obtenidos

En el capitulo V1 se realizan las conclusiones y recomendaciones para cada objetivo.

CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. CALIDAD Y CALIDAD TOTAL

Cuando se habla de calidad, se hace referencia a muchos términos; como competitividad,
productividad, utilidad, contraprestacion, cambios de paradigmas, calidad personal,
expectativas y éxito, entre otros. Asi, la calidad se conecta con muchos més conceptos de los

gue una sola definicién puede abarcar, como se puede apreciar en la Tabla 2.1.
Tabla 2.1

Definiciones de calidad

AUTOR CONCEPTO ORIENTACION | BIBLIOGRAFIA
Joseph Juran “...la adecuacion al uso o la aptitud para Utilidad Juran (1990, p.9)
el uso”
Jacques Horovitz | “...es el valor obtenido a cambio del | Contraprestacion Horovitz (1990,
precio pagado” p.14)
Pedro Larrea “...es la comparacion entre la percepcion Subjetivismo Larrea (1991, p.71)

del desempefio y las expectativas del
comprador”

Armand “el  conjunto  completo de las Subjetivismo
Feigenbaum caracteristicas de marketing, ingenieria, Gonzalez, Carmona
fabricacion y mantenimiento de un & Rivas (2007,
producto o servicio, a través del cual el p.14)

producto o servicio cumplird las
expectativas del cliente”
Humberto Cantl | “todas las cualidades con que cuenta un Subjetivismo Cantl (2011, p.45)

producto o servicio para ser de utilidad a
quien lo emplea”

Pablo Alcande “...es algo que va implicito en los genes Obijetiva Alcande (2009, p.2)
de la humanidad, es la capacidad que tiene
el ser humano por hacer bien las cosas”

Phil Crosby “...significa cumplir con los requisitos” Obijetiva Crosby (1991, p.30)

Fuente: Elaboracién propia

Al tener diferentes definiciones de calidad, se puede reforzar la idea de que éstas pueden variar
segun el contexto o cultura en el que se definan (Cortijo, 1998). De acuerdo con Chandezon
(1998), la calidad no solo corresponde al producto, sino también a los seres humanos que
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integran las organizaciones, los socios y accionistas, los servicios de atencién al cliente, los
servicios internos de la empresa, la relacion con los proveedores, la atencién a la sociedad
reinvirtiendo parte de los beneficios en forma de actividades culturales, etc. Esto lleva al
concepto de calidad total, que pretende la integracion y compromiso de todas las areas que
constituyen a la organizacion. La calidad total se puede definir segin diferentes enfoques como

se puede observar en la Tabla 2.2.

Tabla 2.2

Definicion de la calidad total segun enfoques

AUTOR CONCEPTO ENFOQUE BIBLIOGRAFIA
Masaaki Imai | Dedicacién total al cliente, Filosofia (Imai, 1989)
(kaizen) impregnando todas las actuaciones que

se realicen en la empresa para satisfacer

0 exceder las expectativas del cliente.
George Manera formal y estructurada a seguir Proceso (Labovitz, 1992)
Labovitz en los pasos de un programa de calidad

total (establecer objetivos, planes para

cumplirlos, obtener recursos,
controlarlos y motivarse).

Kaoru Factores y aspectos asociados sobre lo | Herramientas y (Ishikawa, 1990)
Ishikawa; gue centrar la atencién y aspectos de técnicas para (Kume, 1992)
Hitoshi Kume; | mejora (gréficos, estadistica, = obtener resultados = (Lyonnet, 1989)

Patrick diagramas, brainstorm, just in time, (Ciampa, 1993)
Lyonnet; Dan | circulos de calidad, liderazgo,
Ciampa. desarrollo organizacional,

benchmarketing).
Fuente: Elaboracién propia basada en varios autores

Es importante entender que el concepto de calidad total no solo trata sobre filosofias, procesos,
herramientas, técnicas y resultados, sino que también se ve fuertemente influenciado por la
cultura que la organizacion tenga. Segun Abravanel (1992, en Cantt, 2011) la cultura
organizacional “...surge de la historia y gestion de la empresa, de su contexto sociocultural y
de sus factores contingentes” (p. 52). Por otro lado, Tagiuri y Litwin (1968, en Cantu, 2011) la
definen como ‘el clima de sentimientos que se viven en una organizacion, debido al medio
fisico y a la forma como interactuan sus miembros entre si y con externos” (p. 52). Comprender
que cada cultura tiene una particular forma de hacer las cosas y que en base a esto se deben
acoplar los planes y enfoques de mejora en la calidad para asi lograr ventajas competitivas es
fundamental (Cantu, 2011). Cuando se habla de empresas, sin importar su dimension, es
necesario considerar que un buen nivel de calidad es una caracteristica indispensable en
cualquier organizacion que desee ser competitiva, ya que en la actualidad la busqueda de nuevos

paradigmas es una necesidad si se desea descubrir oportunidades de accién. Autores como
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Adriani, Biasco & Rodriguez (2003); Mller (2012) y Cantl (2011) coinciden en que la UGnica

forma de ser exitosos, crear empleo y permanecer en el negocio es ofrecer al consumidor

productos y procesos de calidad competitivos en los mercados de libre competencia.

2.1.1 Evolucion de la Calidad
A lo largo del tiempo, los conceptos de calidad y calidad total se han definido de diversas

formas, por lo que conocer su evolucién es basico para su comprension. A continuacion se

presenta la Tabla 2.3 que esquematiza la evolucidn de la calidad dividida en seis etapas, junto

con las figuras representativas y sus principales aportaciones.

Tabla 2.3

Evolucién de la calidad, figuras y aportaciones

Etapa Afio Descripcion Finalidad Figuras Aportaciones
Representativas
Artesanal o Hay una relacion de “cara a | -Producto Gnico Artesanos Productos tnicos
antes de la Siglo XV cara” con el cliente, por lo | -Satisfaccion del | Aprendices Aprender
inspeccion que cumplir la calidad era | artesano, por el trabajo | Mercader Comercializar
facil. Se consideraba un lujo | bien hecho
Inspeccion Producir  en grandes | -Satisfacer demandas Inspector u Vigilar la calidad de
Finales del siglo | cantidades productos | -Obtener beneficios operario los productos
XIX mediante el trabajo en serie
descuidando la calidad. Empresario Fabricas
Control Técnicas de control de | -Satisfaccion de | -Frederick Taylor | -Admon. cientifica
estadistico del calidad por  métodos | estandares y | (1930)
proceso o 1930 estadisticos. condiciones técnicas | -Walter Shewhart | -Gréficas de control
control de la del producto (1935)
calidad -Ataca a las fallas, noa -PHVA
las causas.
Aseguramiento Se involucra a todos los | Satisfacer la demanda | Deming (1960) 14 puntos
de la calidad 1950 departamentos ~ de la | de bienes causados por Ciclo de Deming
organizacion en el disefio, | la guerra. Juran (1965) Trilogia de procesos
Segunda guerra | planeacién y ejecucion de TQC
mundial politicas de calidad | Minimizar los costos | Feigenbaum Circulos de calidad
(occidente). gracias a la calidad
Postguerra Hacer los productos bien a | (Japén). Ishikawa (1985) Zero Quality Control
occidente la primera, prevencion Cero defectos
(Japdn). Crosby (1985) Absolutos de la
Postguerra calidad
Japén W. Ouchi Teoria Z
M. Imai (1989) Kaizen
Administracion Enfasis en el mercado, | -Satisfaccion aclientes | Mikel Harry Seis Sigma
estratégica por globalizacion y en las | internosy externos. (1999)
calidad total o 1990 necesidades del | -Competitividad
proceso de consumidor. Principios de | -Alta calidad al menos 1SO9001
calidad total precio posible.
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calidad total integrado a
todas las areas

Etapa de la La competitividad depende | -Innovacion de
innovacion y la de la capacidad para | procesos, productos y
tecnologia XXI responder a los cambios en | servicios

el mercado y las

fluctuaciones politicas, | -Utilizar la tecnologia

sociales, econémicas y | como herramienta

financieros.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Cubillos & Rozo (2015); Cantd (2011); Evans &
Lindsay, (2000); Mdller, (2012).

competitiva

Como se puede apreciar, estas etapas obedecen al contexto histérico en el que se desarrollan y
la calidad ha ido progresando conforme han evolucionado las necesidades de los productores y
de los consumidores. Seria imposible comprender la calidad sin revisar cdmo este concepto ha
evolucionado, asi como a los maestros que han contribuido al enriquecimiento de la idea
contemporanea de calidad. A continuacién una breve sintesis de las principales aportaciones

de los maestros:

Es de suma importancia conocer las aportaciones de William Edward Deming, puesto que es
considerado uno de los tedricos mas representativos tanto de la cultura occidental como de la
cultura oriental. Su aportacién mas importante es el desarrollo del diagrama de la calidad (Ver
Figura 2.1), que tiene como objetivo principal promover la mejora continua de la calidad como
un mecanismo para la creacion de empleos, empezando con mejorar la calidad para lograr la
disminucion de los costos por el retrabajo y asi mejorar la productividad de la empresa, con lo

cual se ganara mercado y por lo tanto el negocio permanecera y generard mas empleos.

Figura 2.1

Diagrama de Deming

f N f N f N f N f N f N
Disminuir los
costos al haber
menos Captar mas el
. retrabajo, . .
Mejorar la errores Mejorar la mercado con » Mantenerse en » Proporcionar
calidad demoras'y productividad mejor calidad el negocio mas empleos
mejor uso del y precios bajos
tiempo y
materiales
\ J \ J \ J \ J \ J \ J

Fuente: Elaboracion propia a partir de Deming (1989), Cantu (2011)

Las aportaciones de este teorico también incluyen el desarrollo del ciclo PHVA creado por
Shewhart en 1953, también Ilamado el ciclo de Deming. Como se puede observar en la Figura

2.2, esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma
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sistematica para lograr una mejora continua; estd compuesto por 4 etapas ciclicas, de forma que
una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, por lo que

las actividades son reevaluadas periédicamente para incorporar nuevas mejoras (Walton, 2004).
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Figura 2.2

Ciclo de Deming

Marco Teorico

Seleccionar P
objetivos y Planificar

Se llevan acabo H
las acciones

Comprobar los V
resultados obtenidos

Seaplicanlos A
cambios a toda la

Medios planificadas organizacion

Fuente: Alcande, (2009)

Para continuar con las aportaciones de los teodricos de la calidad es necesario mencionar a
Joshep M. Jurén, ya que generd grandes contribuciones a la mejora de la calidad en empresas
japonesas. Este autor propuso un enfoque de calidad basado en la division del proceso de
administracion de la calidad en tres etapas; Planear, Controlar y Mejorar (Juran, 1990). Asi
mismo, es necesario mencionar a Mikel Harry, a quien se le conoce como el arquitecto de la
metodologia Seis Sigma, la cual se basa fundamentalmente en dos objetivos: reducir la
variabilidad de los procesos y reducir drasticamente los defectos en los procesos. Esto se refiere
a que se buscan procesos que tengan niveles casi perfectos de calidad (Magnusson, Kroslid,
Bergman, & Barba, 2006). Como se puede observar en la Tabla 2.3, las aportaciones de estos
tedricos enmarcan el proceso por el que se llega al concepto actual de calidad y las maneras de
incrementarla en los distintos rubros de una empresa para conseguir la calidad total.

2.1.2. Calidad en el servicio
Para entender el concepto de calidad en el servicio se muestra la Tabla 2.4 de las aportaciones
de diferentes autores en orden cronol6gico, desde dos perspectivas: percepcion, y expectativas

y percepcion.

Tabla2.4

Definicion de calidad del servicio

Desde la éptica de la percepcion del cliente Desde la dptica de las expectativas y percepciones de los
clientes

Autor Concepto Autor Concepto

Es la discrepancia entre expectativas y
percepciones de resultado, es decir, la
resultante de una evaluacion en lo que el
usuario compara la experiencia percibida
del servicio con las expectativas que tenia
en el momento de la compra...es una
medida de como el nivel de servicio
entregado iguala las expectativas del
cliente en una base consistente.

Zeithaml, Juicio del consumidor sobre la Lewis &
Parasuraman, excelencia y superioridad de un Booms,

& Berry (1985) | Producto. (1983)

Eiglier & Es dependiente de la comparacion del
Langear, (1989) | Un servicio de buena calidad es el que, | Gronroos, servicio esperado con el servicio

en una situacion dada, satisface al (1983) percibido y es, por esta razén, el
cliente. resultado de un proceso de evaluacion
continuado.
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Steenkamp Juicios del consumidor acerca de la Es la percepcidn que tiene un cliente
(1990) excelencia o superioridad global del acerca de la correspondencia entre el
producto. Larrea (1991) | desempefio y las expectativas,

relacionados con el conjunto de
elementos secundarios, cuantitativos,
cualitativos, de un producto o servicio
principal.

Zimmermann & | Grado en que el servicio satisface con Zeithaml, Es el resultado de comparacion de las

Enell, (1993) éxito las necesidades del cliente a Parasuman, & | expectativas y percepciones.
medida que se presta y queda Berry, (1993)
determinada por unas caracteristicas del
servicio que el cliente reconoce como
beneficiosas.
Lodrens & Ruiz-Olalla, Es una forma de actitud, relacionada pero
Fuentes, (2005) Es lo que el consumidor percibe que es. | (2001) no equivalente con la satisfaccion, donde
el cliente compara sus expectativas con lo
que recibe una vez que ha llevado a cabo
la transaccion.
Reimer & Es la necesidad de igualar y, en el mejor
Kuehn, Se evalla de acuerdo a la perspectiva de | Rodriguez de los casos, superar las expectativas de
(2005) la satisfaccion del cliente. (2006) los clientes para que este perciba calidad
en el servicio que recibe.
Velazquez, Juicio que realiza el cliente sobre la Colmenaresy | Se produce cuando lo recibido y
Reyes, & Pefia, excelencia o superioridad del servicio Saavedra experimentado por el cliente se
(2007) prestado. (2007) corresponde con sus expectativas

generadas alrededor del servicio en
cuestion.

Fuente: Elaboracion con base a los autores.

Como se aprecia en la Figura 2.3 el concepto de calidad en el servicio conlleva una medicion

subjetiva calificada en funcion del cliente (segln sus expectativas y percepciones),

independientemente del tipo de servicio o producto que ofrezca la empresa, por lo que para

lograr una buena calidad en el servicio es necesario contar con un proceso de produccién que

se evalle de manera tangible y con evaluaciones de la percepcién de los clientes en cuanto a

los factores intangibles, tales como la entrega, la amabilidad del personal, la explicacion del

funcionamiento, entre otros (Jacques, Cisneros & Mejia, 2011).
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Figura: 2.3

Factores que integran la medicion de la calidad en el servicio

( La expectativas del cliente se crea: ) ( La percepcion del cliente se crea: )
Antes de recibir el servicio
Con la publicidad, imagen y el mercado . Al momento de recibir el servicio
Con las necesidades del cliente < COMPARACION Segun las necesidades del cliente
De recomendaciones
\ D€ servicios previos y \ y

Fuente: Cantu (2012)

Muller (2012) sefiala que el desempefio de la calidad en el servicio de las empresas se ve
influenciado por tres factores importantes (Ver Figura 2.4) y el equilibrio entre estos dard como
resultado una empresa con alta calidad. Estos factores son: los clientes, el personal y los
propietarios de la empresa. Como se ha mencionado antes, la calidad estd estrechamente
relacionada con los paradigmas de la época, por lo que la calidad en el servicio no es la
excepcion. Hace 40 afios la calidad en el servicio recaia inicamente en la simpatia del empleado
encargado de atender al cliente; sin embargo actualmente el paradigma ha cambiado y se
identifica que para lograr empresas con una elevada calidad en el servicio es necesaria la
satisfaccion en los empleados, quienes al estar satisfechos en su trabajo daran un mejor trato
al cliente y a los proveedores, lo que se traducira en mayores ventas que a la vez traeran mas
utilidades para los duefios o propietarios de la empresa. Como se puede observar en la Figura
2.4, este proceso funciona como un ciclo (Mdiller, 2012).

Figura 2.4

Relacion entre Clientes, Persona y Propietarios

4 N

+ Satisfaccion de
clientes
+ Recompra
de servicios + Recomendaciones +Y mejores
K y nuevos clientes servicios
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/
/ ¥ \ / [ Nuevos servicios ] \
[ + Rendimiento ] <_ —>
- .

) [ + Motivacion

+ Inversion en A
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nuevos servicios

propietario

Fuente: Muller (2012) 16
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Basado en el modelo de Muller (2012) asi como el propuesto por Adriani, Biasco & Rodriguez
(2003) el presente estudio analizaré la empresa en términos de la satisfaccion de sus clientes,
la satisfaccion del personal y la eficacia de sus procesos. Es importante mencionar que el
modelo propuesto por Adriani, Biasco & Rodriguez (2003) se describe méas adelante en este

mismo capitulo.

2.1.3 Clientes

Cantl (2012) define el concepto de cliente como “todo aquel que se beneficia, directa o
indirectamente, con los servicios de un proveedor” (p. 92). Para las empresas existen dos clases
de clientes: los internos y los externos; los primeros se refieren a los trabajadores y son
considerados parte de la empresa, entre los cuales hay algunos que tienen contacto directo con
los clientes externos. Los clientes externos son los principales sujetos a estudiar y satisfacer, ya
que son la razon por la cual la empresa existe y se crea. Es importante reconocer la diferencia
entre clientes y compradores, ya que los compradores son los que olvidan el nombre de la
empresa, se les sirve como parte de una masa, sus necesidades son una estadistica, le atiende
cualquier empleado disponible; en pocas palabras, no tienen una razén en particular para sentir
lealtad hacia la empresa. En cambio, los clientes son los que recuerdan el nombre de la empresa,
se le sirve de forma personalizada, con un cuidado meticuloso, se cuenta con un perfil y listado
de servicios usados para satisfacer sus necesidades y evaluarlas, le atiende un profesional
asignado, percibe que tiene una relacién personal con la empresa y por lo tanto siente lealtad
hacia ella. Inicialmente todo los clientes son compradores, la Gnica diferencia que hara que se

vuelvan clientes es la calidad del servicio que se les brinde (Muller, 2012).

Los clientes internos le dan un valor Gnico a las empresas de servicios, ya que estos son los que
tienen contacto directo con los clientes externos. Para lograr que estos sean mas que
compradores, se necesita contar con clientes internos motivados y capacitados para alcanzar la
calidad en los “momentos de la verdad”. Jan Carlzon (en Muller, 2012) define dicho concepto
como “un episodio en el cual el cliente entra en contacto con algiin aspecto de la organizacion

y experimenta la calidad del servicio” (p. 43).

2.1.4 Modelos para medir la calidad
Modelo se define como el esquema tedrico de un sistema o de una realidad compleja, que se

elabora para facilitar su comprension y el estudio de su comportamiento (RAE, 2010).

Colmenares & Saavedra, (2007) realizaron un estudio cronologico sobre los autores y modelos
mas representativos para el analisis de la Calidad en el Servicio (Ver Tabla 2.5).
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Tabla 2.5

Autores y sus aportaciones en el estudio de la Calidad en el Servicio

Afio Autores Aportes

1980 Oliver Paradigma Desconfirmatorio

1984 Grénrroos Modelo de Calidad de Servicio
1985, 1988 Parasuraman, Zeithaml y Berry Modelo SERVQUAL

1989 Eiglier y Langeard Modelo de Servuccion

1992 Croniny Taylor Modelo SERVPERF

1993, 1994 Teas Modelo de Desempefio Evaluado
1994 Rust y Oliver Modelo de los Tres Componentes
1996 Dabholkar, Thorpe y Rentz Escala Multinivel de Calidad del Servicio
1997 Philip y Hazlett Modelo P-C- P

2001 Brady y Cronin Modelo Jerarquico Multidimensional
2006 Akbaba Técnica del Factor Incidente Critico

Fuente: Colmenares y Saavedra (2007)

Para efectos de este trabajo es esencial conocer dos de los modelos més significativos, que se

describen a continuacion.

2.1.4.1 Modelo Gronroos

Uno de los principales Modelos es el Nordico creado por Gronroos , (1994), que postula que la
calidad se mide de acuerdo con lo que los clientes esperan y reciben. Esta perspectiva define
las percepciones de la calidad del servicio en términos globales a través de dos componentes:
la calidad técnica, que se centra en lo que los clientes reciben y en el resultado del proceso y
la calidad funcional, que se centra en como el servicio es entregado, es decir, la forma. En
cuanto a las expectativas del cliente, este modelo propone que éstas se ven influenciadas por el
marketing, la comunicacion boca-oido, la imagen de la empresa y las necesidades del cliente
(Pamies, 2004).

2.1.4.2 Modelo SERVQUAL Y SERVPERF

Otro modelo de evaluacion es el americano SERVQUAL de Parasuraman, Zeithman & Berry
(1989). Este, al igual que el Modelo Nérdico, se basa en el paradigma de la disconformidad:; la
diferencia esta en que este tltimo modelo plantea cinco dimensiones que los clientes tienen en
cuenta al evaluar su experiencia del servicio. En este modelo los clientes comparan sus
expectativas con sus percepciones en cada una de las dimensiones, que a continuacion se
describen. Tangibilidad: representan las caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, es
decir, de las instalaciones, equipos, vehiculos utilitarios, personal y otros elementos con los que
el cliente esté en contacto al contratar el servicio. Fiabilidad: es la habilidad que tiene el negocio
para ejecutar el servicio prometido de forma constante y adecuada. Capacidad de respuesta:

significa la rapidez y disposicion con que se le puede ayudar al cliente en el servicio. Seguridad:
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son los conocimientos y atencién mostrados por los empleados al momento de brindar el
servicio, asi como las habilidades que éstos tienen para inspirar confianza y credibilidad.
Empatia: es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Para la
formacion de las expectativas se depende de cuatro factores: comunicacion externa,
comunicacion boca-oido, necesidades personales y experiencia anterior del cliente. Este
modelo utiliza un cuestionario de 44 preguntas, en donde 22 se aplican antes del servicio para
medir las expectativas y 22 después del servicio para medir las percepciones (Ver Figura 2.5)
(Zeithaml, Parasuman & Berry, 1993).

Figura 2.5
Modelo SERVQUAL
Elementos tangibles Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
boca a oido personales es externas
Fiabilidad
Capacidad de respuesta |
Profesionalidad
Cortesia
Servicio
Credibilidad "l  esperado
Seguridad
Accesibilidad Calidad percibida
Servicio > en el servicio
Comunicacion > percibido

Fuente: Zeithaml, Parasuman & Berry (1993)

SERVQUAL introduce y analiza una serie de vacios, desajustes o brechas (gaps) que pueden
ser percibidas por los clientes, o bien producirse internamente en las organizaciones
proveedoras de los servicios, las cuales hacen que el servicio suministrado por la organizacion
no cubra las expectativas que los clientes tenian en él. En total son cinco brechas que el modelo
SERVQUAL identifica y analiza (Ver Figura 2.8): Gap 1: Diferencia entre las expectativas de
los usuarios y las percepciones de los directivos. Gap 2: Diferencia entre las percepciones de
los directivos y las especificaciones o normas de calidad. Gap 3: Diferencia entre las
especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del servicio. Gap 4: Diferencia entre
la prestacion del servicio y la comunicacion externa. Gap 5: Diferencia entre las expectativas

del consumidor sobre la calidad del servicio y las percepciones que tiene del servicio.

19



Marco Tedrico

Figura 2.6
Brechas del Modelo SERVQUAL

Comunicacion “Boca — Oido” Necesidades personales Experiencia pasada
»| Servicio esperado por el cliente |¢————
o —>
g i
S v
= ) . - .
(@) \Vacio 5 Servicio percibido por el cliente —

Comunicaciones

© H . .
i Entrega de servicio |€———— externas hacia el cliente
s j A
£ Vacio 3 Vacio 4
Ll
Vacio 1 Especificaciones y estandares de la calidad del servicio
Vacio 2 t
Percepcion de la compafiia sobre las expectativas del cliente.
—>

Fuente: Zeithaml, Parasuman & Berry (1993)

Otro modelo de medicion que se crea a raiz del modelo SERVQUAL es el SERVPERF, donde
Cronin y Taylor (1992) proponen este modelo alternativo basado en el desempefio, midiendo
solamente las percepciones que tienen los consumidores acerca del rendimiento del servicio,
ellos se basan en Carman (1990) para afirmar que la escala SERVQUAL no presentaba mucho
apoyo teorico y evidencia empirica como punto de partida para medir la calidad de servicio
percibida. Laescala SERVPERF, en cambio, produce como resultado un puntaje o calificacion
acumulada de la calidad general de un servicio, que puede representarse mediante una grafica
relativa al tiempo y a subgrupos especificos de consumidores; al emplear los veintidds puntos
identificados por el método SERVPERF se logra simplificar el método de medicion de la
calidad del servicio. De esta manera, el modelo SERVPERF conforma més las implicaciones
teoricas sobre las actitudes y satisfaccion ya que esta escala intenta superar las limitaciones de
utilizar las expectativas en la medicion de la calidad percibida, sin definir concretamente el tipo
y el nivel de expectativas a utilizar (expectativas de desempefio, experienciales, predictivas,
normativas, etc.). En conclusion, la escala es la misma, lo que varia es el enfoque de evaluacion
y las preguntas en los instrumentos (Pamies, 2004). Segun Bolea, Calvo & Zapata (2007), la
escala SERVPERF es recomendada para aplicar en PYMES, ya que se molesta menos al

entrevistado, los trabajos de interpretacion y analisis son mas faciles, no requiere realizar dos
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encuestas y aunque pudiera pensarse lo contrario, de acuerdo a los autores con este modelo no
se pierde informacion, ya que la incorporacion de una pregunta de satisfaccion global
relacionada con el servicio o producto, permite analizar, también, la contribucion de los

restantes items al nivel de satisfaccion global alcanzado.

2.1.5 Método Mystery Shopper
Un método actual y poco convencional es el de Mystery Shopper, que en su traduccion al

espanol significa cliente misterioso. Este método nace en Europa a mediados de los noventas y
consiste en enviar a determinados lugares personal previamente capacitado y calificado para
detectar areas de oportunidad, fallas en el servicio y a su vez proponer mejoras que ayuden a la
empresa (McDaniel & Gates, 2011). Este es considerado un método mas que un modelo, a
diferencia de los demas descritos. Sin embargo, para esta investigacion es importante
describirlo. Asociaciones como la Marketing Research Association (MRA) dedican a este
proceso un apartado especial debido a sus diferencias notables con los demas métodos. El
Cddigo de Estandares en la Investigacion de Mercados de la MRA (2007), nombra las
siguientes diferencias: primero, la persona investigada no sabe que se le esta realizado dicho
procedimiento. Segundo, a diferencia de los demas metodos en los que el nombre del
investigador es confidencial, en este método si se conoce el nombre debido a que ha sido elegido
previamente para realizar la evaluacion. Por ultimo, el Mystery Shopper se utiliza regularmente
para analizar cuestiones desde dentro de la empresa, por lo tanto es dirigido hacia los empleados

y no hacia los clientes.

2.2 CAPITAL HUMANO

El Capital humano es el concepto que define a quien a través de sus ideas, pensamientos,
innovaciones y su creatividad es capaz de influir en los resultados positivos de las empresas, ya
que es la base fundamental de éstas para generar utilidades y alcanzar objetivos, por tal motivo
se debe considerar como uno de los recursos mas valiosos de toda organizacion. Retomar al
factor humano como lo mas valioso de la organizacion permite dar oportunidad de desarrollo a

cada una de las personas involucradas (Luna, 2009).

2.2.1. Motivacion del capital humano
Para asegurar el buen funcionamiento de una empresa es necesario que los clientes internos se
encuentren comprometidos con el proyecto de la empresa en cuestion y que se sientan parte

indispensable de los procesos implicados. Por estas razones es necesario hablar de motivacion
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y satisfaccion laboral para entender la importancia de estos conceptos en el establecimiento de
la calidad de un servicio o producto.

Se entiende por motivacion el impulso que dirige la conducta de una persona para lograr un
objetivo determinado. Esto quiere decir, en el &mbito laboral, que los trabajadores deben de
estar lo suficientemente estimulados para alcanzar los objetivos propuestos por la empresa ya
sea respecto a la elaboracion de un producto, la realizacién de un servicio o cualquier otro de
los procesos administrativos y humanos. Robbins (1996) define la motivacion laboral como:
“la voluntad de hacer un gran esfuerzo para alcanzar las metas de la organizacion, condicionado
por la capacidad... para satisfacer alguna necesidad personal” (p. 207). La motivacién implica
una serie de estimulos internos y externos que producen una necesidad, haciendo que de ésta
surja el deseo de cumplir un objetivo que satisfara las necesidades antes mencionadas; de esta
manera todas las actividades del individuo estaran orientadas hacia el cumplimiento de las
metas. Se puede identificar dos tipos de motivacién, la motivacion intrinseca es aquella en la
gue no se espera ninguna recompensa por la accion llevada a cabo, es decir, el trabajador realiza
las actividades necesarias porque cree en la importancia o relevancia de éstas, o0 sea, esta
automotivado. En cambio La motivacion extrinseca se da cuando se depende de alguin
motivador ajeno al propio cumplimiento de una tarea o actividad, en el ambito laboral, los
factores externos motivadores mas comunes suelen ser los econdmicos. Es obvio que cualquier
empresa gque quiera tener trabajadores motivados deberd tomar en cuenta tanto los factores
intrinsecos como los extrinsecos para darle al trabajador los estimulos adecuados que lo lleven

a la realizacion de sus metas personales y de la empresa (Werther & Davis, 1996).

2.2.2. Teorias de la motivacion
Para explicar qué motiva a las personas, numerosos autores tradicionales han propuesto diversas

teorias que se revisaran a continuacion en la Tabla 2.6.

Tabla 2.6
Teorias de la motivacién
Autor Nombre Concepto Aplicacion
A. Maslow Piramide de las necesidades | Fisioldgicas, seguridad., No cuenta con metodologia
sociales, estima 'y vélida para medirla

autorrealizacion

D. McClelland Teoria de las necesidades Logro, poder y afiliacion Su aplicacion metodoldgica
€s muy costosa
D. McGregor Teoriade Xy Y Sefiala que las necesidades de No cuenta con metodologia
orden superior dominan a los vélida para medirla
individuos.
F. Herzberg Teoria de los dos factores Factores extrinsecos e Cuenta con aplicacion
intrinsecos metodoldgica del cuestionario

creado por Warr, Cook & Wall

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Robbins & Judge (2013).
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Robbins & Judge (2013) muestran las teorias llamadas contemporaneas sobre la satisfaccion y
motivacion el personal, como lo son la teoria del reforzamiento, aprendizaje social, entre otras.
Sin embargo, para efectos de esta investigacion solo se mencionan en la Tabla 2.5 las
tradicionales y se describe la Teoria de los dos factores. Teoria que se aplica para la evaluacion

de la satisfaccion del personal de esta investigacion.

Es importante describir la teoria de los dos factores creada por Frederick Herzberg (1954)
debido a su aplicacion en esta investigacion. El considera que existen dos factores que explican
la motivacion de los trabajadores en la empresa: Los factores motivadores que son los que
determinan el mayor o menor grado de satisfaccion en el trabajo y se relacionan con el
contenido del trabajo como: La realizacion de un trabajo interesante, el logro, la
responsabilidad, el reconocimiento y la promocion. También se involucran los factores de
higiene que son los relacionados con el contexto de trabajo y la manera en la que son tratadas
las personas en el trabajo como: las condiciones, el sueldo, las relaciones y la politica de la
empresa entre otros. En las situaciones en las que estos factores no se resuelven de manera
favorable es cuando las empresas se topan con la insatisfaccion de los trabajadores y la baja
productividad que ésta conlleva (Herzberg, 1954). Por lo tanto, es necesario no solo hablar de
motivacién laboral sino de satisfaccion para comprender la manera en la que la actitud y
expectativas del trabajador se relacionan con su desempefio, con la calidad de su trabajo y con
los productos que realiza y/o los servicios que ofrece. En tal sentido, se puede afirmar que una
motivacion conduce a un buen desempefio laboral por lo que dependiendo de la satisfaccién de
las necesidades del individuo es posible, el logro de las metas de la organizacion y su elevado
rendimiento (Werther & Davis, 1996). Esta teoria, aunque es antigua tiene gran importancia
tedrica ya que cuenta con sustento aplicado para utilizar en las empresas por medio del
cuestionario creado por Warr, Cook & Wall (Boluarte, 2014).

2.2.3. Satisfaccion Laboral

Como se menciond en la seccion anterior la necesidad de satisfacer necesidades fisicas,
intelectuales o psicoldgicas suelen ser los elementos motivadores en la vida de cualquier
individuo; el andlisis de estas necesidades en el campo de trabajo ha dado origen al estudio de
lo que se entiende por satisfaccion laboral. A continuacion se describen las diversas
definiciones de satisfaccion que algunos autores han propuesto. Para Gibson, Ivancevich &
Donnelly, (2001) la satisfaccion es la sensacion de bienestar que perciben los empleados con
respecto a sus puestos de trabajo y el papel que desempefian en la organizacion. Autores como
Shultz (en Catafio & Pérez, 2008) definen la satisfaccion laboral como un conjunto de actitudes
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y sentimientos frente al trabajo. Por su parte, Robbins & Cenzo (1996) afirman que la
satisfaccion laboral es el conjunto de las actitudes generales del individuo hacia su trabajo,
manifestando actitudes positivas cuando se esta satisfecho con el puesto, mostrando en cambio
actitudes negativas si se esta insatisfecho. De esta manera, la satisfaccion se traduce en la actitud
que tienen los empleados con respecto a su rendimiento en una empresa y redunda en su
compromiso y su productividad. Un trabajador satisfecho es un trabajador mas comprometido
y mas valioso para la empresa. La satisfaccion de los trabajadores depende tanto de factores
intrinsecos como de factores extrinsecos. Se entiende por factores intrinsecos los relacionados
con las tareas y responsabilidades relacionadas con el cargo de un individuo en una empresa o
institucion. Algunos de éstos son: La consecucion de logros (alcanzar las metas elegidas), las
caracteristicas de la tarea (el interés que tiene el trabajador hacia su trabajo), la autonomia (es
el grado en el que el trabajador puede tomar decisiones por si mismo dentro de la empresa), la
importancia de conocimientos y habilidades (coincidencia del conocimiento y las habilidades
del trabajador con los requerimientos del puesto que desempefia), la retroalimentacion y
reconocimiento (es cuando el trabajador recibe informacion Gtil y clara respecto al desempefio
de su trabajo). Los factores extrinsecos en cambio son aquellos que no se definen por las
necesidades psicosociales de los individuos sino por estimulos externos a éste como lo son el
salario (las condiciones generales de remuneracion del trabajo), seguridad laboral (la confianza
que tiene el trabajador sobre la continuidad de su empleo), posibilidades de promocion (la
posibilidad de acceder a posiciones mas elevadas dentro de una organizacion), las condiciones
de trabajo (las caracteristicas propias de cada trabajo, sus instalaciones y materiales) los estilos
de supervisién (la forma de control de la organizacion sobre la realizacion de la tarea que ejecuta
el individuo) y el ambiente social del trabajo (se refiere a la oportunidad de interaccionar con

otras personas) (Catafio & Pérez, 2008).

2.3 ADMINISTRACION DE LA MICRO, PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA

2.3.1 PYMES y su emprendimiento

Las PYMES surgen con la deteccion de una necesidad u oportunidad de negocio, asi como por
la basqueda de la independencia econdmica y laboral. Una necesidad latente es la chispa que
enciende una oportunidad empresarial y por lo tanto la creacion de la mayoria de las PYMES.
Las necesidades estan presentes en nuestro alrededor y se pueden clasificar en tres tipos:
Primero las necesidades del hogar que suelen ser las mas comunes y donde existen la gran

mayoria de oportunidades de emprendimiento. Segundo las necesidades en el trabajo las cuales
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no se quedan atras en representar un area de oportunidad. Por Gltimo se encuentran las
necesidades econdmicas que a falta de recursos muchas personas se ven obligadas a generar
ingresos adicionales o disminuir gastos. Para crear PYMES es necesario hacer conexiones con
las necesidades que nos rodean, estas conexiones pueden surgir de la naturaleza en la que se

convive a diario, como de los negocios ya existentes (Jacques, Cisneros & Mejia, 2011).

2.3.2 Principales sintomas y causas de deficiencias en las PYMES

Para Adriani, Biasco & Rodriguez (2003) gran cantidad de PYMES tienen serias deficiencias,
las cuales podemos agrupar de la siguiente manera: El primer punto es el sistema de gestion:
las PYMES latinoamericanas no cuentan con objetivos claros, ni estrategias a largo plazo, sino
gue se manejan de manera reactiva, solucionando problemas de manera correctiva en vez de
preventiva. El segundo punto son los procesos en las PYMES que normalmente tienen mucho
desorden, se duplican esfuerzos y redundan tareas de diferentes areas. No se conoce una
metodologia o una conciencia clara de los procesos con los que la empresa cuenta. El tercer
punto es el lado humano: los trabajadores se encuentran desmotivados, sin capacitacion y
algunas veces con trabajos deshumanizados donde no se permite liberar el potencial del
trabajador y mucho menos su desarrollo. De igual manera no se cuenta con las medidas de
seguridad minimas para realizar algunos trabajos. EI Cuarto punto el sistema de informacion y
diagnostico: las PYMES carecen de sistemas de analisis que les permitan conocer su situacion

actual y el entorno, lo cual provoca tomar decisiones a ciegas con un pobre impacto.

Si el emprendedor mejora estas cuatro etapas atacara las causas que originan los pobres
resultados en las empresas. Los empresarios normalmente identifican el bajo resultado por los
siguientes sintomas: Pérdida del mercado, falta de ingreso, falta de utilidades y falta de
rentabilidad. Donde las principales causas son: Mala calidad, costo elevado, tiempo de
respuesta lento, desorden, caos en la empresa, falta de rumbos claros, falta de innovacion y
mejora, gente sin compromiso y preparacion, estructuras pesadas y burocraticas, inversion
excesiva y aislamiento de la empresa. A continuacion se presenta la Figura 2.7 para ilustrar la

relacién entre los sintomas y las causas de las deficiencias en las PYMES.
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Figura 2.7
Relacion de sintomas y causas de deficiencias en las PYMES

Pérdida de clientes o participacion en el mercado 1 11112 ]3]2 113 3
Ventas e ingresos insuficientes 11212 111 1] 2 1
Utilidades insuficientes 2 112 113 |1 11122
Rentabilidad insuficiente 2 1 3 1 2 1 1 2 1 1
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Fuente: Adriani, Biasco & Rodriguez (2003).

2.3.4 Procesos en las PYMES: Mapeo de procesos

Para entender cualquier proceso en las PYMES o empresas, primero es necesario identificar
de donde viene el estudio de estos. Una definicion de ello es la direccion de operaciones que
independientemente de contar con un servicio, producto o ambos para Heizer y Render (2001)
es “las actividades que se relacionan con la produccion de bienes y servicios en cuanto a la
transformacion de los recursos en productos” (p. 3). En empresas de servicios la produccién
puede resultar menos obvia o estar escondida para el publico e incluso el consumidor ya que
no produce ningun bien tangible. También existe el término procesos de produccion que
Cantl (2012) lo define como “Secuencia de operaciones, movimientos e inspecciones por
medio de la cual las materias primas se convierten en producto terminado listo para enviarlo
al siguiente proceso o al cliente” (p. 152). Otra definicién importante es la reingenieria de
procesos que Heizer y Render (2001) definen como “la reconsideracion y redisefio basico de
un proceso de negocio para conseguir mejorar radicales en su funcionamiento” (p. 263). A
menudo las PYMES se enfrentan a un mundo dinamico, donde sus procesos se ven
influenciados por los deseos de los clientes, la tecnologia y la competencia por lo que en

consecuencia se someten o se ven obligados al redisefio de procesos (Jay & Barry, 2001).
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Tanto para la direccion de operaciones como para la reingenieria de procesos en las PYMES
es necesario aplicar herramientas que ayudaran a comprender las complejidades y dar sentido

al proceso. Entre las mas importantes se encuentran:

1) Diagrama de flujo: este es un esquema o dibujo del movimiento del material, el producto
0 las personas que cuenta con cinco simbologias diferentes para identificar cada parte del

proceso. Esta simbologia es la siguiente:
Operacion O Inspeccion [_] Transporte |:> Inactividad o Entrega D Almacenamiento\/

Para hacer un diagrama o mapa de flujo del proceso se enumeran todas las actividades en

secuencia légica y acompafiadas del simbolo (Cantd, 2011; Jay & Barry, 2001).

2) Mapa en funcidn del tiempo: Este es un diagrama de flujo con el tiempo afiadido en el eje
horizontal, donde se indica el tiempo que lleva realizar cada proceso. Esta herramienta es
utilizada para identificar y eliminar pérdidas tales como pasos extras, duplicaciones y
demoras (Jay & Barry, 2001).

3) Graficos de procesos: Utilizan simbolos, tiempo y distancias para proporcionar un
objetivo, y un camino estructurado para analizar y registrar las actividades que constituyen
el proceso (personas o de material). Sirve para identificar el tiempo de las actividades que
generan valor afiadido, o sea las que representan la operacion entre las actividades de
inspeccion, almacenamiento y transporte o retrasos. El valor del tiempo afiadido = Tiempo
de operacion/Tiempo total (expresado en porcentaje) (Jay & Barry, 2001).

4) El proceso de Servicio: es una técnica de analisis de procesos que se centra en el cliente y
en la interaccion del proveedor con el cliente. El diagrama de flujo de los diferentes
procesos va dividido en tres blogues en funcion del cliente. EI primero es cuando el cliente
tiene el control, después cuando el cliente interactda con el proveedor de servicio y por
ualtimo cuando el servicio queda fuera de control del cliente. Esta técnica plantea que cada
nivel tiene diferentes cuestiones de gestidn, el primer nivel plantea la necesidad de educar
al cliente o modificar las expectativas, mientras que el segundo nivel involucra todo lo
relacionado al capital humano como la seleccion y capacitacion del personal de contacto
y por ultimo el tercer nivel se presta a las innovaciones de procesos mas tipicas como la
facturacion electrénica de manera rapida. La herramienta estd disefiada para ayudar a
centrarse en la interaccion del cliente como parte del disefio del proceso, ya que la
interaccion del cliente es una variable importante para empresas de servicio (Jay & Barry,
2001).
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5) La lista de verificacion es: un formulario que se usa para registrar la frecuencia con que
se presentan las caracteristicas de cierto producto o servicio relacionadas con la calidad.
Es posible que esas caracteristicas se midan sobre una escala continua, o bien, por medio

de un si 0 un no (Krajewski & Ritzman, 2000).

Los procesos para ser competitivos deben alcanzar buenos niveles de desempefio en tres
variables criticas para todo proceso: calidad, tiempo y costo. Al analizar los procesos, una
manera de mejorarlos es simplificAndolos, eliminando todas las actividades que no generan
un valor agregado al producto. Es importante notar que el fin de la simplificacion de los
procesos es disminuir errores y no sacrificar la calidad, por lo que simplificar los procesos
significa que si el tiempo de procesamiento se reduce eliminando lo que no agrega valor, el
costo baja y la calidad sube. De igual manera, hay que tener en cuenta que cuando se pretende
reducir costos de manera autocratica y sin el suficiente analisis, frecuentemente disminuira la

calidad, el tiempo se incrementara y el costo se elevara (Adriani, Biasco & Rodriguez, 2003).

2.3.5 RSE y sustentabilidad en las PYMES

Ante un entorno en constante movimiento que se dirige inevitablemente hacia
comportamientos méas responsables, las empresas grandes y pequefias deben adoptar una
nueva filosofia de triple rentabilidad: primero respeto al medio ambiente, segundo respeto a
los empleados, clientes, proveedores, emprendedores y sociedad y tercero la rentabilidad de

la empresa, su crecimiento y el de la economia.

Las PYMES administradas de acuerdo a la triple rentabilidad obtienen ventajas competitivas
indiscutibles. No obstante, deben contar con un emprendedor visionario, que estimule la
innovacion y la participacion de todos los del grupo de interés. Los desafios principales a los
que se enfrentan las pymes que se comprometen en el camino del desarrollo sostenible tiene
relacion, a nivel interno, con los recursos financieros y humanos limitados, y a nivel externo,
con un numero insuficiente de clientes y proveedores interesados en conformar una masa
critica. Sin embargo, se observa que las tendencias se orientan hacia comportamientos mas
responsables en cuanto a la administracion de los recursos humanos, los recursos naturales y
la economia, lo que explica el surgimiento de un despertar social propicio para aquellos que
sepan aprovecharlo mejorando su imagen, visibilidad, lealtad de sus empleados y de sus

clientes, asi como sus procesos Yy costos de operacion (Jacques, Cisneros & Mejia, 2011).

La responsabilidad social empresarial (RSE) es la capacidad que tienen las empresas de incluir

entre sus actividades un compromiso consciente y congruente de satisfacer éticamente a todas

28



Marco Teorico

las personas involucradas en la empresa, la sociedad y en el ambiente que nos rodea tanto en

cuestiones econdmicas, sociales 0 humanas y ambientales (Barroso, 2008).

Para que una empresa sea considerada socialmente responsable en México debe contar con

cuatro criterios que describe el Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI):

1) Contribuir a la calidad de vida dentro de la empresa: salarios justos y oportunos, asi como
contribuir a la mejora y desarrollo de la calidad de vida de los trabajadores.

2) Cuidado y preservacion del medio ambiente: esto incluye el cuidado y fomento en los
trabajadores para la preservacion del entorno. Asi como exigir a proveedores, gobierno y
autoridades hagan lo mismo.

3) Desemperiarse con ética: Tener relaciones de ganar-ganar que permitan a las empresas
desenvolverse en préacticas éticas con proveedores y clientes. Estas practicas le dan una
mejor imagen a la empresa y confianza con sus clientes, por lo que genera mas utilidades.

4) Vincularse con la comunidad a partir de la mision del negocio: Se espera que las empresas
se involucren en acciones que propicien el desarrollo de la sociedad y bienestar publico
viendo mas alla del beneficio propio o generacion de utilidades, o sea brindar ayuda
humanitaria, planes de becas para la educacién, participacion con organizaciones no

gubernamentales (ONG’s), entre otros (Barroso, 2008).

Es importante sefialar que esta revision tedrica sirvio para el diagnostico de la calidad en el servicio
por medio del modelo SERVPEREF, utilizando un cuestionario de 22 preguntas con escala de
Likert (Cronin & Taylor, 1992). Para el Diagnostico y evaluacion de la satisfaccion del
personal, se utilizé la Escala General de Satisfaccion que fue adaptada al espafiol por Pérez y
Fidalgo (1999), dicho instrumento es adaptado a partir de los conceptos de la satisfaccion y
motivacion intrinseca y extrinseca de la teoria de los dos factores de Herzberg (Robbins &
Cenzo, 1996). En cuanto a la documentacion de los procesos, se elabord una lista de pasos
describiendo la elaboracion de todos los servicios, esto con el fin de entenderlos para
posteriormente realizar un diagrama de flujo del proceso general de contratacion de cualquiera
de los servicios descritos. Teniendo la descripcion de servicios y el diagrama de flujo
elaborado, se realiz6 la evaluacion, utilizando una lista de verificacion adaptada al método

Mystery Shopper.
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CAPITULO IIl. MARCO CONTEXTUAL

3.1 Micro, pequefia y mediana empresa

La importancia de las PYMES ha sido reconocida a nivel mundial por politicos, académicos,
emprendedores y muchos grupos interesados en el desarrollo de los paises; todos coinciden
en que su caracteristica versatil y de facil adaptacién al dinamismo del mercado dan como

resultado una economia flexible (Jacques, Cisneros & Mejia, 2011).

Para llegar a tener una vision mas clara sobre el importante papel que juegan las PYMES en
la economia de un pais, region o continente, se describe cémo surgen en los principales paises
del mundo: se dan a partir de los afios 70°s debido principalmente a cambios estructurales
(Centty, 2002).

Para Europa se presenta la necesidad de las PYMES después de la Segunda Guerra Mundial
donde se necesitaba reconstruir al pais, ya que la guerra dejé destruida a mas de la mitad de
la infraestructura fisica y econémica de la Uniéon Europea. En esa misma época, Europa
Occidental enfrentd altos niveles de desempleo y la solucion para la reactivacion de la

economia también fue el desarrollo de las PYMES (Cervantes, 2010).

En los Estados Unidos de Norteamérica y Canadéa el fomento a las PYMES se ha dado a través
de incubadoras de empresas, su éxito se ha debido a las incubadoras de negocios que se

manejan simultaneamente con instituciones y universidades (Cervantes, 2010).

Durante las décadas de 1970, 1980 y 1990 diversos paises de América Latina experimentaron
tanto periodos de crisis econémicas y sociales, como tiempos de abundancia y cierta
estabilidad. En ese contexto surgieron las PYMES, con diferentes grados de intensidad. Ante
tales circunstancias, para Hualde (1993) las PYMES representan no sélo un instrumento de
politica pablica para la generacion de empleo, sino también un acelerador de los ciclos
econdmicos en favor del desarrollo regional. Asi, en un mundo més globalizado, las PYMES
deben darse a la tarea de buscar, para sus productos y servicios, mercados con mayor potencial
de desarrollo econdmico y social, tanto a nivel local como nacional e internacional (Jacques,
Cisneros & Mejia, 2011).

A fin de entender en nimeros concretos como se manejan actualmente las PYMES en el
mundo, se describen las principales cifras de los paises en cuanto a las PYMES: en Estados
Unidos éstas representan el 99% del parque empresarial, generan el 51% del PIB y
contribuyen con el 52% de los empleos; en la Unidn Europa, las cifras son 99%, 55% y 70%,
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respectivamente; en Argentina, 99%, 60% y 78%; mientras que en México: 99%, 41% y 64%.
(SE, 2009).

Las PYMES cuentan con diferentes clasificaciones alrededor del mundo, entre las
instituciones mas importantes y que estan dedicadas al fomento y desarrollo de éstas, se
encuentran: el Instituto Nacional de Estadistica y Estudios Econémicos en Francia (INSEE);
la Small Business Administrations de Estados Unidos (SBA); la Comision Econdmica para
América Latina (CEPAL), la revista mexicana de Ejecutivos de Finanzas (EDF), y finalmente
la Secretaria de Economia de México (SE). Estas instituciones tienen diferentes criterios para
la clasificacion de las PYMES (Ver Tabla 3.1), como se puede observar, los paises
desarrollados como Francia y EU inician con un mayor nimero de trabajadores a comparacion

de los paises no desarrollados.

Tabla 3.1
Diversas clasificaciones del tamafio de las empresas
Institucidn Tamano de la empresa # de trabajadores
INSEE Pequefia De 50 a 250
Mediana De 250 a 1000
SBA Pequefia Hasta 250
Mediana De 250 a 500
CEPAL Pequefia Entre 5y 49
Mediana De 50 a 250
EDF Pequefia Menos de 25
Mediana Entre 50 y 250
Secretaria de Economia Pequefa De 16 a 100
Mediana De 101 a 250

Fuente: Elaboracion propia con base a SE, (2009).

Al igual que otros paises de Latinoamérica, México se ha caracterizado por tener una
economia ligada a las acciones politicas de la época, por lo que ha experimentado tanto
periodos de crisis econdmicas y sociales como tiempos de abundancia y cierta estabilidad. Las
PYMES empiezan a tomar forma desde los afios 30 con el inicio de la industrializacion,
dejandose llevar por estilos autoritarios donde la sobrevivencia de estas dependia de la
tenacidad del empresario, mas que de la educacion recibida. Estas PYMES se han desarrollado
en el escenario proteccionista hasta mediados de los ochenta. ElI panorama de las PYMES
empezO0 a cambiar en la dltima década del siglo XX, donde se desarrollaron mejores
oportunidades en las finanzas (inversiones, tesorerias) y en el comercio, lo que propici6é que

varios empresarios dejaran de fabricar bienes y empezaran a producir servicios para dedicarse
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a importar y asi tener una actividad mas rentable con menor riesgo en ese periodo. Sin
embargo, esta supuesta estabilidad estuvo hasta la devaluacién de 1994, donde la mayoria de
las PYMES se cerraron debido a los créditos impagables por el alza del délar contra el peso.
Fue hasta el periodo del 2007 que el gobierno le dio importancia a las PYMES y unifico los
apoyos del gobierno federal para este tipo de empresas, apostando a la creacion de empleo.
Para esto utiliz6 medidas de politica publica para el desarrollo, que quedaron reflejadas en el
Plan Nacional de Desarrollo (2007 — 2012) (Castillo, 2012).

Para la clasificacion de las empresas en México, era la Secretaria de Economia desde 1985 la
encargada de establecer de manera oficial los criterios de clasificacion, asi como el marco
normativo y regulatorio de las MIPYMES. Actualmente, se basa en el Sistema de
Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN), esta estratificacion tiene dos criterios:
(1) de acuerdo con su tamafio y (2) segun el numero de empleados, esta clasificacion toma en
cuenta las caracteristicas de la economia mexicana y a su vez, permite la posibilidad de
realizar comparaciones con Canada y Estados Unidos (Ver Tabla 3.2) (Gongora, 2013). La
siguiente clasificacion tiene una férmula para calcular en qué rubro caen las empresas, ya que
éstas pueden cumplir con un criterio de 12 empleados pero tener ventas menores a 4 mdp.
Dicho calculo tiene como resultado un tope maximo combinado que se calcula multiplicando
el nimero de trabajadores por .10 méas la multiplicacion de las ventas anuales por .9 (Tope

méaximo combinado= (Trabajadores) x 10% + (ventas anuales) x 90%) (Endeavor, 2009).

Tabla 3.2
Clasificacion de las empresas en México
Sector Micro Pequefia Mediana
#Emp Vol. # Emp. Vol. # Emp. Vol.
Ventas Ventas Ventas
Industria De0a 10 | Hasta 4 Della | De4.0la De5la | De100.01
mdp 50 100mdp 250 a250mdp
. De0a 10 | Hasta Della De4.0la De3la De 100.01
Comercio Amdp 30 100mdp 100 a250mdp
iri De0a 10 | Hasta Della De4.0la De5la De 100.01
Servicios 4mdp 50 100mdp 250 a 250mdp

Fuente: Elaboracion propia a partir de Gongora (2013).

En términos de concentracion geografica la parte central del pais es en donde se localiza la
mayor cantidad de empresas; el Distrito Federal se posiciona como la entidad con mayor
importancia, le sigue el Estado de México, Jalisco, Nuevo Ledn, Veracruz y Puebla. En lo que
se refiere al comportamiento especifico de las MIPYMES, se destaca que en conjunto
representan el 99.81% del universo de empresas, por lo que aquellas empresas consideradas

grandes, con méas de 251 empleados representan el 0.2% del total nacional (INEGI, 2014).
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Los datos del INEGI (2014) reflejan que a pesar de ser mayor la cantidad de empresas y
generar 4 de cada 10 empleos, estas no llegan a cumplir con todas las prestaciones sociales
que empresas grandes logran alcanzar. Aunado a esto, a pesar de los programas y fondos que
se han creado para el financiamiento de las PYMES en México estas tienen una tasa de
supervivencia entre el 25% y el 30%, porcentaje por debajo de otros paises. Segun Ferraro
(2011) a pesar de los esfuerzos por brindar financiamiento, solo el 13% solicita apoyos y de
estas, el 76% logra obtener un crédito. A manera de conclusion, la situacion actual por la que
atraviesan las PYMES en nuestro pais es alarmante, debido a que su supervivencia depende
de (1) la estabilidad econdmica que el pais tenga (la cual va en decadencia), (2) la inversion a
la que puedan acceder para fortalecerse y ser competitivas a nivel global y (3) el nivel de
estudios con el que cuenten sus integrantes. Dadas las condiciones en las que se estan creando
las PYMES en México se pone a juicio su capacidad de impulsar el desarrollo econémico y

no Unicamente el crecimiento (Luna, 2009) .

3.2 Evolucidn de la economia mexicana

Para fines de esta investigacion, es importante mostrar como ha evolucionado la situacion
econdmica de México. Para entender como se ha transformado la economia mexicana es
indispensable tomar en cuenta la politica, ya que siempre ha influido una en otra; de manera

ciclica como causa y efecto.

Segun Aparicio (2010), la evolucion econdmica de México la podemos dividir en cinco
etapas: Revolucion Mexicana (1910 a 1920); Reconstruccion del Sistema Politico Mexicano
(1920 a 1940); Proceso de Industrializacion y Desarrollo Estabilizador (1940 a 1970);
Populismo (1970 a 1882) y Etapa Neoliberal (1982 a 2010). Para fines de esta investigacion
se describen en la Tabla 3.3 a partir de la etapa del populismo y se agrega una ultima etapa

con los eventos de la actualidad.
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Tabla 3.3
Evolucion econdémica y politica de México
Etapa Descripcion Fechas Bibliogra
Importantes fia
La tendencia mas caracteristica y general de la economia | 1971- se Blanco
mexicana en la década de los afios setenta fue el estancamiento | derrumbo el (1981)
con inflacién. Y aunque el aumento de precio del petroleo fue | sistema de
una ganancia para el gasto publico, Luis Echeverria y Lopez | Bretton Woods .
Portillo dejaron un déficit pblico a niveles sin precedentes. Maddison
Populismo 1976- devaluacion = (1992).
(1970 a en un 25% el peso
1882) frente al délar
1973- deuda
publica $8,700
1982- Moratoria
en pagos a la
deuda
En esa década arranca un ambicioso programa de
desincorporacién de empresas publicas, desregulacién de la | 1986- deuda
actividad econdmica, y apertura del sector financiero y en | publica $97,662 BM (1995)
general de toda la economia. Sin embargo, la devaluacién de
1994 tuvo tres elementos detonantes: un creciente déficit en | 1989-
cuenta corriente, los lamentables asesinatos politicos de 1994y | renegociacion de Salinas
Etapa la informacion privilegiada a la que tuvieron acceso algunos | la deuda externa (2000)
Neoliberal | empresarios que vaciaron las reservas internacionales ante el
(1982 a | inminente ajuste cambiario. 1994- Tratado de
2010) El desarrollo de los mercados que anunciaba la era de la | Libre Comercio L
apertura y recientemente de la globalizacion, no ha podido | (TLC) Gutiérrez
superar la rigida estructura oligop6lica de la economia, en la (2006)
que ya no existen monopolios publicos, sino que destacan | 1994-
empresas relacionadas con el sector de telecomunicaciones y | Devaluacion-
los grupos financieros creados y recompuestos después de las | Error de
crisis de los afios de 1980 y de 1995. La economia se sigue | diciembre
observando con grandes disparidades y polarizacion creciente.
2000-Reemplazo (OCDE,
Del 2000 al 2011 tras la fuerte crisis econdémica que sufria el | del PRI- Vicente 2011)

pais, gana el PAN las elecciones con Vicente Fox y Felipe
Calderon en el siguiente sexenio. Ellos se orientaron en la
politica exterior y en la guerra contra el narcotréfico. El paquete
de reformas tiene lugar en un periodo en que México se enfrenta
a adversidades externas, en particular la disminucién de los
precios del petroleo y el anuncio del endurecimiento de la
politica monetaria en Estados Unidos.

Fox.

2007-Inicio de la
guerra contra el
narcotrafico

2009-se crea el
seguro popular

2011-se aprueban
3 afios de
“gasolinazos”

2011- México
primer lugar en
“pobreza y
desigualdad”
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2015- Aristegui
Durante el inicio de Pefia Nieto la percepcion generalizada de | da a conocer Aristegui,
corrupcion, la gobernanza administrativa endeble y una | corrupcion de (2015)
insuficiente aplicacion de las leyes constituyen problemas | Pefia Nietoy
Actualida | serios que desalientan la inversion y promueven la | surge el despido

d informalidad. El sistema de justicia, deficiente y lento, no | de la reportera de
(2011 a | contribuye a abordar de manera adecuada los problemas de | la televisora MVS
2015) seguridad que el pais afronta. En el sector agricola, las Quiroz,
restricciones del uso de la tierra y la estructura de los subsidios | 2015-Matanza de (2015)
derivan en ineficiencia. Ayotzinapan y
Tlatlayan

Fuente: Elaboracion propia

A finales de la etapa de Reconstruccion del Sistema Politico Mexicano solo se menciona la
politica de sustitucion de importaciones (ISI); sin embargo, es importante describir sus
caracteristicas ya que estas influyen en la manera en la que la calidad se ha desarrollado en
México. Esta politica del gobierno creada en 1940, intenta dar impulso a los fabricantes
mexicanos a través de la puesta de aranceles protegidos; pero esta proteccion, segun Cantd
(2010), tiene como consecuencia los siguientes problemas:

e El desarrollo de una economia con productos y servicios de baja calidad y poco
competitivos en precios y calidad a nivel internacional.

e Debilidad de la pequefia y mediana industria para afrontar problemas econémicos.

e Concentracién de las actividades econdmicas en las areas metropolitanas (Estado de
México, Jalisco y Nuevo Ledn).

e Incapacidad para desarrollar tecnologia propia y dependencia de la importada (esto a
consecuencia de la baja competitividad).

e Deterioro ecologico observado en las principales ciudades debido al crecimiento
desordenado.

e Insuficiente ahorro e inversion para renovar instalaciones productivas, las cuales crean

o0 mantienen la infraestructura econémica.

Fue hasta 1980 cuando se introdujeron politicas de liberalizacion comercial, fue en este
contexto en el que la economia mexicana empezd a experimentar una significativa
transformacion, especialmente en calidad, debido a la busqueda de niveles de competitividad

internacional (Cantd, 2010).

Otro evento importante para el desarrollo de la calidad en México fue la firma del Tratado de
libre comercio (TLC) en 1993, vigente desde 1994. Dicho tratado, tuvo como finalidad sentar

las bases para mayores cambios estructurales, estimular nuevas inversiones y promover la
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competitividad entre las empresas. En un inicio, el TLC fue muy importante en la cultura de
calidad, ya que éste dio la pauta para un aumento de salarios que provocd que los capitales

extranjeros sin politicas de calidad total migraran sus plantas a otros paises (Nivon, 2003)

Actualmente el pais se encuentra en el lugar 55 de 148 en el indice de competitividad (SE,
2012). Es importante hacer hincapié en como la cultura mexicana influye en gran medida en
esta cifra; los dirigentes mexicanos suelen ser paternalistas y tienen estilos de liderazgo
autocraticos, ademas de que los niveles administrativos y operativos no se encuentran
integrados en la toma de decisiones. Esta manera de llevar las empresas es todo lo contrario
a lo que la calidad total significa. Otra limitacion es la falta de capacitacion en los mexicanos,
ya que segun el INEGI (2010) solo el 3% de estos cuentan con una licenciatura y el promedio
méaximo de estudios es de 9 afios. Para tener una empresa competitiva y productiva es
indispensable la capacitacion del personal que la integra (Adriani, Biasco, & Rodriguez,
2003). Otro factor importante es la Ley Federal del Trabajo, que representa un alto costo de
prestaciones sociales que no cuentan con la calidad necesaria y que no permiten la flexibilidad
que los tiempos modernos demandan (EZLN, 2012). De la misma forma, es pertinente sefialar
que en la economia mexicana hay un alto grado de concentracion en las empresas, teniendo
por una parte monopolios que dominan su respectivo mercado y por otro lado MIPYMES que
se administran de manera deficiente, con tecnologia obsoleta, todo esto enmarcado en un
violento clima politico y social. Todos estos factores han generado una economia mediocre,
con empresas muy poco competitivas (EZLN, 2012)

Como se menciond anteriormente, la busqueda de nuevos paradigmas es una necesidad del
mundo competitivo, en otros paises se han implementado administraciones con calidad total
que resultan ser exitosas y ésta se presenta como una excelente opcion para lograr una mejor
economia y productividad en las empresas mexicanas. Sin embargo, es importante afirmar
que este concepto es de tipo cultural y no un procedimiento que cualquier empresa puede
aplicar. Después de un largo recorrido, algunas empresas mexicanas se han dado cuenta de
que la unica forma de ser exitosos y permanecer en el negocio es adoptando la calidad total
para ofrecer al consumidor productos y servicios de calidad que sean competitivos en un
mercado de libre competencia. Como se ha descrito lineas arriba, otros paises tienen ventajas
tecnoldgicas sobre México por lo que es necesario compensar las deficiencias nacionales, no
solo con la mejora en la calidad de los servicios y de la atencién al cliente, sino también
invirtiendo en investigacion y desarrollo que derive en mejoras de innovacion. Esta estrategia

debe ser reforzada por el gobierno para implementar una tactica nacional a largo plazo, basada
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en educacién e investigacion cientifica y tecnoldgica para tener un cambio de paradigma
integral (Mdller, 2011; Adriani, Biasco & Rodriguez, 2013).

3.3 La industria de los servicios en México

Segun estimaciones internacionales, la industria de los servicios representa ya el 64% del PIB
a nivel mundial e incluso llega al 45% en los denominados paises de bajos ingresos (Banco
Mundial, 2004); segun la OCDE, los servicios representan el 70% del empleo y del valor
agregado (OCDE, 2005).

El auge de los servicios en México empieza desde los afios setenta, como respuesta a la crisis
econdmica y al crecimiento demografico que llevé a la urbanizacién rural y que se ha
traducido en un acelerado proceso de tercerizacion econdémica y social en todo el mundo. El
sector terciario da ocupacion hoy en dia a mas de la mitad de la poblacion trabajadora del pais
(18 millones de trabajadores) y genera mas del 70% de los ingresos totales, por lo que se
puede considerar al sector terciario (Ver Figura 3.1) el mas dinamico de la economia nacional
(Ordofiez, 2006).

Figura 3.1
Sectores econémicos en México

B Primario
Secundario

W Terciario

Fuente: INEGI (2009)

En México el crecimiento econémico dindmico fue uno de los grandes ausentes durante el
2014. El crecimiento del pais segun la SE (2012) es de 2.1%, del cual el sector terciario tuvo

un crecimiento de 2.9%, siendo éste un sector por arriba de la media (Rosales, 2015).

El sector terciario en México aporto para el PIB Nominal del sector Comercio 2, 870,265 mdp,
registrando una contribucion de 17% del PIB total; el de Servicios inmobiliarios y de alquiler
de bienes muebles e intangibles 1,954,204 mdp con 11.6%, y el de transportes, correos y
almacenamiento 1,087,404 mdp que aportd 6.4%. El resto de las actividades terciarias

(Informacion en medios masivos; Servicios financieros y de seguros; Servicios profesionales,

37



Marco Contextual

cientificos y técnicos; Corporativos; Servicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos
y servicios de remediacion; educativos; de salud y de asistencia social; de esparcimiento,
culturales y deportivos, y otros servicios recreativos; de alojamiento temporal y de
preparacion de alimentos y bebidas; “Otros servicios excepto actividades gubernamentales”,
y las actividades legislativas, gubernamentales, de imparticion de justicia y de organismos
internacionales y extraterritoriales) registré un PIB de 4,736,114 mdp a precios corrientes, lo
que equivale al 28.1% del PIB (INEGI,2015) (Ver Tabla 3.4).

Tabla 3.4
Porcentaje de aportacion al PIB de las actividades terciarias en México
Actividad econdémica PIB NOMINA % de aportacion
Comercio 2,870,265 mp 17%
Inmobiliarios y alquiler 1,954,204 mp 11.6%,
Transportes, correos y
almacenamiento 1,087,404 mp 6.4%.
Informacion en medios masivos 365,643 mp 2.2%
Servicios financieros y de seguros 610,569 mp 3.6%
Servicios profesionales,
cientificos y técnicos 408,216 mp 2.4%
Servicios de apoyo a los negocios
y manejo de desechos y servicios 549,826 mp 3.3%
de remediacion
Servicios educativos 735,802 mp 4.4%
Servicios de salud y asistencia 389,442 mp 2.3%
social
Otros excepto actividades gob. 358,092 mp 2.1%

Fuente: Elaboracion propia con base a INEGI (2015)

3.3.1 La industria de los servicios en Yucatan
Yucatan cuenta con un total de 85,844 unidades econdmicas (INEGI, 2009), de las cuales el

42.71% corresponde al sector de comercio; el 21.46%, a la industria manufacturera; el
32.76%, a servicios privados no financieros. En Yucatan el sector servicios en nimero de
establecimientos representa el 40.2% y en empleos el 52.1%. En la tabla 3.5 se pueden apreciar

las principales actividades terciarias:
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Tabla 3.5

Porcentaje de servicios segun su participacion en el empleo en Yucatan

Marco Contextual

Participacion porcentual | Lugar en importancia

Actividad econdmica CE 2009 CE 2014 CE 2009 | CE 2014
Alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y
bebidas 294 275 1 1
Apoyo.a I_qs negocios y manejo de desechos y servicios de 15.0 20 1 3 2
remediacion
Otros servicios excepto actividades gubernamentales 16.8 171 2 3
Servicios educativos 9.9 104 B 4
Salud y de asistencia social 9.5 8.7 S 5
Servicios profesionales, cientificos y técnicos 8.4 7.8 6 6
Inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles 4.5 3.5 7 7
Esparc!mlento culturales y deportivos, y otros servicios o8 30 9 8
recreativos
Informacién en medios masivos 3.7 1.9 8 9
Corporativos 0.0 0.1 10 10

Fuente: INEGI 2014

Los municipios con mayor vocacion para los servicios son el de Abala (47.8%), Mérida
(44.1%), Santa Elena (42.5%), Bokoba (41.3%), Panabé (40.8%), Maxcanu (40%), Cansahcab
(39.3%), Dzemul (39.3%) y Dzidzantdn (39.3%) (Ver Figura 3.2)

Figura 3.2
Municipios de Yucatan con mayor vocacion para los servicios

001 Abala (47.8%)
050 Mérida (44.1%)
066 Santa Elena (42.5%)
005 Bokob# (41.3%)
057 Panaba (40.8%)
048 Maxcanu (40.0%)
009 Cansahcab (39.3%)
026 Dzemul (39.3%)
027 Dzidzantun (39.3%)

* Servicios privados no financieros

Fuente: INEGI 2014

Segun el Ayuntamiento de Mérida (AM) (2015), uno de los principales problemas de Yucatan

es que tiene una tasa de informalidad del 33.4% donde el 36.6% es para mujeres y el 31.4-5

para hombres. Para Mérida la tasa de informalidad es del 25.7%, esta situacion se refleja en

la precariedad de una considerable proporcion de las plazas laborales, mismas que no ofrecen

prestacion alguna a sus trabajadores. Para el 2011, unicamente el 49.6% de los trabajadores
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subordinados y remunerados tenia servicio médico y solo el 62.9 % contaba con alguna otra
prestacion. Otra problematica relacionada con el empleo es la de los bajos ingresos que
perciben los trabajadores. En general la poblacién ocupada de Yucatan se concentra en los
menores niveles de ingreso, presentando en los rubros de hasta un salario minimo y de mas
de uno y hasta dos (Ver Tabla 3.6) (Ayuntamiento de Mérida, 2015).

Tabla 3.6
Poblacion ocupada por nivel de ingresos
Nivel de ingresos Yucatan Nacional
Hasta 1 salario minimo 19% 13%

Mas de 1 hasta 2 salarios min 28% 22.69%
Més de 2 hasta 2 salarios minimos 20% 21.15%
Més de 3 hasta 5 salarios minimos 14% 15.92%

Més de 5 salarios minimos 9% 8.52%

No recibe ingresos 9% 8.67%

No especificado 2% 10.05%

Fuente: (INEGI, 2010)

3.3.2. El sector de la limpieza en México
Las oportunidades de negocio con mas probabilidades de éxito son aquellas que se enfocan

en cubrir necesidades bésicas. Tal es el caso de las firmas que operan en el sector de los
servicios de limpieza, una actividad demandada por el resto de empresas que operan en el
mercado. Cualquier tipo de negocio o particular es un cliente potencial de este tipo de
negocios. La demanda de servicios de higienizacion sera constante y creciente ya que es un
elemento esencial para cualquier empresa, institucion o familia. Este hecho otorga una
estabilidad extraordinaria al sector de limpieza, llamado a un constante crecimiento que ira en
paralelo al aumento del nimero de empresas en general; se trata de un negocio con una

magnifica rentabilidad para lo reducido de la inversién (Fafian, 2014).

De acuerdo con un estudio elaborado por Alfredo Vallejo bajo la supervision de la Oficina
Econdémica y Comercial de Embajada de Espafia en México (2011), entre los mercados en
desarrollo en el mundo, México tiene tasas de crecimiento de entre 4% y 9% en productos de
limpieza para el hogar. Nuevos productos, servicios y nuevos esquemas de trabajo se
desarrollan continuamente y han convertido a esta industria en un sector dinamico de la
economia. De acuerdo con cifras del INEGI (2014), este sector representaba en 2009 un valor
de mas de 7,400 millones de pesos y ocupa a mas de 250 mil personas tanto del sector de

produccidn, como del de servicios profesionales y servicios institucionales.
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En México, del total de los empleados en la industria de la limpieza, el 46%, pertenecen a
empresas de limpieza y el 54%, son contratacion directa por parte de las empresas o personas
(Canedo, 2014). EIl total de empresas de limpieza en México es de 4, 384 empresas de la
industria de higiene y limpieza en formalidad; de estos, 2,395 son de servicios de limpieza,
752 son fabricantes de quimicos, 885 son maquiladores de cepillos, escobas y otras
herramientas, y 352 empresas de papel para limpieza (Rosso, 2011)

En cuanto a los productos de limpieza que se utilizan para brindar los diferentes servicios
segun Rosso (2011) el principal proveedor mexicano del exterior son los Estados Unidos de
América, ya que tanto por la firma del Tratado de Libre Comercio de América del Norte
(TLCAN) como por la cercania y la conexion terrestre con ese pais, el comercio de productos
estadounidenses representa, en términos generales, el 75% del total importado por México,
por lo que se puede afirmar que las grandes multinacionales extranjeras dominan el mercado,
aunque la produccion es nacional. Procter & Gamble, Colgate Palmolive y SC Johnson son
las mas fuertes en funcion de los productos que fabrican y comercializan, pero también hay
pequefios fabricantes locales que ocupan primeros puestos, como Industrias Alen (Rosso,
2011).

Uno de los principales problemas en la industria de la limpieza en México es que no se toman
en serio las ventajas de la higienizacion en las organizaciones publicas ni en las privadas, y
que es un sector que enfrenta hasta un 80% de empresas informales, las cuales representan un
riesgo para la salud, asi como para las empresas formales que deben competir con precios
fuera de la formalidad (Tokman, 2011). En Yucatan este panorama no es diferente, ya que
como menciona Salgado (2014) alcanza su mayor intensidad en las calles del centro de
Mérida y no se limita a esta zona. Cualquier meridano puede atestiguar la presencia de
informales -ambulantes o fijos- en las principales avenidas, parques o espacios publicos de
esta ciudad.

3.4. Antecedentes de la empresa ACO Express

La empresa ACO Express es una pequefia empresa del sector terciario dedicada a brindar
servicios de limpieza a casas y oficinas. Empezd operaciones en Febrero del 2009, cuenta con
14 empleados, en sus inicios la empresa era innovadora ya que brindaba servicios de limpieza
a casas y oficinas pequerfias por lo que gozo de varios afios sin competencia, teniendo una alta
demanda en el mercado. Actualmente, la empresa ha crecido, tanto en la cantidad de

empleados, como en la diversificacion de productos. Sin embargo, ahora se encuentra con un
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mercado de mayor competencia, por lo que el objetivo de esta investigacion es implementar
una medicion de la percepcion de los clientes en cuanto a la calidad del servicio, de la
satisfaccion del personal y de la eficacia de los procesos, con el fin de obtener informacion

que ayude a mejorar el funcionamiento general.

La PYME ACO Express cuenta con los diferentes puestos y funciones, detalladas a

continuacion:

Gerente General (Puesto fijo): éste es el encargado del funcionamiento general de la empresa.
Sus funciones principales son: solucionar problemas, dar cursos de capacitacion al personal,
disefiar e implementar las estrategias a seguir, buscar opciones de financiamiento, verificar
que el marketing y la imagen de la empresa sea la correcta, contactar al cliente directamente,

implementar medidas de calidad, contratar al personal y manejar pagos y cuentas fiscales.

Control administrativo (fijo): atender llamadas telefonicas, explicar los servicios con los que
cuenta la empresa, programar y confirmar servicios con clientes, llevar un inventario de los
productos de limpieza, verificar y recibir pagos de los supervisores, recopilar gastos (facturas),
realizar facturas, entregar la documentacién fiscal al contador, asi como sincronizarse con el

supervisor de servicio y de ventas en caso de ser necesario.

Supervisor de servicio (fijo): capacitar a empleados nuevos, supervisar y apoyar a los
asistentes de limpieza, llevar un control de pagos a domicilio, realizar rutas de los choferes,
llevar control de mantenimiento de autos, estar pendiente que el personal de limpieza tenga
las herramientas necesarias para realizar su trabajo, cotizar y dar seguimiento a los clientes en

el domicilio.

Ventas y supervision (fijo): ofrecer y visitar empresas medianas y grandes para otorgar los
productos y servicios de limpieza, supervisar al personal de limpieza contratado por empresas
medianas y grandes, surtir material de limpieza, dar seguimiento a clientes, elaborar reportes

para entrega a clientes y verificar su sincronizacion con el control administrativo.

Chofer (fijo): llevar a los asistentes de limpieza segun la ruta proporcionada, entregar dinero
cobrado a supervisor o control administrativo, brindar servicio de limpieza u otros tanto
preventivo como correctivo a casa y oficinas pequefias, cuidar su material de trabajo, tener el

uniforme completo.
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Asistente de limpieza (fijo): brindar el servicio de limpieza preventivo o correctivo a casa y

oficinas pequefias, cuidar su material de trabajo, tener el uniforme completo.

Afanador (fijo o eventual): brindar servicio de limpieza preventivo a empresas medianas o
grandes, cuidar su material de trabajo, tener el uniforme completo, llenar control de asistencia

en la empresa asignada.

En la Figura 3.3 se presenta el organigrama de los puestos previamente descritos, donde se

puede notar que la empresa cuenta con 15 empleados actualmente:

Figura 3.3
Organigrama de ACO Express

Gerente General

Supervisor de Servicio Control Administrativo Ventas y supervision
Chofer Afanador
Chofer Afanador
Asistente de limpieza Afanador

Asistente de limpieza

Asistente de limpieza

Asistente de limpieza

Asistente de limpieza

Fuente: ACO Express (2015)

La empresa se especializa en el servicio de limpieza preventiva ya sea de manera eventual o
fija a casas y PYMES. El 75% de los ingresos de la empresa proviene de este servicio, asi
como del obtenido por lavado y desinfeccion de salas, colchones, tapetes, interiores de auto,
cunas, etc. Estos servicios que representan el mayor ingreso de la empresa, son servicios que
requieren de mucha supervision en la calidad, ya que su principal garantia radica en que no
obliga al cliente a tener un contrato forzoso (como es el caso de otras empresas) sino que éste
decide recontratar segun la calidad percibida del servicio. En la Figura 3.4 se muestra el
porcentaje de ingresos que representa cada servicio para la PYME ACO Express.
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Figura 3.4
Ingresos por clasificacion de servicios de la empresa ACO Express al 2015
5%\5%_\

10%

H Limpieza Empresarial
Limpieza habitacional

M Lavado Textil

W Piscinas

26%
Pulido de pisos

Fuente: ACO Express (2015)

De acuerdo con el INEGI (2015) la empresa de limpieza ACO Express pertenece al Sector 56,
que se refiere a los servicios de apoyo a los negocios, manejo de residuos y desechos y
servicios de remediacion. Este sector comprende dos subsectores; las unidades econdémicas
que se clasifican en el primer subsector proporcionan servicios que por lo regular son parte
integral de las actividades de las unidades econdmicas que se encuentran en todos los sectores
de la economia, tales como: administracion de negocios, contratacion y colocacion de
personal, preparacion de documentos, fotocopiado, fax, acceso a computadoras y afines,
recepcion de llamadas telefénicas, cobranza, organizacién de viajes, vigilancia y seguridad,
limpieza de inmuebles y empacado y etiquetado de bienes propiedad de terceros. Estas
unidades econdmicas se especializan en una 0 més de las actividades de apoyo y pueden, por
lo tanto, proporcionar servicios a clientes de todos los sectores econémicos y en algunos casos

a hogares.

De lamisma forma, el INEGI (2015) establece que las unidades econdmicas del sector privado
que pertenecen al segundo subsector estan dedicadas a proporcionar servicios de manejo de
residuos y desechos, de remediacién a zonas dafiadas por materiales o residuos, recoleccion
de residuos o desechos, tratamiento de residuos peligrosos, disposicién de residuos o
desechos, recuperacion y clasificacion de materiales reciclables no peligrosos y rehabilitacion

y limpieza de zonas contaminadas.

El Subsector de la empresa ACO Express es el 561: Servicios de apoyo a los negocios. Este
se refiere a unidades econdmicas dedicadas principalmente a proporcionar servicios de apoyo
a los negocios, como administracion de negocios, contratacion y colocacion de personal,
apoyo secretarial, fotocopiado, cobranza, investigacion crediticia, organizacion de viajes,
investigacion, proteccion y seguridad, limpieza, empacado y etiquetado de bienes propiedad

de terceros, y organizacién de convenciones y ferias comerciales e industriales (INEGI, 2015).
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La Rama del subsector es la 5617: Servicios de limpieza. Las describe como unidades
economicas dedicadas principalmente al control y exterminacion de plagas; a la limpieza de
inmuebles; a la instalacion y mantenimiento de areas verdes; a la limpieza de tapiceria,
alfombras y muebles y a otros servicios especializados de limpieza. Especificamente la
actividad de la empresa cae en la Subrama 56172 y Clase 561720: Servicios de limpieza de
inmuebles. Son unidades econémicas dedicadas principalmente a la limpieza de inmuebles
(limpieza de ventanas, bafios, lavado y encerado de pisos). Basado en los datos estadisticos
del sector al que pertenece la empresa ACO Express, el niUmero total de Micro-Empresas en
Meérida que pertenecientes a la Rama 5617 es de 32 (Ver Tabla 3.7) (Ver Figura 3.5) (INEGI,
2015).

Tabla 3.7
Total de empresas por sector y ubicacion geografica
(Basado en microempresas con 6 a 10 personas de empleados)

Concepto (31050) Total
Meérida
(561720) Servicios de 16 16
limpieza de inmuebles
(561740) Servicio de 3 3

limpieza de tapiceria,
alfombras y muebles

(561790) Otros servicios de 13 13
limpieza
TOTAL 32 32

Fuente: Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas (DENUE, 2014).

Figura 3.5

de las empresas con clase 561720 en Mérida Yucatan

;f {

Ubicacion geografica

Fuente: Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas (DENUE 2014).
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CAPITULO IV. METODOLOGIA
4.1 Tipo de Investigacion

La finalidad de esta investigacion es resolver los problemas relativos a la calidad en el
servicio, la satisfaccion del personal y los procesos de la empresa ACO Express, por lo que,

segun Sierra (1994), se considera aplicada.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), segun su alcance y profundidad
para la fase de calidad en el servicio y los procesos se considera una investigacion descriptiva,
debido a que mide, evalua y detalla la calidad percibida de los clientes y la documentacion del
proceso general de contratacion. Para la fase de la satisfaccién de capital humano la
investigacion se considera de “implementacion” debido a que mide, evalua, realiza mejoras y

vuelve a medir y evaluar.

La investigacion se divide en tres fases principales, siendo la primera la medicion de la calidad
en el servicio por medio de las percepciones de los clientes de la empresa ACO express. La
segunda es la medicion de la satisfaccion del personal, por medio de los factores intrinsecos
(que son: el reconocimiento, el logro, el ascenso, el crecimiento, la responsabilidad y el trabajo
en si), y de los extrinsecos (como el salario, las relaciones interpersonales, la supervision, las
politicas empresariales, las condiciones fisicas, la seguridad del trabajo, el status y la vida
personal), aplicando un cuestionario en dos fases; la primera antes de realizar las mejoras y la
segunda aplicacion seis meses después de realizar las mejoras. La Gltima etapa a tratar es la
documentacidn de los procesos, por medio de la descripcidn de los pasos de cada servicio que
se realiza en la empresa, con el fin de conocer a fondo las actividades que se realizan para
lograr una mejora en el flujo del proceso general de contratacidn de los servicios previamente
documentados. Es importante mencionar que cada servicio documentado se integra en el
diagrama de flujo. Posteriormente, se realizé la verificacién del cumplimiento del diagrama

de flujo seis meses después.

Para el tema de calidad en el servicio se considera transversal ya que se miden los datos en un
solo momento, el cual es Enero del 2015. Se escogio ese mes porque la empresa cuenta con
todos los datos para el envio de las solicitudes y porque tuvo toda la variedad de los servicios
que brinda la empresa para evaluar. Los datos se midieron por medio de una encuesta enviada
por correo electrénico y en caso de no ser respondida se envid de manera fisica, es por esto
que también se considera una investigacion de campo. Para el tema de la satisfaccién del

personal se recolectaron los datos en dos momentos, primero en Diciembre del 2014 y
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posteriormente en Junio del 2015 por lo que se considera longitudinal. Por altimo, el tema de
la documentacion de los procesos se considera transversal ya que la verificacion del diagrama
de flujo de la contratacion de cualquier servicio se realizé en Junio del 2015 (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2010).

4.2 Enfoque de la investigacion

Segln Hernandez, Ferndndez & Baptista (2010) la investigacion realizada tiene un enfoque
cuantitativo ya que se ha planteado un problema de estudio concreto para cada fase, los cuales
son (1) conocer como perciben los clientes la calidad en la empresa ACO Express, (2) como
perciben los empleados la satisfaccion laboral y (3) como estan documentados los procesos
en la empresa. Otra caracteristica de las investigaciones cuantitativas es que pretenden
recolectar datos fundamentados en la medicion, asi como analizarlos a través de medios
estadisticos. En este caso, para medir la percepcion de la calidad del servicio se utilizé una
encuesta adaptada del modelo SERVPERF (Zeithaml, Parasuman & Berry, 1993); para la
recoleccion de datos de la satisfaccion del personal se adaptd y aplico la Escala General de
Satisfaccion que se basa en la teoria motivacional de Herzberg (Robbins & Cenzo, 1996). Por
altimo, para la documentacién de los procesos de la empresa se utilizé la herramienta del
diagrama de flujo, la cual consiste en la observacion de las actividades a documentar (Jay &
Barry, 2001). Ademas del diagrama, se utilizé una lista de verificacién para comprobar el
nivel de cumplimiento de los procesos; dicha verificacion se realizé con el método Mystery
Shopper. Cada uno de estos instrumentos se detalla més adelante.

4.3 Disefio de la investigacion

Para Herndndez, Fernandez & Baptista (2010) el disefio de la investigacion es un plan o
estrategia que se desarrolla para obtener la informacidén necesaria para llevar a cabo la
investigacion. Estos autores clasifican la investigacion en dos diferentes tipos: la experimental
y la no experimental. Para fines de esta tesis, en las tres fases se lleva a cabo una investigacion
no experimental, ya que no se tiene la intencion de manipular las variables, sino de observarlas
en su contexto natural. Para el tema de la calidad en el servicio, las dimensiones de las
variables a observar son las cinco dimensiones de la calidad en el servicio del instrumento de
SERVPEREF, las cuales son: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia (Cronin & Taylor, 1992). Para el cuestionario de satisfaccion laboral, las dimensiones
de las variables son los factores intrinsecos y extrinsecos de la teoria motivacional de los dos
factores de Herzberg (Robbins & Cenzo, 1996). En cuanto a la documentacion de los procesos
se realiza una verificacion entre lo 6ptimo (diagrama de flujo) y lo que en realidad se esta
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realizando (lista de verificacion del método Mystery Shopper), por lo que de igual manera solo

se observa a los empleados en su ambiente natural.

4.4 Unidad de andlisis y sujeto de estudio.

La unidad de analisis de esta investigacion es la empresa ACO Express y los sujetos de estudio
se dividen segun las tres diferentes fases mencionadas (Ver Tabla 4.5). Para la parte de la
calidad en el servicio, los sujetos de estudio son todos los clientes fijos y eventuales que hayan
tenido algln servicio en el mes de Enero de 2015. Para la satisfaccion del personal, la unidad
de andlisis son 10 empleados fijos con los que cuenta la empresa A.C.O. Express en el
momento de la primera aplicacion. Por ultimo para la documentacion de los procesos, es el

proceso general para contratar servicios.

4.5 Poblacion

Segun Selltiz (1980), la poblacion es el “conjunto de todos los casos que concuerdan con una
serie de especificaciones” (p.238). Para esta investigacion cada fase cuenta con una poblacion
diferente (Ver Tabla 4.5). Para la calidad en el servicio la poblacidn son todos los clientes de
la empresa ACO Express. Para la satisfaccion del personal la poblacion es la totalidad de
empleados tanto fijos como eventuales con los que cuenta la empresa ACO express.
Finalmente, para la documentacion de los procesos la poblacion son todos los procesos con

los que cuenta la empresa ACO Express.

4.6. Muestra
Una vez que se ha definido la poblacion, es necesario cuantificar el nimero de personas que

se va a estudiar, ya que analizarlas a todas seria muy costoso y se necesitaria mucho mas
tiempo. La muestra (Ver Tabla 4.5) es un subgrupo de la poblacion, que puede ser
probabilistica o no probabilistica. EI primer tipo se refiere a que los sujetos de la poblacion a
analizar son escogidos al azar; y es no probabilistica cuando el investigador manipula a los
sujetos de la poblacién segln los fines que tenga para llegar a sus objetivos (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2010).

Para las tres fases de esta investigacion la muestra es no probabilistica o también llamada
dirigida. Este tipo de muestra utiliza un procedimiento de seleccién informal y se caracteriza
por tener utilidad unicamente en el estudio donde se realice (Gonzélez, Carmona & Rivas,
2007). Las muestras no probabilisticas se clasifican en: (1) muestras por conveniencia (facil
acceso), (2) muestra por bola de nieve (amigos de amigos), (3) muestra propositiva (eleccién
por juicio) y (4) Muestra contingente (Levine, Timothy & Berenson, 2006).
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Para la fase de calidad en el servicio la muestra no probabilistica se considera por
conveniencia, debido a que se hizo la seleccion de todos los clientes que hayan tenido algun
servicio en el mes de Enero del 2015, como se comentd anteriormente, se escogid
especificamente este mes ya que en este periodo se realizaron todos los tipos de servicios y se
cuenta con los datos completos de todos los clientes para poder concretar el envio de las
encuestas. En la Tabla 4.1 se puede apreciar la totalidad de clientes del mes de Enero del 2015

con la estratificacion por servicio.

Tabla4.1
Total de la poblaciéon en Enero del 2015 estratificada
Tipo de servicio # de clientes
Limpieza habitacional 51
Limpieza Empresarial 19
Lavado Textil 6
Mantenimiento de piscinas 5
Fumigacion 2
Pulido 2
Tinacos y tuberias 1
TOTAL 86

Fuente: Elaboracion propia con base en los registros de A.C.O. Express del afio 2015

Para la fase de la satisfaccion del capital humano también se considera una muestra no
probabilistica por conveniencia debido a que se eligio a todos los empleados considerados
fijos en la empresa, los cuales: son 1 control administrativo, 1 supervisor de servicio, 1

supervisor de ventas, 2 chofes y 5 asistentes de limpieza.

Para la fase de la documentacién de los procesos se considera una muestra no probabilistica
por conveniencia, debido a que se eligid el proceso principal que se utiliza en la empresa,

denominado “proceso general de contratacion de servicios”.

4.7 Variables de investigacion

El término “variable” se refiere a l0s nombres que se asignan a las variaciones que se desean
explicar; por otra parte, los “indicadores” son una sefial que arroja informacion y se relaciona
directamente con los objetivos (Armijo, 2010). Como se ha dicho antes, esta investigacion
cuenta con tres fases (calidad en el servicio, satisfaccion del capital humano y documentacion
de los procesos) y por lo tanto tres diferentes variables. La variable de investigacion de la
primera fase es la “percepcion de la calidad en el servicio”; en la segunda ““la satisfaccion del
capital humano”, y la tercera “la mejora de los procesos” de la empresa A.C.O. Express (Ver
Tabla 4.2).
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En cuanto a la calidad en el servicio la investigacién esta basada en el modelo SERVPERF
(Cronin & Taylor, 1992), por lo que se evalGa a partir de las siguientes cinco dimensiones:
Tangibilidad: representan las caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, vehiculos utilitarios, personal y otros elementos con los que el cliente
esta en contacto al contratar el servicio. Fiabilidad: es la habilidad que tiene el negocio para
ejecutar el servicio prometido de forma constante y adecuada. Capacidad de respuesta:
significa la rapidez y disposicion con que se le puede ayudar al cliente en el servicio.
Seguridad: son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados al momento de
brindar el servicio, asi como las habilidades que éstos tienen para inspirar confianza y
credibilidad. Empatia: es el grado de atencidn personalizada que ofrecen las empresas a sus

clientes (Zeithaml, Parasuman, & Berry, 1993).

La satisfaccion del capital humano esta basada en los factores motivacionales de la teoria de
Herzberg (1954). Esta utiliza las dimensiones de los factores intrinsecos, que son: el
reconocimiento, el logro, el ascenso, el crecimiento, la responsabilidad y el trabajo en si. Por
otro lado, los extrinsecos que son: el salario, las relaciones interpersonales, la supervision, las
politicas empresariales, las condiciones fisicas, la seguridad del trabajo, el status y la vida
personal (Robbins & Judge, 2013). En la mejora de los procesos, la dimension a evaluar es el
porcentaje de cumplimiento del diagrama de flujo realizado, Se tomara como aprobatorio si
se cumplen en al menos un 80% las actividades sefialadas en el diagrama. Cada actividad
corresponde a un item de la listas de verificacion (Ver Tabla 4.5).

4.8 Instrumentos

Al ser una investigacion cuantitativa se pretende que el investigador sea objetivo y no se
involucre de manera personal en la investigacion. Aungue lo que se evalle sea por sus
caracteristicas propias un aspecto intangible o cualitativo, la utilizacion de modelos probados
cientificamente para la medicidn la hace cuantitativa. A continuacion se describiran los tres
instrumentos utilizados para recabar la informacion segun el area a evaluar, empezando con
el instrumento de calidad en el servicio, seguido por el instrumento de satisfaccién laboral y

por ultimo el instrumento de la mejora de los procesos.

Para el instrumento que medira las percepciones de los clientes de la calidad en el servicio se
utilizd6 como base el cuestionario de SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) que tiene 22
preguntas que evaltuan las percepciones segun las cinco dimensiones. Para utilizar el

cuestionario fue necesario hacer adaptaciones en la redaccion de las preguntas para que se
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adecuaran al giro de la empresa, asi como eliminar algunas preguntas; las preguntas que se
eliminaron son: 2,39, 10,11, 14, 16, 17, 19 y 21 del cuestionario original (Ver Anexo 1), estas
se eliminaron debido a su poca pertinencia por el giro de la empresa (ejemplo: evaluar las
instalaciones de la empresa, ya que los clientes no acuden a éstas). De igual manera, se
agregaron 6 preguntas fuera de la escala Likert, las cuales dan informacion como el nombre,
edad, escolaridad, colonia en la que viven, publicidad y el Gltimo servicio recibido; de las seis
preguntas, cinco utilizan rangos de opciones (Ver Figura 4.1) y la otra pregunta se refiere al

nombre (opcional). Asi, se conto con un total de 25 reactivos (Ver Tabla 4.2).

Figura 4.1
Ejemplo de escala Likert y pregunta demogréafica

1) La maquinaria y herramientas que se emplean tienen la apariencia de estar en buenas condiciones:

|| Fuertemente de [ De acuerdo U Indiferente I Desacuerdo 1 Fuertemente en
hcuerdo desacuerdo
2) Edad:

Menosde 20 Entre20y30  Entre30y40  Entre40y50  Entre50y 60  Mas de 60

Fuente: elaboracion propia

Tabla 4.2
Variables, dimensiones e items de los tres diferentes instrumentos
Variable Dimensién Item
Nombre, edad, escolaridad, colonia, publicidad y servicio 12,22 32 48 52 62
tangibles 1,2,3
fiabilidad 456,7
Capacidad de respuesta 8,9, 13
Calidad en el servicio / -
SERVPERF Seguridad 10,11, 12
empatia 14,15,16
precio 17
percepcion general 18
lealtad al cliente 19
Satisfaccion Laboral / Factores Intrinsecos 2,4,6,8,10,12y 14
Escala General de
Satisfaccién Factores Extrinsecos 1,3,5,7,9,11,13y 15
Proceso Interno / Lista de
Cumplimiento del 80% o mas de las tareas del diagrama de flujo lalall.

Verificacion

Fuente: elaboracion propia con base al cuestionario adaptado
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Existen diferentes teorias e instrumentos que abordan y miden la satisfaccion laboral desde
diferentes perspectivas. Sin embargo, para fines de este estudio, se utiliza la escala general de
satisfaccion, elaborado por Cook, Wall, & Warr (1981) y adaptada al espafiol por Pérez y
Fidalgo (1999). Este instrumento se basa en la teoria de los dos factores de Herzberg (1954),

teniendo como dimensiones el andlisis de los factores intrinsecos y extrinsecos del trabajo.

Segln Pérez y Fidalgo (1999), este instrumento (Ver Anexo 2) tiene como ventajas para su
utilizacion que puede ser aplicada por una persona o puede ser autocompletada de manera
colectiva. Al contar con 15 reactivos es breve, ademas de ser facil de responder ya que tiene
respuestas especificas. Esto hace que se pueda aplicar a cualquier persona y que sea de manera

anonima para garantizar su validez.

Para el cuestionario de la satisfaccion del personal que se utilizé (Ver Anexo 3) se hicieron
adaptaciones para adecuar las preguntas al giro de la empresa (Ver Tabla 4.3). El cuestionario
original (Ver Anexo 2) utiliza 15 reactivos, donde las preguntas 2, 4, 6, 8, 10, 12 y 14 miden
los factores intrinsecos y las preguntas 1, 3, 5, 7, 9, 11, 13 y 15 los factores extrinsecos (Pérez
& Fidalgo, 1999). Se realizaron adaptaciones en la pregunta 1, que en el cuestionario original
califica las condiciones fisicas del trabajo, pero debido al giro de la empresa se agregaron
cuatro preguntas méas que califican diferentes condiciones fisicas del trabajo. En la pregunta
5, que en el cuestionario original califica al superior inmediato, se dividié en dos partes
calificando por un lado el trato del superior y por otro los conocimientos. Por ultimo, en la
pregunta 8 que en el cuestionario original califica las posibilidades de utilizar todas sus
capacidades, en la adaptacion se agreg6 una pregunta para saber especificamente si tienen
algunas otras. Es importante mencionar que en las demas preguntas no se realizaron cambios
y que este mismo instrumento se aplicd 7 meses despues, con la finalidad de medir las mejoras

implementadas.

Tabla 4.3
Preguntas modificadas del cuestionario original
# Pregunta Pregunta Preguntas Adaptadas
Original
1. ¢Cbémo consideras los quimicos que utilizas en tu trabajo?
2. Las herramientas que utilizas estan en buen estado (aspiradora,
trapos, cubetas, escobas, etc.):
1 Condiciones fisicas 3. ¢Como consideras el estado de los automdviles de la empresa?
. 4. Laoficina cuenta con las instalaciones necesarias para tu
del trabajo N
comodidad:
5. Creo que el uniforme para realizar mi trabajo es:
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9. ¢Qué tan contento(a) te sientes con el trato de tu jefe directo?
5 Tu superior (Manuel/Sergio/Nancy)
10. ¢Como te hace sentir el desempefio de tu jefe directo?
inmediato (Manuel/Sergio/Nancy)
13. Siento que al realizar mi trabajo desarrollo todas las
14 La posibilidad de habilidades que tengo :
utilizar tus 14. Ademas de lo que hago en la empresa, creo que podria también
capacidades hacer otras cosas como (puedes marcar varias opciones):

Fuente: Elaboracion propia

Tanto el instrumento de calidad como el de capital humano contienen una escala Likert con

una puntuacién del 1 al 5 (Ver Tabla 4.4).

Tabla 4.4

Instrumentos comparativos en escala Likert seglin su puntuacion

Escala Likert SERVPERF Escala Likert Satisfaccion  Puntuacion

Fuertemente de acuerdo Muy satisfecho 5
De acuerdo Satisfecho 4
Indiferente Indiferente 3
Desacuerdo Insatisfecho 2
Fuertemente en desacuerdo Muy Insatisfecho 1

Fuente: Elaboracion propia con base a la escala actual de los instrumentos

Para la verificacion de la mejora del proceso general de contratacion de servicios, se realizo
un diagrama de flujo que ejemplifica la totalidad del proceso (Ver Anexo 4). Este diagrama
sirvié para crear una lista de verificacion con base en el método de Mystery Shopper (Ver
Anexo 5). La lista de verificacién consta de 11 preguntas que cuestionan cada fase del
diagrama de flujo, todas con opciones dicotomicas (Ver Figura 4.2). La finalidad de la lista
de verificacion es evaluar por medio del método Mystery Shoper si la empresa esta

cumpliendo los pasos del diagrama de flujo realizado en Diciembre del 2014.

Figura 4.2
Tipo de respuestas dicotomicas

Ejemplo de pregunta de la lista de verificacion con base al método Mystery Shopper
1. Antes de su servicio, ¢se le recordo el servicio programado?
Si No

Fuente: Elaboracion propia

A manera de resumen y debido a que la investigacion consta de tres fases de estudio, se agrega
la Tabla 4.5 para tener mejor claridad sobre cada una de las areas respecto a su unidad de

53



Metodologia

andlisis, sujeto de estudio, poblacion, muestra, indicadores e instrumentos a utilizar en cada

area.

Tabla 4.5

Unidad de analisis, sujeto de estudio, poblacion, muestra, indicadores e instrumentos
de la investigacion

Unidad | Sujeto de
Area de estudio Poblacion Muestra Indicadores | Instrumento
analisis
Personas que
Calidad PYME | Clientes | hayan Clientes que Seguridad
en el ACO de la obtenido hayan recibido | Empatia SERFVPERF
servicio Express | empresa | algin algun servicio | Confiabilidad | (Diagnostico)
ACO servicio de en Enero del Tangibilidad
Express | la empresa 2015 Capacidad de
ACO respuesta
Express
1 Supervisor Factores Escala general de
PYME | Emplead | Empleados 2 Choferes Intrinsecos satisfaccion basada
Recursos ACO osdela | fijosy 5 Asistentes en la teoria de los
Humanos | Express | empresa | eventuales de limpieza Factores dos factores de
ACO de la 1 Ventasy Extrinsecos Herzberg, adaptada
Express | empresa supervision por Pérez y Fidalgo
ACO 1 Asistente (diagnostico e
Express administrativo implementacion)
PYME | Procesos | Todos los El proceso Cumplimiento | Diagrama de flujo
Proceso ACO de la procesos de | general de de las tareas en | (diagnostico)
interno Express | empresa | la empresa adquisicion de | 80% o méas Lista de verificacion
ACO ACO servicios con base al Método
Express | Express Mystery Shopper
(Implementacién)

Fuente: Elaboracién propia

4.8.1 Validez del instrumento

La validez de un instrumento se refiere al grado en el que éste sirve para el propdsito para el
que ha sido elaborado. Es precisamente la validez la que permitira realizar las inferencias e
interpretaciones correctas de los resultados que se obtengan al aplicar el cuestionario y
establecer la relacion con la variable que se pretende medir. Para estos instrumentos se realiza
la validez por contenido la cual pretende comprobar que los items elegidos son indicadores de
lo que se quiere medir. Para ello, hay que someter el cuestionario a la valoracion de
investigadores y expertos que juzgaran la capacidad de este para evaluar todas las dimensiones

que se desean medir (Bolea, Calvo & Zapata, 2007). Dichos expertos fueron:

e Dra. Ana Maria Canto Esquivel, profesora de la Maestria en Planificacién de

Empresas y Desarrollo Regional, del Instituto Tecnoldgico de Mérida.
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e M.A. Hermila Andrea Ulibarri Benitez, con posgrado en Ciencias en Planificacion de
Empresas y Desarrollo Regional, egresada de la Universidad de Leeds, Reino Unido.
Ademas es catedréatica y coordinadora de la Maestria en Planificacion de Empresas y
Desarrollo Regional, del Instituto Tecnologico de Mérida.

e Dra. Maria Antonia Morales, profesora de la Maestria en Planificacion de Empresas

y Desarrollo Regional, del Instituto Tecnologico de Mérida.

4.8.2 Fiabilidad y Confiabilidad

La fiabilidad refleja hasta qué punto las puntuaciones percibidas por los clientes a traves de
sus respuestas estan relacionadas con las puntuaciones verdaderas; es decir, demuestra el
grado en el que las mediciones estan libres de la desviacion producida por los errores casuales
(aleatorios). En otras palabras, la fiabilidad garantiza que la escala siempre mida lo mismo y
sea clara para todas las personas que contesten el cuestionario (Bolea, Calvo & Zapata, 2007).

Para cada fase se realizaron diferentes pruebas para garantizar la fiabilidad del instrument6 a
utilizar, con el fin de comprobar su claridad y que no surgieran dudas al llenarlo. Para ello, en
la fase de calidad en el servicio en el instrumento de SERVPERF se selecciond un grupo de
10 personas y se les entrevisto con el cuestionario adaptado. Para la fase de satisfaccion del
capital humano en el instrumento de la escala general de satisfaccion laboral, se aplicd a 5
empleados eventuales de la empresa ACO Express para verificar que no hubiera dudas al
llenarlo. En la fase de la documentacion de los procesos, para el instrumento de verificacion
se capacitd a las 10 personas seleccionadas como clientes misteriosos para explicarles cada
pregunta de la lista y asi evitar confusiones. Las personas que se seleccionaron para cubrir con
el trabajo de cliente misterioso tenian el perfil del cliente promedio de la empresa: personas

entre 30 y 45 afios con un grado de estudios de licenciatura.

Para evaluar la confiabilidad del instrumento de SERVPERF (Ver Tabla 4.6) y el de la Escala
General de Satisfaccion (Ver Tabla 4.7) la medicidn procedié con el analisis por dimension
mediante el alfa de Cronbach. Se trata de un indice que toma valores entre 0 y 1, que sirve
para comprobar, por un lado, si el instrumento que se esta evaluando recopila informacion
defectuosa, lo cual llevaria a conclusiones equivocadas; y, por otro, si se trata de un
instrumento confiable que hace mediciones estables y consistentes (lbarra & Casas, 2015).
Dentro de esta categoria de coeficientes, el alfa de Cronbach es, sin duda, el mas utilizado por
los investigadores (Ver Anexo 6).
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Tabla 4.6
Coeficiente alfa de Cronbach para cada una de las dimensiones de calidad en el
servicio

Dimension Alfa de Cronbach
Tangibles 746
Fiabilidad 791
Confiabilidad .836
Capacidad de respuesta .800
Empatia 920
General 963

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados y procesados en el programa
estadistico SPSS, v 21.

Tabla 4.7

Coeficiente alfa de Cronbach para cada una de las dimensiones de satisfaccién laboral

Dimension Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach
Diciembre 2014 Junio 2015
Extrinsecos .628 .745
Intrinsecos .666 713
General 701 .705

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos recolectados y procesados en el programa
estadistico SPSS, v 21

Para la fase de la documentacion de los procesos, no se realizo un célculo para el diagrama de
flujo, ya que éste no arroja datos de un cuestionario sino que se realiza en funcion de la
observacion. Para el otro instrumento de esta fase (lista de verificacion), se realizé el calculo
de Kuder (KR-20) ya que el instrumento utiliza preguntas dicotomicas (Campo & Oviedo,
2008). La puntuacion obtenida del programa estadistico SPSS V 21 para la lista de verificacién
es de .734.

4.9 Procedimiento de analisis
Para el andlisis de los datos en las tres fases se utilizaron las medidas de tendencia central,
propias de la estadistica descriptiva. Para sacar la percepcion de la calidad del servicio se

utilizo6 la puntuacion del modelo SERVPERF, la cual calcula cada dimension y la percepcién
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general con la sumatoria de las puntuaciones de percepciones (SERVPERF=£P), donde la
percepcion maxima de calidad es de 5 (fuertemente de acuerdo) y la minima 1 (fuertemente
en desacuerdo). Para realizar este analisis se utilizd el programa de Microsoft Excel, lo
primero que se hizo fue vaciar los datos de las encuestas (asignando un valor del 1 al 5) en la
hoja de célculo, después se sacd el promedio por pregunta realizada y se agruparon las
preguntas segun las dimensiones, esto con el fin de sacar el promedio de la calidad del servicio

por cada dimension y la percepcion general (Ver Tabla 4.8).

Tabla 4.8
Asignacion de valores de la escala Likert

Nivel de escala Likert Significado
5 Fuertemente de acuerdo
4 De acuerdo
3 Indiferente
2 Desacuerdo
1 Fuertemente en desacuerdo

Fuente: Adaptado de Hernandez, Fernandez y Baptista (2006)

La escala de satisfaccion del personal permite la obtencion de tres puntuaciones,
correspondientes a: (1) la satisfaccién general, (2) la satisfaccion extrinseca y (3) la
satisfaccion intrinseca. Para realizar este analisis se utilizo el programa de Microsoft Excel, lo
primero que se hizo fue vaciar los datos de las 10 encuestas asignando un valor del 1 al 5
segun las respuestas obtenidas (Ver Tabla 4.8) en la hoja de calculo, después se saco el
promedio por persona encuestada y se agruparon las preguntas segun las dimensiones, esto
con el fin de sacar el promedio de la satisfaccion del personal segun la escala de Warr, Cook
& Wall (1979) (Ver Tabla 4.9).

Tabla 4.9

Niveles de satisfaccion segun el puntaje alcanzado

Puntajes de cada escala
Niveles de General Extrinseca Intrinseca
satisfaccion
Fuertemente en 1-20 1-12 1-8
desacuerdo
Desacuerdo 21-40 13-24 9-16
Indiferente 41-55 25- 36 17- 24
De acuerdo 56-80 37-48 25- 32
Fuertemente de acuerdo 81-100 49- 60 33-40

Fuente: Elaboracién propia
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Este andlisis se realizd tanto para la aplicacion de Diciembre del 2014 como para la aplicacion
de Junio del 2015. Es importante mencionar que durante el lapso de 6 meses entre una
aplicacion y otra se estuvieron implementando las estrategias para mejorar segun los puntos

de la primera aplicacion.

Para el analisis de la documentacion de los procesos, en Diciembre del 2014 se realizé un
diagrama de flujo del proceso general de adquisicion de servicios que la empresa ACO
Express deberia seguir, el cual se explica a detalle en el capitulo de resultados en la Figura
5.11. El diagrama incluye desde que el cliente llama para solicitar informes o algun servicio
hasta que se le envia su factura. Gracias a la descripcién de los pasos de los servicios y a la
elaboracion del diagrama de flujo se pudo notar cuales eran las &reas importantes a mejorar
en cuanto al proceso general de contratacion de servicios, por lo que por seis meses se
implementaron las estrategias de mejora y en Junio del 2015 se realiz6 una lista de verificacion
que fue evaluada por 10 clientes misteriosos previamente capacitados en una reunion en la
que se les explicd en qué consiste el servicio que debian contratar, los pasos para hacerlo y
los puntos de la lista de verificacion; a cada cliente se le asigno la evaluacion de dos servicios,
dando un total de 20 revisiones. Dichos clientes misteriosos fueron seleccionados por
conveniencia, tomando como criterio el perfil del cliente promedio de la empresa. Una vez
obtenidos los resultados de las listas de verificacion se utilizd Microsoft Excel para sacar los
resultados de cumplimiento por medio de la estadistica descriptiva. Se establecid el 80% como

porcentaje minimo para determinar un buen cumplimiento.
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CAPITULO V. ANALISIS DE RESULTADOS

5.1 Caracterizacion de los clientes de la empresa ACO Express

Después del procesamiento de los 86 cuestionarios utilizados para medir la calidad en el
servicio, el primer hallazgo corresponde a la edad de los clientes encuestados. Esta
informacidn se obtuvo de los clientes cuyas edades oscilan entre los 26 y 34 afios, con una
representacion del 49.1% del total de encuestados (Ver Figura 5.1). El segundo grupo mas
representativo que aport6 sus percepciones a la evaluacion de la calidad de los servicios fue
el conformado por los usuarios ubicados en el intervalo de 35 a 45 afios, que representan el
25% del total participativo; el tercer grupo corresponde a la gente entre 55 y 64 afios con el
10%, el cuarto grupo de 45 a 54 afios con el 8%, y por altimo, los grupos menores de 25 afios

y mayores de 65 representan en conjunto el 8% restante.

Figura5.1

Edad de los clientes de la empresa ACO Express

Edad de los clientes

B Menos de 25

de 26a34

mde35a44

mde 45a54
de 55 a 64

mas de 65

Fuente: Elaboracion propia

Otro resultado importante fue la formacion académica de los encuestados. Se encontré que el
23% cuenta con estudios de postgrado, el 67% concluyd sus estudios a nivel superior y el 10%
cuenta con educacion media superior (Nivel Preparatoria) (Ver Figura 5.2).
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Figura 5.2

Grado de estudios de los clientes de ACO Express

Grado de estudios de los clientes de
ACO Express

-

Postgrado Profesional Preparatoria
% 23 67 10

Fuente: Elaboracion propia

Para efectos de los resultados, se agruparon por zonas las colonias de los clientes de ACO
Express (Ver Tabla 5.1). A cada zona se le asign6é un nombre segun la plaza comercial que
estuviera ubicada en las cercanias, dando como resultado que el 41% de los clientes se
encuentran en las colonias cercanas a la Gran plaza, el 21% a las cercanas a la Plaza Altabrisa,
el 13% a las cercanas a Plaza de las Ameéricas, 10% a City Center, 8% a Macroplaza y
finalmente, 7% a Plaza Fiesta. Se puede observar que la colonia Francisco de Montejo y el

fraccionamiento Las Ameéricas son de las mas concurridas (Ver Figura 5.3).

Tabla 5.1

Agrupacion de colonias por zonas

Zona Colonias Porcentaje
Macroplaza | Frac. Héroes, Leandro Valle, Brisas y Maximo Ancona 8%
Fiesta San Esteban, San Miguel, Nueva Aleman y Frac. del Arco 7%

Altabrisa | Altabrisa, Maya, Paraiso Maya, Cholul, Conkal, Montecarlo 21%
Norte y Vista Alegre Norte

City Center | Montebello, San Antonio Cinta, Colonia México, San 10%
Ramon Norte y Montecristo
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Gran Plaza | Cordemex, Francisco de Montejo, Frac. Las Américas, 41%
Sodzil Norte, Real Montejo, Villas del Sol, Emiliano Zapata
Norte, Chuburng, Campocielo y Dzitya.

Américas | Garcia Ginerés, Pensiones y Buenavista 13%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5.3

Zonas donde se utiliza el servicio de ACO Express

macroplaza 8
gran plaza 41
fiesta 7
city center 10
Americas 13

Altabrisa 21

% O 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Fuente: Elaboracién propia

Sobre los medios por los que los clientes conocen la empresa ACO Express, se pudo
observar que el medio de publicidad con mas impacto es la recomendacion, con un
porcentaje del 51%; después la revista Zona Luz, con el 33%; seguido por la folleteria y las

lonas en postes con el 10%; y, por Gltimo internet con el 6% (Ver Figura 5.4).

Figura5.4

Efectividad de los medios publicitarios

Folleto o poste
10%

Recomendacion
51%

Zona Luz
33%

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto a los servicios evaluados, se obtuvo que el servicio de limpieza habitacional
representa un 59%, la limpieza empresarial un 16%, el lavado y desinfeccion de telas un 10%,
el lavado de automdviles un 8%, las fumigaciones un 3%, y tanto las piscinas como la limpieza

de tinacos un 2% cada una (Ver Figura 5.5).

Figura 5.5

Estratificacion de las encuestas contestadas

TIPOS DE SERVICIOS

MW Habitacional ® Empresarial B Piscina Btinaco ' telas B Fumigacion B Automoviles

)]
n

TIPO DE SERVICIOS
16

10

Fuente: Elaboracién propia

Otro aspecto que se contemplé en la medicion de la calidad fue la relacion costo-beneficio,
especificamente el precio del servicio. Se obtuvo que el 52% de los clientes califican que el
precio es muy justo, el 39% que es justo, el 6% indiferente y el 2% lo califica como caro y

muy caro, respectivamente (Ver Figura 5.6).

Figura 5.6

El precio de los servicios

Percepcion sobre el precio de los servicios

60% 52%
50% 39%
40%
30%
20%
10% 6% 2% 2%
0% [ |

Muy Justo Justo Indiferente Caro Muy Caro

Fuente: Elaboracion propia
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5.2 Evaluacion de la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio.

El cuestionario utilizado para medir la percepcion que tienen los clientes sobre la percepcion
de la calidad del servicio maneja una escala Likert con un rango de cinco respuestas entre 1y
5 puntos, considerandose como baja percepcion de la calidad los puntajes de 1 a 3, y como
buena percepcion de la calidad las puntuaciones entre 4 y 5. Se evalla la percepcion del
cliente, por lo que cada valor de la escala Likert representa una percepcion diferente: (1)
Fuertemente en desacuerdo; (2) Desacuerdo; (3) Indiferente; (4) De acuerdo, y (5)

Fuertemente de acuerdo.

En cuanto a las dimensiones del servicio percibido que toma en cuenta el cuestionario
SERVPERF, se tuvo como resultado que la dimensién que califica la percepcion de los
aspectos tangibles de la empresa (la apariencia fisica, el buen estado de las herramientas de
trabajo y la calidad de los quimicos), fue la mas baja, con un promedio de 4.14 y la puntuacion
mas alta resultdé un promedio de 4.57 que generd un empate entre las dimensiones de
capacidad de respuesta (la actitud positiva de los empleados, su amabilidad y disponibilidad
para responder dudas) y la empatia (capacidad de brindar un servicio individualizado donde
se comprendan las necesidades del cliente). Cabe mencionar que el puntaje mas alto que se
pudo haber obtenido era de 5y el minimo, 1 (Ver Figura 5.7).

Figura 5.7

Promedio de las dimensiones del servicio percibido de los clientes de ACO Express

Promedio por dimensiones

- 4.80 4.56 4.57 4.57
© 4.60 1
'S 4.40 4.14 43
o .
= 4.00
Tangibles Fiabilidad Confiabilidad Capacidad de Empatia
respuesta

Dimensiones

Fuente: Elaboracién propia

Para las preguntas que calificaron la tangibilidad, se obtuvo que la calificacién mas baja fue
de 3.96 para la percepcion gue tienen los clientes sobre la calidad de los quimicos que se
utilizan, seguido por las condiciones de la maquinaria con 4.13 y la apariencia de la empresa
con 4.32 (Ver Figura 5.8).
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En cuanto a la fiabilidad del servicio, el puntaje méas bajo fue para percepcion de la capacidad
que tiene la empresa para brindar el mismo servicio con la misma calidad, teniendo una
puntuacion promedio de 4.22. Se califico con 4.40 el tiempo en el que prometen realizar el
servicio contratado, si son puntuales con 4.55 y si laempresa es confiable con 4.60 (Ver Figura
5.9).

En relacion con la capacidad de respuesta, se calificd con 4.50 a la disponibilidad del personal
para resolver dudas, con 4.52 la actitud positiva y con 4.67 la cortesia de los empleados (Ver
Figura 5.11). En la dimension de seguridad calificaron con 4.26 los conocimientos de los
empleados, con 4.34 la seguridad al momento de realizar su trabajo y con 4.50 la seguridad
que tienen al hacer transacciones con ellos (Ver Figura 5.12). Por Gltimo, para terminar con el
diagndstico de la calidad en el servicio segin las dimensiones de SERVPERF queda la
dimension de empatia, la cual fue calificada con 4.29 en la consideracidn de sus necesidades
especificas, con 4.32 la comodidad de los horarios y con 4.54 la atencion individualizada que

se le brinda al cliente (Ver Figura 5.13).

Figura 5.8

Percepcion de los aspectos tangibles

ltems Tangibles

L e Cia e 12 B DS VA B a0 o € O

de servicio prestado: 4.327868852

Considero que los quimicos que se utilizan son de
I 3067213115

buena calidad:

La maquinaria y herramientas que se emplean tienen
I ©.131147541

la apariencia de estar en buenas condiciones:

3.7 3.8 3.9 4 4.1 4.2 4.3 4.4

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 5.9

Percepcion de la fiabilidad

ltems de Fiabilidad

Considero que el servicio ha sido puntual: [N 4.557377049
Considero que la empresa es confiable: |G
4.606557377
He obtenido la misma calidad al solicitar mas de un... NI 4.229508197
Considero que el servicio se realiza en el tiempo que... INNIEGINININGNGNGNGEGEENEGENEGEGENEGEGEGEGEGEGEGE /£ .409836066

4 4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6 4.7

Fuente: Elaboracion propia
Figura 5.10

Percepcion de la capacidad de respuesta

ltems de Capacidad de Respuesta

El personal es atento y cortés al brindar
informacion: 4.672131148

El personal estd disponible para resolver mis dudas _ 4.508196721
y preguntas:

El personal tiene una actitud positiva al realizar el _ 4.524590164

servicio:

4.4 4.45 4.5 4.55 4.6 4.65 4.7

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5.11

Percepcion de la seguridad

Items Seguridad

4.508196721

e |
empleados:
Considero que el personal no corre riesgos al
- - I 4344262295
realizar los servicios:
El personal tiene el conocimiento suficiente para
: Carb - I /262295082
resolver mis dudas y realizar bien su trabajo:

41 415 42 425 43 435 44 445 45 455

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5.12

Percepcién de la empatia

ltems de empatia

Considero que los servicios se ofrecen en un horario
I 327868852

comodo:

Considero que se comprenden mis necesidades
. I 4295081967
especificas:

4.540983607

La empresa brinda una atencién individualizada: |

415 42 425 43 435 44 445 45 455 46

Fuente: Elaboracion propia

Tomando en cuenta los valores que utiliza el cuestionario de SERVPERF, se pudo observar
que las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
fueron percibidas de manera positiva, puesto que para estas dimensiones se obtuvieron valores
entre 4 (De acuerdo) y 5 (Fuertemente de acuerdo), que reflejan una buena percepcion de la

calidad del servicio y por lo tanto, indican lealtad de los clientes.
5.3 Disefio de estrategias competitivas para lograr mayor lealtad del cliente

Para disefiar nuevas estrategias que generen mayor lealtad de los clientes se tomaron como
referencia las calificaciones de las percepciones mas bajas obtenidas en el diagnostico del
cuestionario SERVPERF, con el fin de atacar las principales deficiencias que la empresa tiene
en cuanto a la percepcion de la calidad. Dentro de la dimension de tangibilidad se obtuvieron
los valores més bajos (de 3.96 a 4.13), por lo que se disefiaron las siguientes estrategias para
mejorar la percepcion de los clientes en cada uno de esos aspectos: para mejorar el aspecto de
la correspondencia entre la apariencia de la empresa y el servicio que presta, se modernizo la
imagen general de la empresa en detalles como la rotulacion de los vehiculos, la publicidad y
los uniformes de los empleados. Para mejorar el aspecto de la apariencia de la maquinaria y
herramientas de trabajo, se adquirié nueva maquinaria para los servicios especiales como
pulido y lavado de textiles y se modernizaron algunas herramientas tecnolégicas de trabajo.
Para el aspecto de la percepcion de la calidad de los quimicos utilizados en los diferentes
servicios, se implementd el uso de etiquetas informativas en los productos quimicos, se realizé

un cambio en la apariencia de los quimicos utilizados, mejorando la etiqueta informativa y
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sustituyendo los botes por otros que son ergondmicos y se sensibilizd al personal sobre la

importancia de explicar al cliente las caracteristicas y alcances de cada quimico. En el Anexo

7 se pueden apreciar las imagenes de la rotulacion del vehiculo, la maquinaria nueva y las

etiquetas nuevas.

5.3 Evaluacion de la satisfaccion de los empleados de la empresa de ACO Express

En cuanto a la evaluacion del personal, la encuesta fue aplicada a los 10 empleados fijos de la

empresa ACO Express. Es importante mencionar que el puesto que predomina en un 60% es

el de Asistente de limpieza, cuyo perfil promedio es: mujer de aproximadamente 31 afios de

edad, el 60% tiene una escolaridad de secundaria, con un promedio de antigiiedad de 2 afios

y 6 meses. En la Tabla 5.2 se muestran las caracteristicas de cada uno de los encuestados y su

puesto en la empresa.

Tabla 5.2

Caracteristicas de los empleados evaluados

Puesto Tipo Genero Edad Antiguiedad | Escolaridad

Asistente  de | Operativo Femenino | 27 7 meses Secundaria

limpieza

Asistente  de | Operativo Femenino | 29 2 afios Secundaria

limpieza

Asistente  de | Operativo Femenino | 35 3 afios Ninguna

limpieza

Asistente  de | Operativo Femenino | 39 4 afos Comercial

limpieza

Asistente  de | Operativo Femenino | 28 1 afio Secundaria

limpieza

Chofer Operativo Femenino | 28 1 afo Secundaria

Chofer Operativo Masculino | 32 1 afio 3| Preparatoria

meses trunca

Supervisor Administrativos/ | Masculino | 37 3 afios Preparatoria
Operativo trunca

Supervision 'y | Administrativos/ | Masculino | 39 1 afio 6| Licenciatura

ventas Operativo meses trunca

Control Administrativo | Femenino | 24 7 meses Licenciatura

Administrativo trunca

Fuente: Elaboracién propia

La aplicacion del cuestionario se realiz6 en Diciembre del 2014. Para garantizar el anonimato

de los empleados se entreg6 un sobre cerrado con todas las encuestas al control administrativo,

para que de esa manera se entregd a cada uno al final de un dia de trabajo y después de
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contestarlo lo depositaran en el mismo sobre. Previo a esta entrega, se dieron las instrucciones

para su correcto llenado.

La escala de satisfaccion general utilizada consta de 20 preguntas con una escala aditiva de
tipo Likert (del 1 al 5), en donde 13 preguntas corresponden a los factores extrinsecos y 7 a
los intrinsecos. El total de la puntuacion se obtiene de la suma de cada uno de los items o
preguntas por encuestado. A estas respuestas se le asign6 un valor de 1 a muy insatisfecho y
correlativamente hasta asignar un valor de 5 a muy satisfecho. La puntuacién total de la escala
oscila entre 20 y 100, de manera que una mayor puntuacion refleja una mayor satisfaccion
general. La puntuacién total de la escala de satisfaccidn extrinseca oscila entre 13 y 65 puntos
y para la satisfaccion intrinseca oscila entre 7 y 35. Es importante mencionar que en la
metodologia (Ver Tabla 4.9) se describe detalladamente la manera de sacar esta puntuacion.

La primera aplicacion del cuestionario de satisfaccién laboral arrojé una puntuacion promedio
de 78 puntos (Ver Figura 5.13) es decir, que se considera de acuerdo (Ver Tabla 4.9). Parala
satisfaccion extrinseca la puntuacién fue de 52, es decir, que se califica fuertemente de
acuerdo (Ver Tabla 4.9); y la motivacion intrinseca con 27 puntos, se califica como de acuerdo
(Ver Tabla 4.9).

Figura 5.13

Escala de satisfaccion laboral de la empresa ACO Express

Satisfaccion laboral
100 78
80
60 52
2 - .
20
: ]
Promedio de puntuacion Promedio de puntuacion Puntuacién general
extrinseca instrinseca

Fuente: Elaboracién propia

La escala general de satisfaccion disefiada por Warr, Cook & Wall (1979) normalmente
emplea esta puntuacion para brindar las puntuaciones generales, sin embargo para analizar
detalladamente cada variable se realiza la asignacion de valores del 1 al 5, en donde se utiliza
la estadistica descriptiva para brindar la puntuacion. Esta manera de brindar los resultados es

utilizada en la investigacion de Herrera, Manrique & Fred (2008), en la cual se encontraron
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medias para la satisfaccion general de 77,10; para satisfaccion intrinseca 35,46; y para
satisfaccién extrinseca 41,69.

El cuestionario utilizado para medir la satisfaccion del personal maneja un rango de respuestas
entre 1 y 5 puntos, considerandose como baja satisfaccion los puntajes de 1 a 3.99 y como

buena satisfaccion las puntuaciones entre 4 y 5.

En cuanto a la satisfaccion extrinseca (Ver Figura 5.14), la puntuacion corresponde de menor
amayor en el siguiente orden: (1) el salario con 2.7; (2) la percepcién que tienen los empleados
sobre los quimicos que utilizan con 3.4; (3) la oficina cuenta con las instalaciones necesarias
con 3.6; (4) las herramientas de trabajo con 3.8; (5) la accesibilidad del horario con 3.8; (6) el
estado de las los autos con 4.0; (7) la comodidad del uniforme con 4.0; (8) el trato de sus
comparieros con 4.1; (9) la manera de administrar el dinero con 4.2; (10) la seguridad que les
brinda su empleo con 4.4; (11) el trato de su jefe con 4.6; (12) el desempefio de tu jefe con
4.6, y por ultimo (13) lo justo que se considera la relacion de la direccion con los trabajadores

con 4.7.

Figura 5.14

Puntuacion de los items en los valores extrinsecos

Puntuacidon Extrinseca

4 4.1
3.6 | |
’b&/b..' &o.'.

Fuente: Elaboracién propia
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Para la satisfaccion intrinseca (Ver Figura 5.15), la puntuacion corresponde de menor a mayor
en el siguiente orden: (1) considera monotonas las actividades que realiza con 3.2; (2) la
libertad para escoger su forma de trabajo con 3.3; (3) el reconocimiento cuando hace bien su
trabajo con 3.6; (4) sentirse escuchado al hacer sugerencias con 3.8; (5) el desarrollo de todas
sus habilidades con 3.8; (6) la responsabilidad que tienen en su trabajo con 4.4; y (7) la
posibilidad de crecimiento en la empresa con 4.4.

Figura 5.15

Puntuacioén de los items en los VValores Intrinsecos

Puntuacion Intrinseca

5 4.4 4.4
4.5 36 38 38
4 33 ' 3.2
3.5 :
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0
¢Quétanto  ¢Crees que se ¢Coémo te siento que al ¢Qué tanto Me siento  considero que
crees que te reconoce  sientes conla desarrollar mi crees que escuchado al las actividades
tienes libertad cuando haces responsabilidad trabajo tienes hacer que realizo en
para decidir tu bien tu trabajo? que tienes en desarrollo posibilidades  sugerrencias mirabajo son
propia manera tu trabajo? todas las de crecer en la para mitrabajo repetitivasy
de trabajar? habilidades que  empresa? y la empresa monotonas
tengo

Fuente: Elaboracion propia

5.4 Estrategias de mejora para la satisfaccion de los empleados de la empresa ACO
Express

Las estrategias realizadas en este apartado se propusieron con la base tedrica (Ver Tabla 5.3)
de Pérez & Fidalgo (1999), los resultados del primer andlisis de la escala general de
satisfaccion adaptada por Warr, Cool & Wall (1979) y las posibilidades de la empresa ACO
Express.
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Tabla5.3

Factores que producen satisfaccion e insatisfaccion laboral

Factores Intrinsecos Factores Extrinsecos
Van bien producen Van mal no producen Van bien no producen Van mal producen
satisfaccion insatisfaccion satisfaccion insatisfaccién

1) Realizacion exitosa del |1) Falta de

trabajo responsabilidad 1) Status 1) Malas relaciones

2) Promociones en la

empresa 2) Trabajo rutinario 2) Incremento del salario |2) Bajo salario

3) Reconocimiento de los 3) Malas condiciones de
jefes o compafieros 3) Seguridad trabajo

Fuente: (Pérez & Fidalgo, 1999)

Como se pudo apreciar en los resultados del primer analisis, se detectd que el factor extrinseco
del salario es la puntuacion mas baja con 2.7 puntos de 5, asi como la accesibilidad del horario
de trabajo. Estos factores extrinsecos son importantes ya que si no van bien son causantes de
insatisfaccion laboral (Pérez & Fidalgo, 1999). En cuanto a los factores intrinsecos se obtuvo
que el reconocimiento de los jefes hacia los empleados tuvo una puntuacion de 3.6 de 5 puntos.
Este factor intrinseco es importante ya que si va bien es causante de satisfaccion laboral (Pérez
& Fidalgo, 1999). En el disefio de las estrategias se emplearon 15 dias y se acordd con la
empresa empezar a implementarlas en Enero del 2015. El disefio de las estrategias se planeo
para ejecutarse a lo largo de 6 meses, para posteriormente en Junio del 2015 realizar un
segundo analisis y medir si hubo mejoria. Entre los puntajes méas bajos que se obtuvieron
fueron los aspectos del salario (2.7), las actividades que realizd en mi trabajo son repetitivas
0 monotonas (3.2), la libertad de decidir el modo de trabajo (3.3), el reconocimiento del trabajo
(3.6) y el horario de trabajo (3.8). A partir de dichos puntajes, se disefiaron las siguientes
estrategias en el orden correspondiente, exceptuando las actividades repetitivas y monotonas

en el trabajo:

- Reestructuracion de los sueldos en la empresa. Los sueldos estaban compuestos solo
por sueldo base para los asistentes de limpieza, choferes, supervisor y control
administrativo, en el caso del puesto de ventas y supervision se componia de sueldo
base mas comisiones (Ver Tabla 5.4). En el nuevo esquema se consideraron 4 criterios
nuevos para mejorar el sueldo tanto de los trabajadores operativos como de los
administrativos. Estos criterios son: (1) antigliedad, (2) escolaridad, (3) productividad
y (4) la calidad (Ver Tabla 5.5).
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Tabla5.4

Puestos y criterios antiguos

Puesto Sueldo base
Asistente de limpieza 3300
Chofer 4000
Supervisor 4500
Control Admon 4000
Ventas y Supervision 40_0 O +
comisiones

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 5.5
Puestos y criterios nuevos
Puesto | Sueldobase | AntigUedad | oo oridad |Productividad| — calidad
(1 ano)
Asistente de
limpieza 3000 + 300 + 350 + 350
Chofer 4000 + 300 + 350 + 350
Supervisor 5000 + 300 + 350 + 350
Control
Admon 4000 + 500 + 1000 + 500
Ventas y
Supervision 6000 + 500 + 1000 Variable + 500

Fuente: Elaboracién propia

La segunda estrategia enfocada a los factores extrinsecos es la mejoria de las
condiciones del trabajo, uno de los principales puntos a tratar era el horario de salida
y la comodidad en general de los trabajadores. Para tal motivo se realiz6 un traslado
de sucursal de la colonia Temoz6n Norte a Poligono 108. Se decidi6 hacer este cambio
debido a que en Temozdn Norte las rutas de los camiones son escasas y lo mas
importante para le empresa es que su personal pueda llegar a tiempo al trabajo asi
como que le quede cerca de su hogar. De esta manera se les evita tiempo perdido y
gastos en traslados que para puestos operativos son decisiones muy importantes. Esta
estrategia se pudo tomar debido a que no afecta a los clientes, ya que todos los
servicios se realizan a domicilio.

La tercera estrategia se enfocd en los factores intrinsecos especificamente en el
reconocimiento del trabajo y la libertad de escoger el modo de realizar el trabajo. Para
el reconocimiento del trabajo se implementd una retroalimentacion individual por

escrito que es entregada en un sobre cada final de mes; esta retroalimentacion se enfoca
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en su productividad y puede incluir cualquier comentario adicional que la direccion

considere pertinente para motivar al trabajador.

5.5 Segunda evaluacidn de la satisfaccion del personal de la empresa de ACO Express

A partir de la implementacion de las estrategias para mejorar la satisfaccion de los empleados
se aplic, por segunda ocasion, la escala general de satisfaccion adaptada por Warr, Cool &
Wall (1979) con la finalidad de obtener una segunda medicién 6 meses después de haber
realizado las estrategias de mejora. Es importante mencionar que el cuestionario se aplicé de

la misma manera y a los mismos empleados que en la primera medicion.

La segunda aplicacion del cuestionario de satisfaccion laboral arroj6 una puntuacion promedio
de 84 puntos de 100 (Ver Figura 5.16), es decir que se considera fuertemente de acuerdo (Ver
Tabla 4.9), para la satisfaccion extrinseca la puntuacion fue de 55 puntos de 60, es decir que
se califica fuertemente de acuerdo y la motivacién intrinseca con 29 puntos de 40 se califica

como de acuerdo.

Figura 5.16

Satisfaccion laboral, segunda aplicacion

100 Satisfaccion Laboral >
80
60 55
40 29
20 .
0
Puntuacidn Extrinseca Puntuacidn Intrinseca Puntuacidn seneral

Fuente: Elaboracion propia

En comparacién con el primer analisis hubo un incremento general de 78 a 84, para el rubro
de la satisfaccion extrinseca incremento de 52 a 55 y para la satisfaccion intrinseca incremento
de 27 a 29 (Ver Figura 5.17).
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Figura 5.17

Comparacion entre primera y segunda medicion

90
C tivo de analisi - 7
80 omparativo de analisis
70
60 55 52
50
40 29
30 27
20
10
0 , ,
Puntuacion Puntuacion .,
) , Puntuacion general
Extrinseca Intrinseca
W segunda 55 29 84
primera 52 27 78

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la satisfaccion extrinseca (Ver Tabla 5.18), la puntuaciones corresponden de
menor a mayor en el siguiente orden: (1) el salario con 3.6; (2) la percepcion que tienen los
empleados sobre las herramientas de trabajo con 3.8; (3) los quimicos que utilizan con 3.9;
(4) la comodidad del uniforme con 3.9; (5) la comodidad de la oficina con 4.2; (6) el estado
de los automoviles 4,3; (7) la manera de administrar el dinero con 4.3; (8) el trato de sus
comparieros con 4.3; (9) la accesibilidad del horario con 4.4; (10) herramientas de trabajo con
4.4; (11) la seguridad que les brinda su empleo con 4.4, (12) la percepcion del desempefio del

jefe con 4.7 y (13) la percepcidn del trato de su jefe con 4.7.
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Figura5.18

Factores extrinsecos, segunda medicién

Factores Extrinsecos

47 47

43

I I I 36
.'. (}Q/."

4.6

43
Y \’b'.’

&
PANY

4.4

4.4

o ‘O
Fuente: Elaboracion propia

En comparacion con el primer analisis, los factores donde se implementaron estrategias de
mejora (sueldo y condiciones del trabajo) muestran aumento en la puntuacion: para el sueldo
aumento de 2.7 a 3.6, la accesibilidad del horario aumento de 3.8 a 4.4 y la comodidad de la
oficina de 3.6 a 4.2 (Ver Figura 5.19). De la misma manera, se observaron mejoras en la
medicién del estado de los automdviles (de 4 a 4.3), en la percepcion de la relacion entre
empleados (de 4.1 a 4.3) y de estos con el jefe directo (de 4.6 a 4.7), asi como en la
administracion de la empresa (de 4.2 a 4.3). Por otra parte, no se observo variacién en la
medicion del estado de las herramientas de trabajo y en la seguridad de los empleados.
Finalmente, se observd un ligero decremento en la percepcion del uniforme (de 4 a 3.9) y en
la relacion del a direccion con los empleados (de 4.7 a 4.6). Cabe mencionar que para los
aspectos en los que se observo un ligero decremento del puntaje o en los que no hubo
variacion, no se realiz6 ninguna estrategia de mejora debido a que ya contaban con una

calificacion alta y se dio prioridad a los aspectos con menor calificacion.
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Figura 5.19

Comparacion entre primera y segunda medicion de factores extrinsecos

Comparativo de elementos extrinecos

2.las 4. la . 9.¢éQué 10.
. herram _ ., oficina 5. Creo ¢Como tan éCémo
¢Como . 3.6Com creo
. entas cuenta queel te conten tehace .
conside . . . quemi 15.
que ., _conlas unifor sientes tote @ sentir . ., . 21.
ras los conside . : . salario relacié s, 19. .
. intalaci me conel sientes el . Gestion . Estabili
quimic rase esjusto n h o
estan ones para @ trato conel desem dady
os que estado . - parael Nancy- .
. necesa realizar| de tus trato = pefo ._empres segurid
utilizas 0s . . puesto Trabaja |
buenas rias mi  compa detu detu ad
entu m . que | dores
i para tu trabajo fierosy jefe = jefe
empres oviles? desem
S muni es: compa directo directo
a? pefio?

(apira... dad: feras.. ?.. 2.
M Primera 3.4 3.8 4 3.6 4 4.1 4.6 4.6 2.7 4.7 4.2 3.8 4.4
Segunda 3.9 3.8 4.3 4.2 3.9 4.3 4.7 4.7 3.6 4.6 4.3 4.4 4.4

Para la satisfaccion intrinseca (Ver Figura 5.20), la puntuacion corresponde de menor a mayor

en el siguiente orden: (1) considera mondtonas las actividades que realiza con 3.2; (2) sentirse

escuchado al hacer sugerencias con 3.8; (3) la libertad para escoger su forma de trabajo con
3.9; (4) el reconocimiento cuando hace bien su trabajo con 4.3; (5) el desarrollo de todas sus

habilidades con 4.3; (6) la responsabilidad que tienen en su trabajo con 4.5y (7) la posibilidad

de crecimiento en la empresa con 4.7.
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Figura 5.20
Factores Intrinsecos segunda medicion
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Fuente: Elaboracién prop

ia

En comparacion con el primer analisis, los factores donde se implementaron estrategias de

mejora (reconocimiento del trabajo y la promocion de los empleados) muestran aumento en

la puntuacién, para el reconocimiento del trabajo de 3.6 a 4.3 puntos y para la promocion de

los empleados de 4.4 a 4

.7 puntos; para la libertad que sienten los empleados al realizar su

trabajo de 3.3 a 3.9; para la responsabilidad que tienen en su trabajo de 4.4 a 4.5; para el

desarrollo de sus capacidades de 3.8 a 4.3, y para la posibilidad de crecer en la empresa de 4.4

a 4.7 (Ver Figura 5.21).

Por otro lado, no se observ6 ninguna variacion en los aspectos de

sentirse escuchado al hacer sugerencias y para la percepcion de monotonia del trabajo. Cabe

mencionar que el comparativo no se observé decremento en el puntaje de ningln aspecto.
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Figura5.21

Comparacion entre primera y segunda medicion de factores intrinsecos

Comparativo
5 4.4 45
4.5
4 3.8 3.8
3.5 3.2 3.2
3
2.5
2
15
1
0.5
0
6.iQué tanto 8.iCrees quese 11.iComote 13.Siento que 18. Escuchado 20. repetitivas
crees que te reconoce sientes conla al realizar mi p05|b|I|dades al hacer y monotonas
tienes libertad cuando haces responsabilidad trabajo de crecerenla sugerencias
para decidir tu bien tu que tienes en desarrollo empresa
propia manera trabajo? tu trabajo? todas las
de trabajar? habilidades que
tengo
B Primera Segunda

Fuente: Elaboracion propia

5.6 Documentacion del proceso de la empresa ACO Express
Para poder entender el funcionamiento de la empresa se realiz6 a partir de la observacion, una
descripcion de los pasos a seguir para realizar cada uno de los servicios que la empresa ofrece
(Ver Tabla 5.6), los cuales son: servicio general de limpieza, lavado y desinfeccion de
cualquier tela, aspirado de piscina, tratamiento correctivo de piscina, limpieza de tinacos,
fumigacion general, pulido de cualquier piso y pulido de auto. Es importante mencionar que
la descripcién de cada uno de estos servicios se complementd con los comentarios que
surgieron en la socializacion con los empleados operativos, que son quienes los realizan.
Dichas descripciones sirvieron para elaborar el diagrama de flujo del proceso general de

contratacion de cualquiera de esos servicios.
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Tabla 5.6

Procedimiento para la realizacion de los servicios de la empresa ACO Express

Nombre del
Servicio

Procedimiento

Presupuesto

Servicio de
limpieza
general

Procedimiento Cuartos
1.- Checar que no haya telarafias
2.- Sacudir cama y tenderla (si hay sabanas arriba limpias, se deben
cambiar)
3.- Barrer
4.- Aspirar ventanas, closet (zapatos) y rincones
5.- Sacudir y poner liquido de madera
6.- Sacudir las cosas que se quitaron
7.- Poner las cosas que se quitaron
8.- Dejar el bote de basura con una bolsa limpia
10.- Trapear con multiusos para dejar limpio
11. Quitar multiusos con agua limpia
12. Poner aromatizante en lugares de tela

Procedimiento Bafios
1.- Checar que no haya telarafias en lavamanos e inodoro (atras, abajo)
y en general en todo el bafio
2.- Barrer
3.- Aspirar ventanas y zonas de dificil acceso como esquinas
4.- Poner sarricida en el siguiente orden: lozas, cortina/cancel, llaves y
articulos metalicos (esperar 5min)
5.- Tallar loseta, cortina/cancel y llaves con desinfectante y fibra de
bafio.
6.- Sacar la basura y poner bolsa nueva al bafio
7.- Sacudir muebles de bafio (retirar articulos y volver a colocar) y tapete
8.- Limpiar espejo
9.- Trapear con multiusos para dejar limpio
10.- Trapear con agua para retirar limpiador

Procedimiento Cocina
1.- Checar que no haya telarafias
2- Limpiar refrigerador por arriba y manecillas
3.- Barrer
4.- Aspirar ventanas y zonas de dificil acceso como esquinas
5. Quitar platos de escurridor y colocar en su lugar
6.- Poner desengrasante en estufa (secar muy bien)
7- Lavar escurridor
8.- Lavar trastes
9.- Limpiar loseta con desinfectante y electrodomésticos (si tiene)
10.- Poner desengrasante fregadero y llaves (al final secar muy bien)
11.- Trapear con multiusos para dejar limpio
12.- Trapear con agua para recoger el multiusos
Procedimiento sala y comedor
1. Checar que no haya telarafias
2. Aspirar ventanas, rincones y tapetes (si hay)
3. Barrer (mover todo lo que se pueda mover)
4. Quitar todo lo que este en los muebles
5. Sacudir y poner liquido de madera
6. Sacudir y poner las cosas que se quitaron
7. Trapear con multiusos
8. Trapear con agua para recoger el multiusos
10. Acomodar los objetos que se hayan movido
Procedimiento para Pasillos, Patios, Balcones y cocheras
1. Levantar basura
2. Barrer
3. Lavar con mucho desinfectante (especialmente si hay mascotas)
4. Secar con trapeado

No requerido, a
menos que el
cliente lo
solicite o se
trate de un
trabajo
posterior a
construccién
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Servicio de
lavado y
desinfeccion
de cualquier
tela

1) Verificar se cuente con los materiales completos (ver hoja de
materiales)

2) Verificar las condiciones del mueble o cama antes de empezar, en
caso de tener alguna rasgadura o mancha dificil de quitar avisarle al
cliente antes

3) Conectar manguera negra y transparente a la puzzi 100

4) Llenar con agua caliente (de preferencia) la cubeta blanca de la
puzzi 100 hasta el nivel de agua max. y verterla adentro del
contenedor negro de la maquina verificando el nivel max. de agua

5) Poner al agua 10 tapas de antigrass, 5 de cleanblood y 5 de sanilimp.
(cloro solo en casos especiales)

6) Conectar a la corriente

7) Revolver el agua con la bomba y pistola de agua

8) Aspirar detalladamente el mueble antes de mojar

9) Prender la bomba de agua y verterla sobre el mueble por areas para
luego cepillar con el cepillo suave

10) Prender el aspirado de la maquina y remover el quimico vertido en
el mueble después de cepillar, hasta que deje de salir agua

11) Hacer lo mismo en todo el mueble y dejar el mueble ventilado

12) En caso de haber cojines estar pendiente de darles la vuelta antes de
irse

13) Mostrarle el agua al cliente y limpiar la maquina

Requerido

Aspirado de
Piscina

1) Verificar el Ph del agua, amarillo para cloro y rojo para acido.
(Tomar muestra de lo mas profundo posible)

2) Conectar manguera larga de la bomba (pvc) al desagiie y manguera
corta de la bomba a la barredora (colocar la bomba lejos de la orilla
de la piscina)

3) Colocar el maneral con la barredora en el fondo

4) Purgar bomba por medio del vaso transparente, hasta llenarlo de
agua

5) Tapar el vaso y prender la bomba. Pasar la barredora lentamente
para no levantar el polvo del fondo (No sacar la barredora del fondo
para evitar cebar la bomba)

6) Apagar bomba

7) Desconectar mangueras y escurrir el agua

8) Limpiar filtro del vaso transparente de la bomba

9) Desconectar el maneral de la barredora y conectar el cepillo al
maneral para cepillar las orillas

10) Conectar el maneral con la red para limpieza superficial

11) Aplicar el producto en caso de que el cliente no vaya a utilizar la
piscina

No requerido

Tratamiento

1) Checar los niveles de Ph en el agua
2) Usar el maneral con el cepillo para cepillar fuerte toda la piscina,
paredes, orillas y escaleras

No requerido

correctivo 3) Aplicar medio kilo de Tricloro al 90%, Alguicida y clarificador en
de piscina polvo en los alrededores y en el centro de la piscina.

4) Agitar el agua para resolver

5) Esperar un dia para hacer el proceso de aspirado de piscina.

1. Desatornillar con llave Stilson (tener cuidado con el flotador
automatico).
2. Desaguié del tinaco hasta la mitad, llenar 2 cubetas con el agua.
L. 3. Sacar el sarro del fondo con recogedor, importante barrer el fondo .

Limpieza de despacio para juntarlo Requerido
tinaco 4. Verter con atomizador hegacid 1 en las paredes y dejar trabajar

durante 5min
Cepillar con escoba de cerda dura
6. Enjuagar las paredes con el agua del tinaco

o
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Bajar mas el agua y seguir cepillando las paredes.

Quitar toda el agua e inclinar el tinaco para enjuagar el fondo
Acomodar y atornillar tinaco

Poner a llenar y verificar que no haya fugas.

Poner la pastilla de cloracién (duracion 2 meses)

R 2 © o~
BB ®:

1. Revisar el area a fumigar, tapar vasos, platos, despegar camas de la
pared, sillones, buros, etc.
Fumi .y 2. Preparar la bomba con agua (18 Its) y poner una medida (200 ml) de

umigacion | esicum y agitar muy bien
general 3. Ponerse gorra, camisa manga larga, gogles, zapatos cerrados, pantalon _
(para evitar que el producto nos caiga en la piel) Requerido
4. Ponerse la mochila y comenzar a fumigar de la parte de abajo hacia
arriba, por todas las esquinas de las paredes como si se estuviera
pintando cuadros, por los dos lados de las ventanas y puertas, dentro de
las alacenas (no sobre la comida ni los platos) en los bafios aplicar dentro
del inodoro y lavamanos, regadera, ventana, cancel, en el patio por los
rincones y marcos de las puertas y ventanas (EVITAR: mojar trastes de
mascotas y casas 0 jaulas y bebederos. Si hay mascotas aislarlas de las
areas a fumigar)
1. Despegar y desmanchar las areas a limpiar (chicles, grasa, pintura,
muebles cajas, etc.)
. 2. Lavar el piso con degrass y el disco negro (velocidad baja)
Pulido de 3 Eni oy

h . Enjuagar con abundante agua para eliminar el desengrasante
piso (20mts) | 4, secar el piso
5. Aplicar la pasta para pulir con el disco canela (velocidad baja) hasta
logara una capa uniforme sobre el piso Requerido
6. Pulir con el disco blanco (velocidad baja) la capa de pasta ya seca que
quedé sobre la superficie hasta desaparecerla por completo. En caso de
que no se quite con facilidad, rociar con agua y seguir puliendo hasta
logar ver el brillo del piso
7. Dar un pulido final con el disco rojo para mayor brillo (sin pasta) solo
el disco a velocidad alta
8. Pasar el mop con el aserrin para acabado
El tiempo de pulido depende de la cantidad de metros a realizar, sin
embargo, un tiempo promedio para 20 mts? es de 2 horas entre 2
personas

1. Lavar el auto

2. Secar el auto con trapos limpios

3. Aplicar una capa fina de pasta blanca (con una esponja hlimeda

ponerle una ligera capa de pasta blanca y aplicar uniformemente sobre

Pulido de el auto en superficies pequefias, ejem: puerta, cofre, etc.)

auto 4. Con la méqumq de pulido c_je autos poner la borl_a blanca a velocidad
de 20,000 revoluciones por minuto, comenzar a pulir el auto tratando de

quitar la mayor cantidad de pasta del vehiculo

5. Con la maquina, cambiar de borla y seguir puliendo para obtener un

brillo uniforme (sin pasta, borla limpia)

6. Después de aplicar cera liquida sobre el area que se pulié y dejar secar

y después volver a pasar la pulidora para obtener un mayor brillo.

Es importante tener en cuenta que para pulir un automaévil debe estar fria

la superficie a pulir y el tiempo promedio por auto con 2 personas es de

3 horas.

Requerido

Fuente: Elaboracion propia
Para hacer el diagrama de flujo se tom6 como referencia a Jay & Barry (2001), los cuales

postulan que las PYMES se enfrentan a un mundo dinamico donde sus procesos se ven
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influenciados por los deseos de los clientes, la tecnologia y la competencia. Dichos factores
pueden afectar como se llevan a cabo los procesos. Para fines de la elaboracion del diagrama
de flujo de contratacion de servicios (Ver Figura 5.22) se tomé como punto de partida la
Illamada del cliente para obtener informacion sobre alguno de los servicios y una vez
identificado el tipo de servicio a consumir se determina si es necesario realizar un presupuesto
en el domicilio del cliente. De lo contrario, se procede a verificar disponibilidad para
programarlo. Para clarificar las condiciones de contratacion del servicio con el cliente y asi
evitar futuros malentendidos, se procede al llenado de un formato de especificaciones del
servicio, el cual debe ser firmado por el cliente después de realizar la cotizacion o, si ésta no
fue necesaria, antes de realizar el servicio. Posteriormente se realiza el servicio contratado y
se envia el comprobante de pago. En caso de que existiera alguna insatisfaccion del cliente,
se manda al supervisor para dar respuesta. Una vez terminado el servicio, el supervisor entrega
el formato de términos y condiciones a control administrativo. Es importante mencionar, que
anteriormente no existia un procedimiento y muchas veces se operaba bajo el criterio y

disponibilidad de los empleados.
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Figura 5.22

Diagrama de flujo para solicitar cualquier servicio de la empresa ACO Express
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51

Entrega de reportz o |e
factura electronica

Entrega de

FIN

Fuente: Elaboracién propia

5.7 Estrategias de mejora del proceso general de contratacion de servicios de la
empresa ACO Express

Con la finalidad de socializar la documentacion de los procesos a los empleados de la empresa
ACO Express se realiz6 una primera estrategia que consistio en dos sesiones de trabajo en las
que se dio a conocer el diagrama de flujo de la contratacion de los servicios a los empleados
involucrados (control administrativo, choferes y supervisor). Esta estrategia se llevo a cabo
con el fin de involucrar a los empleados tomando en cuenta sus opiniones sobre los cambios

realizados. Posteriormente se hicieron pequefios ajustes y se les entreg6 el diagrama para
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empezar a operar de esa manera. La segunda estrategia que se realiz6 con la colaboracién del
control administrativo, el supervisor y los choferes fue un acompafiamiento mutuo durante un
dia de trabajo, con la finalidad de entender el proceso que cada puesto requiere y poder
identificar los puntos en los que podrian apoyarse. Esta actividad fue muy util en el equipo de
trabajo, ya que al ponerse en el lugar de la otra persona fue més facil entender el trabajo de

los comparieros.

5.8 Evaluacion del cumplimiento del proceso general de adquisicion de servicios a
través de una lista de verificacion adaptada del método Mystery Shopper.

Para realizar la evaluacion del proceso general de contratacion de servicios se utilizo el
método Mystery Shopper. Esto con el fin de determinar el porcentaje de aspectos de la lista
de verificacion que se cumple, tomando como indicador de cumplimiento un porcentaje
minimo del 80% para considerar adecuado el cumplimiento del proceso. En la Tabla 5.7 se
puede apreciar los puntos que incluye la lista de verificacion, asi como los resultados del

porcentaje de cumplimiento de cada uno.
Tabla 5.7

Lista de verificacion del método Mystery Shopper y porcentaje de cumplimiento

Puntos de verificacion Porcentaje de cumplimiento

1. Al momento de llamar ¢ recibi6 informacion sobre el 90%.
servicio deseado y las condiciones de contratacion?

2. Al momento de registrar sus datos, ¢ le solicitaron su 65%.
nombre, direccion, teléfono y email?

3. Antes de recibir el servicio, ¢le hicieron un aviso para 100%.
recordarselo?

4. Al momento de recibir la primera visita, ¢el supervisor le 45%
realizé el llenado de la solicitud y le brindé la hoja
informativa de los términos y condiciones del servicio para

firmar?

5. Al momento de recibir la primera visita, ¢el supervisor 40%
realiz6 una inspeccion fisica de todo lo que se requeria que
se limpiara?

6. Al llamar para programar su servicio el personal que le 80%

atendio, ¢ya contaba con todos sus datos?

Limpieza habitacional (12) y

7. ¢Qué servicio recibié? limpieza empresarial (8).

8. ¢Considera que el servicio duro el tiempo pactado? 80%.
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9. ¢Considera que el servicio recibido fue como se lo 80%.
explicaron?

10. ¢Recibi6 su factura o recibo después del servicio? 85%.

11. ¢Recibi6 algun seguimiento para programar otros 40%.
servicios?

Fuente: Elaboracién propia

Como resultado de la verificacion a través del método Mystery Shopper se obtuvo que 6 de
los 10 puntos a verificar se cumplen entre el 80% y 100%: (1) se recibe la informacion sobre
el servicio y las condiciones de contratacion, (2) recordatorio del servicio, (3) el servicio dura
el tiempo pactado, (4) el servicio recibido fue el ofrecido y (5) recibi6 nota o factura después
del servicio y (6) ya se contaba con los datos del cliente al llamar para programar el segundo

servicio.

Por otra parte, se encontrd que los 4 puntos restantes de la lista de verificacion se cubrieron
Unicamente entre un 40% y 70%. El primero de estos puntos con 40% se refiere a si se realiz
una inspeccion antes del servicio en la primera visita, tomando en cuenta Unicamente a
aquellos clientes misteriosos que estuvieran contratando por primera vez el servicio. Estos
refirieron que en ocasiones eso no sucedia debido a que ellos mismos no contaban con el

tiempo para eso.

El segundo de los puntos que obtuvieron un porcentaje de 65% se refiere a la solicitud de sus
datos completos, sobre el cual comentaron que en algunos casos el personal no solicité el

correo electronico.

El tercer punto con un porcentaje de 45% fue el referente a si el supervisor entregd y explicd
el formato de términos y condiciones de servicio, lo cual se debe a que en ocasiones el

supervisor no contaba con dicho formato impreso y se limitaba a mencionarlo.

El cuarto punto evaluado con un porcentaje de 40% fue sobre la falta de seguimiento para
programar futuros servicios, puesto que los clientes misteriosos reportaron la falta de dicha

Ilamada de seguimiento.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones
En este capitulo se plasman las conclusiones obtenidas a partir de los resultados abordados en

el capitulo anterior, en funcion de los objetivos planteados desde el inicio de esta
investigacion. De igual manera, se describen algunas recomendaciones que se consideran

pertinentes a partir del analisis de los resultados.

El objetivo general de esta investigacion era diagnosticar la calidad del servicio, mejorar el
nivel de satisfaccion del personal y el proceso general de contratacion de servicios de la
empresa ACO Express, Yy se puede concluir que si fue alcanzado ya que se cumplieron las tres

fases de la investigacion.

En cuanto a la fase de calidad en el servicio, se concluye que los clientes perciben de manera
positiva los servicios que ofrece la empresa, ya que la calificacion general obtenida del
instrumento SERVPERF fue de 4.4 puntos sobre un total de 5, lo cual significa en la escala
Likert estar entre “de acuerdo” y “fuertemente de acuerdo”. De igual forma, se puede concluir
que la dimension evaluada con un mayor puntaje fue la de “Empatia” con 4.57 puntos y
“Capacidad de respuesta” con la misma puntuacion, lo cual significa que los usuarios del
servicio estan de acuerdo con que la empresa se adecUa a sus necesidades y las satisface de
manera rapida. Por otro lado, la dimension menor evaluada fue la de “Tangibilidad”, que se
refiere a la apariencia fisica de la empresa, de los empleados y de las herramientas de trabajo,
ya que obtuvo un puntaje de 4.12 de 5 puntos. En cuanto a la percepcién de la calidad del
servicio, también se pudo concluir que ésta se encuentra directamente relacionada con la

opinion del cliente, segin su propio criterio y expectativas del servicio.

En cuanto a la implementacion de estrategias para lograr mayor lealtad de los clientes, se pudo
concluir que no solo se logré cumplir con este objetivo, sino que ademas se pudo observar que
a grandes rasgos han sido estrategias Utiles para la productividad del personal. Igualmente, se
pudo observar que los clientes han hecho comentarios positivos sobre los cambios de la

imagen de la empresa y que el cambio de maquinaria ha mejorado la calidad de los servicios.

Como conclusion de la caracterizacion de los clientes de la empresa ACO Express, se tiene
que el 49% tiene una edad entre 25 y 35 afios, con un nivel de estudios de licenciatura, la zona
de mayor contratacion en donde se brindan los servicios son los que rodean a la Gran Plaza,
especialmente en el fraccionamiento Francisco de Montejo, los clientes consideran que los

precios son justos y el servicio que mas demanda tiene es el de limpieza habitacional. El
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mercado se considera un mercado en crecimiento, dindmico, dispuesto a pagar un precio justo

por los servicios y que cuenta con un nivel socioeconémico de clase media 0 mas.

En cuanto a la fase de mejorar la satisfaccion del personal, se puede concluir que hubo una
mejoria, puesto que en la primera medicion se obtuvo un puntaje general de 3.89 y en una
medicion posterior realizada seis meses despues, el puntaje se elevé a 4.19. Esto se puede
atribuir a que se implementaron medidas para mejorar la motivacion extrinseca, tales como el
incremento de salarios y prestaciones, adquisicion de nuevas herramientas de trabajo, mayor
capacitacion, reubicacion del centro de trabajo con una mayor cercania a la zona de vivienda
de los empleados; vy, de la misma manera se trabajo en la motivacion intrinseca abriendo
oportunidades de ascenso para los empleados e implementando un sistema de
retroalimentacion quincenal. Algo que se pudo concluir con la observacion y el anélisis
correspondientes, es que las mejoras e implementaciones de estrategias dependen del capital
humano de la empresa, debido a que se relacionan con todas las areas. ES muy importante
tener una buena comunicacion con el capital humano de cualquier empresa para poder hacer
efectivos los objetivos de cualquier investigacion y para implementar con éxito cualquier

estrategia que se planee.

En la fase de la evaluacion de los procesos, se pudo concluir que el haber realizado la
descripcion de los pasos a seguir en cada servicio resultd insuficiente para mejorarlos, debido
a que el personal operativo, que Unicamente cuenta con un nivel de estudios béasico, no esta
acostumbrado a tener que estudiar los pasos para realizar un servicio, sino que suele
aprenderlos por observacién de sus comparfieros. Sin embargo, si resultd pertinente la
elaboracion del diagrama de flujo del proceso general de contratacion de servicios, pues
permitio a los empleados una mayor claridad de los pasos a seguir para brindar los distintos

servicios.

En cuanto a la fase de la mejora del proceso general de contratacion de servicios, se concluye
que si se alcanz6 una mejora general, ya que se ha podido evitar la repeticion de funciones
gracias a que el personal tuvo la oportunidad de conocer de manera practica las funciones de
otros puestos relacionados con el propio. Por otro lado, se concluye que fue de gran utilidad
usar el formato de especificaciones y condiciones de los servicios, pues de esta manera se
reduce la posibilidad de que el cliente caiga en suposiciones equivocadas sobre el servicio
contratado. También se puede concluir que el recordatorio previo del servicio al cliente ha

sido muy 0til para evitar olvidos y retardos por parte de los clientes.
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Durante la investigacion se pudo concluir que las tres fases (calidad en el servicio, capital
humano y procesos) estan relacionadas entre si, influyendo una en otra a manera de causa y
efecto. La calidad del servicio se ve afectada cuando el proceso general no se cumple, y todo
esto depende del desempefio del capital humano. Por tal motivo, se concluye que el analisis
integral de las diferentes fases en esta investigacion, es la clave para la mejora generalizada
de la empresa ACO Express.

6.2 Recomendaciones
Debido a que se cuenta con un perfil especifico del tipo de cliente que contrata los servicios

de la empresa ACO Express, seria de suma utilidad realizar un plan de mercadotecnia para
consolidar el mercado actual y para abarcar nuevos mercados, especificamente por medio de
redes sociales y busquedas de Google. De igual manera, seria recomendable utilizar
publicidad dirigida por medio de Google Adwords o bien, por medio de empresas que se

dedican al posicionamiento en buscadores de marcas especificas, como Limpiar.mx.

En la fase de calidad en el servicio, solo se realiz6 un andlisis, por lo que seria de mucha
utilidad continuar con un segundo analisis para verificar como se comporta la calidad en el
servicio después de las estrategias llevadas a cabo en las demés &reas y también para verificar
si existe una correlacion con el incremento de la satisfaccion del personal. Otra recomendacion
para mejorar la calidad del servicio es evitar crear falsas expectativas al cliente desde el inicio
del proceso, a través del seguimiento del diagrama de flujo que establece una manera muy
objetiva de trabajar y esclarece las dudas de los clientes desde un inicio.

En cuanto a la fase de satisfaccion del personal, es indispensable no olvidar que la empresa
tiene como giro los servicios y que cualquier empresa con ese giro debe siempre tener como
principal interés mejorar continuamente la capacitacion de su personal, asi como siempre tener
presentes las variables extrinsecas e intrinsecas de la satisfaccién al momento de tomar

decisiones.

Sobre la fase de los procesos, es indispensable darle un estrecho seguimiento para cumplir con
todos los pasos del diagrama de flujo de contratacion de servicios, debido a que la evaluacion
total no alcanzd el 80% requerido. Se recomienda reforzar con capacitaciones el diagrama de

flujo implementado para la adquisicion de servicios.

Es importante tener en cuenta que las PYMES son empresas dindmicas que requieren

constantemente de una mejora en todas sus areas, por lo que invertir en el desarrollo de sus
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integrantes, asi como en asesoria cuando sea necesario permitira un crecimiento continuo y

mejorard el porcentaje de sobrevivencia.
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ANEXO 1. Escala General de Satisfaccion original

ANEXOS

Muy
Insatisfe
cho

Insatisfec
ho

Moderado
insatisfech
0

Ni
satisfecho ni
insatisfecho

Moderado
satisfecho

Satisfec
ho

Muy
satisfecho

Condiciones fisicas del
trabajo

Libertad para elegir tu
propio método de trabajo

Tus compafieros de
trabajo

Reconocimiento que
obtienes por el trabajo
bien hecho

Tu superior inmediato

Responsabilidad que se te
ha asignado

Tu salario

La posibilidad de utilizar
tus capacidades

Relaciones entre
direccion y trabajadores
en tu empresa

Tus posibilidades de
promocionar

Le modo en que tu
empresa esta gestionada

La atencion que se presta
a las sugerencias que
haces

Tu horario de trabajo

La variedad de tareas que
realizas en tu trabajo

Tu estabilidad en el
empleo
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ANEXO 2. Encuesta de satisfaccion laboral adaptada a ACO Express

Marca con una “x” la respuesta que mas se adecua a coémo te sientes en tu trabajo actual. Es importante

gue seas completamente honesto(a) al contestar, para poder mejorar las condiciones de la empresa.

15.

16.

17.

18.

19.

9. ¢Como consideras los quimicos que utilizas en tu trabajo?

O Muy buenas O Buenas O Regular O Malas O Muy malas

10. Las herramientas que utilizas estan en buen estado (aspiradora, trapos, cubetas, escobas, etc.):

0 Muy buenas O Buenas 0 Regular 0 Malas 0O Muy malas

11. ¢Cbomo consideras el estado de los automdviles de la empresa?

0 Muy buenas [0 Buenas 0 Regular 0 Malas 0 Muy malas

12. La oficina cuenta con las instalaciones necesarias para tu comodidad:

O Muy buenas O Buenas O Regular O Malas O Muy malas

13. Creo que el uniforme para realizar mi trabajo es:

O Muy comodo O Cémodo O Regular O Incémodo O Muy incémodo

¢ Qué tanto crees que tienes libertad para decidir tu propia manera de trabajar?
0 Mucho O Suficiente O Regular 0 Poco
0 Muy poco

¢ Como te sientes con el trato de tus compafieros y compafieras de trabajo?
O Muy Satisfecho(a) O Satisfecho(a) O Indiferente O Insatisfecho(a) O Muy

Insatisfecho(a)

¢ Crees que se te reconoce cuando haces bien tu trabajo?
0 Mucho O Suficiente O Regular 0 Poco
O Muy poco

¢ Qué tan contento(a) te sientes con el trato de tu jefe directo? (Manuel/Sergio/Nancy)
O Muy Satisfecho(a) O Satisfecho(a) O Indiferente O Insatisfecho(a) O Muy

Insatisfecho(a)

¢ Como te hace sentir el desempefio de tu jefe directo? (Manuel/Sergio/Nancy)
O Muy Satisfecho(a) O Satisfecho(a) O Indiferente O Insatisfecho(a) O Muy

Insatisfecho(a)
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20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

217.

28.

29.

¢Cémo te sientes con la responsabilidad que tienes en tu trabajo?
O Muy Satisfecho(a) O Satisfecho(a) O Indiferente O Insatisfecho(a) 0 Muy

Insatisfecho(a)

Creo que mi salario es justo para el puesto que desempefio:
O Mucho O Suficiente O Regular O Poco
0 Muy poco

Siento que al realizar mi trabajo desarrollo todas las habilidades que tengo :
0 Mucho O Suficiente O Regular 0 Poco
0 Muy poco

Ademas de lo que hago en la empresa, creo que podria también hacer otras cosas como (puedes
marcar varias opciones):

[O0No aplica  [JLavar [JCocinar [ Manejar 0 Atender el teléfono (7 Administrar  Otro:

Creo que la relacion entre la directora de la empresa (Nancy) y los trabajadores es justa:
0 Mucho O Suficiente 0 Regular 0 Poco
0 Muy poco

¢ Qué tanto crees que tienes posibilidades de crecer en la empresa:
0 Mucho O Suficiente O Regular 0 Poco
O Muy poco

¢ Qué tan correcta te parece la manera en la que se administra (gasta) el dinero en la empresa:
Muy correcta Correcta Indiferente Incorrecta

Muy Incorrecta

Me siento escuchado(a) al hacer sugerencias para mi trabajo y la empresa:
0 Mucho 0 Suficiente O Regular 0 Poco

O Muy poco

Creo que el horario de trabajo es accesible:

O Mucho O Suficiente O Regular O Poco
O Muy poco

Considero que las actividades que realizo en mi trabajo son repetitivas y monétonas:
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0 Mucho O Suficiente O Regular 0 Poco
O Muy poco

30. Creo que mi empleo me da seguridad y estabilidad:
O Mucho O Suficiente O Regular O Poco
0 Muy poco
31. ¢Cual consideras que seria tu salario IDEAL para el puesto que desempefias? Poner cantidad

mensual.

Comentarios o sugerencias:
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ANEXO 3. Encuesta de SERVPERF adaptada

2

DESPREOCUPATE DEL ASEO
WWW.acoexpress.com

La siguiente encuesta esta disefiada para mejorar la calidad de nuestros servicios, por lo que le agradeceremos
su honesta colaboracidn. No es necesario que se identifique, a menos que usted asi lo desee. Para completarla,
marque la respuesta que considere mas adecuada para cada una de las afirmaciones que se presentan a
continuacion.

*Sexo: Femenino_ Masculino_ *Edad: menosde 24 entre25y35  entre36y40
entre 41y 50 entre 51y 60 masde 61

*Escolaridad: Basica Preparatoria__ Profesional  Postgrado *Colonia:

*Nombre (opcional):

Maque con una X la respuesta la respuesta que considere correcta.

1. ¢POR QUE MEDIO SE ENTERO DE NOSOTROS? Internet Recomendacion__ Zona
Luz Otro ¢Cual?

2. LA MAQUINARIAY HERRAMIENTAS QUE SE EMPLEAN TIENEN LA APARIENCIA
DE ESTAR EN BUENAS CONDICIONES:

__Fuertemente de acuerdo (5) __ De acuerdo (4) __Indiferente (3) _ Desacuerdo (2)
__Fuertemente en desacuerdo (3)

3. CONSIDERA QUE LOS QUIMICOS QUE SE UTILIZAN SON DE BUENA CALIDAD (El
aroma perdura, se quita el sarro del bafio, etc):
__Fuertemente de acuerdo __De acuerdo __Indiferente __ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

4. LA APARIENCIA DE LA EMPRESA VA DE ACUERDO CON EL TIPO DE SERVICIO
PRESTADO (Empleados uniformados, automaviles rotulados):
__Fuertemente de acuerdo __ De acuerdo __Indiferente _ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

5. CONSIDERO QUE HACEN EL SERVICIO EN EL TIEMPO QUE PROMETEN:
__Fuertemente de acuerdo __ De acuerdo __Indiferente __ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

6. HE OBTENIDO LA MISMA CALIDAD AL SOLICITAR MAS DE UN SERVICIO O
PRODUCTO: _ Fuertemente de acuerdo ~_ Deacuerdo __Indiferente __ Desacuerdo
__Fuertemente en desacuerdo

7. CONSIDERA QUE LA EMPRESA ES CONFIANBLE (empleados, métodos de pago,
presupuestos, etc): _ Fuertemente de acuerdo _ De acuerdo  __Indiferente _ Desacuerdo
__Fuertemente en desacuerdo

8. CONSIDERO QUE EL SERVICIO ES PUNTUAL (¢llegan a la hora estipulada?):
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10.

11.

12.

13.

14,

15.

16.

17.

18.

19.

__Fuertemente de acuerdo __ De acuerdo __Indiferente __ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

EL PERSONAL TIENE UNA ACTITUD POSITIVA DURANTE LA REALIZACION DEL
SERVICIO (Es amable, escucha sus instrucciones, muestra interés, etc.):

__Fuertemente de acuerdo ___De acuerdo __Indiferente __ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

EL PERSONAL NUNCA ESTA DEMASIADO OCUPADO PARA RESPONDER A SUS
PREGUNTAS:

__Fuertemente de acuerdo ___De acuerdo __Indiferente __ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

EL PERSONAL TIENE EL CONOCIMIENTO SUFICIENTE PARA RESOLVER SUS
DUDAS Y REALIZAR BIEN SU TRABAJO:

__Fuertemente de acuerdo __ De acuerdo __Indiferente __ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

CONSIDERO QUE EL PERSONAL NO CORRE RIESGOS AL REALIZAR LOS
SERVICIOS: (SEGURIDAD)

__Fuertemente de acuerdo __ De acuerdo __Indiferente __ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

ME SIENTO SEGURO CON LAS TRANSACCIONES CON LOS EMPLEADOS ( Realizar
pagos, brindar presupuestos, etc):

__Fuertemente de acuerdo __ De acuerdo __Indiferente _ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

EL PERSONAL ES ATENTO Y CORTES AL BRINDAR INFORMACION:
__Fuertemente de acuerdo __ De acuerdo __Indiferente __ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

LA EMPRESA BRINDA UNA ATENCION INDIVIDUALIZADA: (Lo identifican por su
nombre, saben qué tipo de servicio utiliza)

__Fuertemente de acuerdo __ De acuerdo __Indiferente _ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

CONSIDERO SE COMPRENDEN MIS NECESIDADES ESPECIFICAS: __ Fuertemente de
acuerdo _ Deacuerdo _ Indiferente _ Desacuerdo __ Fuertemente en desacuerdo

CONSIDERO QUE LOS SERVICIOS SE OFRECEN EN UN HORARIO COMODO:
__Fuertemente de acuerdo __De acuerdo __Indiferente __ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

CONSIDERO QUE LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA EMPRESA TIENEN UN PRECIO
JUSTO: _ Fuertemente de acuerdo __ De acuerdo __Indiferente _ Desacuerdo
__Fuertemente en desacuerdo

¢HAY ALGUN OTRO SERVICIO QUE LE GUSTARIA CONTRATAR? EN CASO DE QUE
SU RESPUESTA SEA AFIRMATIVA, ORDENE DEL 1 AL 6 SEGUN SU PRIORIDAD.

No

Lavado de automovil

Pulido de piso

Fumigacién

Jardineria

Lavado de tapiceria (muebles, colchones, etc.)
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Compra de productos quimicos

20. DE MANERA GENERAL, EL SERVICIO RECIBIDO HA SIDO LO ESPERADO:
__Fuertemente de acuerdo __De acuerdo __Indiferente __ Desacuerdo __ Fuertemente en
desacuerdo

21. ORDENE DEL 1 AL 5 LOS SIGUIENTES ASPECTOS SEGUN LA IMPORTANCIA QUE

TENGAN PARA USTED, ASIGNANDO EL NUMERO 1 AL MENOS IMPORTANTE Y 5 AL
DE MAYOR IMPORTANCIA:

Calidad en el servicio

Precio del servicio

Seguridad en el servicio

Disponibilidad de horarios

Atencion personalizada

22. DE MANERA GENERAL, ;:COMO CONSIDERA NUESTROS SERVICIOS?
__Muy Buenos _ Buenos __Indiferentes _ Malos _ Muy Malos
23. RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DE ESTA EMPRESA:

Si NO

COMENTARIOS O SUGERENCIAS
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ANEXO 4. Instrumento original de SERVPERF

TANGIBLES
1. Losequipos de tienen la apariencia de ser modernos
2. Las instalaciones fisicas de son visualmente atractivas (QUITO)
3. Los empleados de tienen apariencia pulcra (QUITA)
4. Laapariencia de las instalaciones de esta acorde con el tipo de servicio
prestado.
FIABILIDAD
5. Cuando en prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.
6. Cuando usted tiene un problema en muestran un sincero interés en solucionarlo.
7. es confiable.
8 provee el servicio en el tiempo establecido.
9. En insisten en mantener registros libres de errores.(QUITA)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. Los empleados de informan con precision a los clientes cuando concluira cada
servicio. (QUITA, NO APLICA PARA EL SERVICIO)

11. Los empleados de le sirven con rapidez (QUITA, NO APLICA PARA EL
SERVICIO)

12. Los empleados de siempre se muestran dispuestos a ayudarle

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

SEGURIDAD
14. El comportamiento de los empleadosde _le transmite confianza. (QUITA, confunde con

15.
16.

17.

fiabilidad preg 7)
Usted se siente seguro en sus transacciones con los empleados de .

Los empleados de son siempre amables con usted.(QUITA, confunde con empatia
preg 21)
Los empleados reciban apoyo adecuado de para poder hacer bien su trabajo.

(QUITA, NO HAY MANERA DE SABERLO)

EMPATIA
18. En le dan una atencién individualizada.
19. Los empleados de le dan una atencion personalizada (QUITA, repetitiva con la
anterior)
20. Los empleados de comprenden sus necesidades especificas
21. En se preocupan por sus mejores intereses.(QUITA, repite con la anterior)
22. En tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.
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ANEXO 5. Lista de verificacion

12.

13.

Sl

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Al momento de llamar, ¢ recibié informacién sobre el servicio deseado y las condiciones de
contratacion?

Sl NO Confusa

Al momento de registrar sus datos, ¢ le solicitaron su nombre, direccion, teléfono y email?

NO incompleto

Antes de recibir el servicio, ¢le hicieron un aviso para recordarselo?

Sl NO

Al momento de recibir la primera visita, ¢el supervisor le realizé el llenado de la solicitud y le
brindo la hoja informativa de los términos y condiciones del servicio para firmar?

Sl NO

Al momento de recibir la primera visita, ¢el supervisor realizd una inspeccion fisica de todo lo
gue se requeria que se limpiara?

N NO

Al llamar para programar su segundo servicio el personal que le atendi6, ¢ya contaba con todos
sus datos?

Sl NO

¢ Qué servicio recibio?

¢ Cuénto tiempo duro su servicio?

¢Considera que el servicio recibido fue como se lo explicaron?

Sl NO

¢Recibio su factura después del servicio?

Sl NO

¢Recibio algln seguimiento para programar otros servicios?

Sl NO

COMENTARIOS DEL EVALUADOR:
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ANEXO 6. Resultados de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach de la Escala General de Satisfacion

Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de | Correlacio | Alfa de
escala si el escala si el n total de | Cronbach
elemento se | elemento se | elementos si el
ha suprimido | ha suprimido | corregida | elemento
1.;Cémo consideras los quimicos que
utilizas en tu trabajo? 71.00 14.667 147 517
¢Las herramientas que utilizas estan en
buen estado? 70.60 17.822 .325 .594
¢La oficina éuentas con 'Ias instélaciohes
necesarias para tu comodidad? 70.80 18.400 044 627
Creo que el uniforme para realizar mi
trabajo es: 70.40 13.600 .812 488
¢QuE tanto crees que tienes libertad
para decidir tu propia manera de 71.10 20.989 -.314 101
ZCémo te sientes con el trato de tus
compafieros? 70.30 19.122 -.024 .621
¢ Crees que se te reconoce cuando haces
bien tu trabajo? 70.80 15.511 442 561
¢Qué tan contento te sientes con el
trato de tu jefe directo? 69.80 18.178 161 608
¢Coémo te hace sentir el desempefio de
tu jefe directo? 69.80 18.178 161 .608
¢Coémo te sientes con la responsabilidad
que tienes en tu trabajo? 70.00 18.667 050 620
¢Creo que mi salario es justo parael
puesto que desempefio? 71.70 17.789 .278 .597
siento que al desarrollar mi trabajo
desarrollo todas las habilidades que 70.60 15.822 583 550
creo que la relacion de la directora de la
empresa (nancy) y los trabajadores es 69.70 19.344 -099 634
¢QUé tanto crees que tienes
posibilidades de crecer en la empresa? 70.00 18.889 -037 638
¢Qué tan correcta te parece la manera
en que se administra el dinero de la 70.20 16.844 616 567
M e siento escuchado al hacer
sugerrencias para mi trabajo y la 70.60 14.933 591 536
Creo que el horario de trabajo es
accesible 70.60 20.044 -228 .657
considero que las actividades que
realizo en mi rabajo son repetitivas y 71.20 13.511 111 498
creo q-ue mi empleo me da seguridad y
estabilidad 70.00 21.333 -512 .675

106



Medidas de tendencia central y Alfa de Cronbach del instrument SERVPERF

Estadisticas de total de elemento

Alfade
Correlaci|Cronbach
Mediade |Varianzade | 6n total siel
escalasiel| escalasiel de elemento Estadisticas de fiabilidad
elemento | elemento [elemento| se ha
se ha se ha s suprimid
suprimido | suprimido |corregida o
La maquinaria y herramientas que se 73.84 150573 733 961 Alfa de N de
emplean tienen la apariencia de estar en ’ : : ’ Cronbach elementos
Considero que los quimicos que se
. N 74.00 153.733 559 964 963 18
utilizan son de buena calidad:
La apariencia de la empresa va de
- - . 73.67 151.591 715 961
acuerdo con el tipo de servicio prestado:
Considero que el servicio se realiza en
) . 73.56 149.717 .749 961
el tiempo que prometen:
He obtenido la misma calidad al solicitar
. . . 73.77 147.780 717 962
mas de un servicio o producto:
Considero que la empresa es confiable:
73.39 148.009 .807 .960
Considero que el servicio ha sido
. 7341 152,513 692 962
puntual:
El personal tiene una actitud positiva al
. S 73.48 147.054 817 .960
realizar el servicio:
El personal esta disponible para
. . 73.49 147.687 .842 .960
resolver mis dudas y preguntas:
El personal tiene el conocimiento
. . 73.70 151.111 q72 961
suficiente para resolver mis dudas y
Considero que el personal no corre
. ; L 73.66 148.696 .691 .962
riesgos al realizar los servicios:
Me siento seguro al realizar
) . 73.49 147.887 .852 .960
transacciones con los empleados:
El personal es atento y cortés al brindar
. . 73.33 147.324 .865 .959
informacioén:
La empresa brinda una atencion
S . . 73.46 147.786 799 .960
individualizada:
Considero que se comprenden mis
. . 73.70 146.245 .730 .962
necesidades especificas:
Considero que los servicios se ofrecen
S . 73.67 148.191 .636 .963
en un horario comodo:
Considero que los servicios que brinda
. . . 73.64 146.501 .865 .959
la empresa tienen un precio justo:
De manera general, ;C6mo considera
73.62 148.205 .836 .960

nuestros servicios?
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ANEXO 7. Iméagenes de las estrategias competitivas para lograr mayor lealtad del
cliente

Etiquetas Nuevas

Dudas o sugerencias: 295 09 06 / 9992 95 09 06
www.acoexpress.com

Dudas o sugerencias: 2950906 / 9992 95 09 06

IJESINFE[TA NTE

tﬁg‘i‘fﬂ/

Instrucciones:

-Rocie sobre a superficie que desea llmplar
~Talle 3 superficie con una esponja
-Enjuague con agua

Precauciones:

-Por contacto accidental con Los ojos,

Lave con agua abundante

Si es ingerido, provoque el vomito y de
ctada agua tibia con sal, y
ion medica.
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Iman de servicios

WWwWw.acoexpress.com

£/27 LIMPIEZA PARA CASA U OFICINA
A4 4= PULIDO DE PISOS & AUTOS
/8" LIMPIEZA DE TINACOS
/2%% LAVADO DE SALAS, CAMAS, ETC:
~ | FUMIGACION == PISCINAS

(99992 95 09 06

Lunes - Sabado de 8am a 5pm
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Cambio de Imagen en el logo

Antes

e

Mis que limpieza en tu hogar

Despueés

¥

DESPREOCUPATE DEL ASEO
Www.acoexpress.com

Uniformes
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Ro6tulo de automovil
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