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RESUMEN

Para cualquier empresa que preste servicios, la competitividad esta
condicionada por la satisfaccion de los clientes, y la importancia de dicho factor
aumenta en la medida que se incrementa su participacion en el mercado. En pleno
siglo XXI, el mercado con diversidad de opciones, oportunidades y alternativas
para los consumidores, obliga a las empresas a cumplir o exceder aquello que los
consumidores esperan del servicio ofrecido. Para ello sin embargo, se requiere la
confrontacion del cliente, por cuanto en mercados mas globalizados, estos son
menos leales, mas conocedores y méas exigentes. El presente Trabajo Especial de
Grado consistié en realizar una investigacién aplicada de tipo evaluativa de la
calidad de los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa del sector
farmacéutico en el drea Metropolitana de Caracas, utilizando el cuestionario
SERVQUAL, el cual fue disefado para comprender las expectativas y las
percepciones de los clientes respecto a la calidad del servicio prestado, con base
a cinco dimensiones: Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia. Se utilizé una muestra de 41 clientes externos y 9 clientes
internos de la empresa del sector farmacéutico objeto de estudio. Se analizé el
comportamiento de las percepciones y expectativas de los clientes externos, yen
términos generales, se pudo apreciar un déficit en la calidad de todas y cada una
de las dimensiones evaluadas, siendo la mas representativa la correspondiente a
Elementos tangibles con (-0,37). Por otra parte, segln el promedio de cada item,
la percepcion de los clientes internos, se ubicé en puntajes aceptables para las
dimensiones: Capacidad de respuesta y Seguridad. Sin embargo el servicio
obtuvo calificaciones mas bajas para las dimensiones: Elementos tangibles,
Confiabilidad y Empatia.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Competitividad, Modelo SERVQUAL.

Linea de Trabajo: Control de gestién.
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INTRODUCCION

La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se esta
convirtiendo en estos dias en un requisito imprescindible para competir en las
organizaciones industriales y comerciales de todo el mundo, ya que las
implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el
largo plazo, son muy positivas para las empresas envueltas en este tipo de
procesos. De esta forma, la calidad del servicio constituye un elemento estratégico
relevante que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a
aquellas organizaciones que tratan de alcanzarla.

El tener un enfoque bien definido hacia el cliente y una orientacion hacia
el servicio, constituye un reto para toda organizacién, independientemente del
sector (publico, privado), al que pertenece, si es proveedor o fabricante; e
independientemente de su naturaleza. Adicionalmente, todas aquellas actividades -
internas que conducen a la produccion de bienes de consumo son en
esencia “servicios internos” que involucran la transferencia de datos de
informacién de una persona a otra, de un area a otra.

La calidad final de un producto o servicio, tal como se suministra a un cliente, -
se deriva o depende totalmente de la “calidad interna” con la que se genero.
Esto significa que la calidad se construye a través de todos los pasos que
intervienen en la prestacion del servicio. Cuando entre las metas de una
organizacion esta el garantizar la calidad de sus productos o servicios, se debe
asegurar el trabajo y el compromiso del personal para lograr la calidad interna,
la cual se traduce en la maxima eficiencia y efectividad en todas las actividades.
Cada persona al hacer su trabajo funciona o se desempefia a la vez como cliente
y proveedor. En este sentido, la “toma de conciencia” en relaciéon con la forma en
como afecta y como se contribuye con lo que se hace, repercute en el logro de los
objetivos y metas de la organizacién. La concientizacion del papel que se
desempefia dentro de la organizacion hace mas facil la definiciéon de los

requerimientos de los servicios.



Una organizacion que posea mejores procesos de trabajo podra responder
con mayor rapidez y eficacia a las demandas del mercado y a la de los clientes a
los que se dirige la empresa. Todos los empleados pueden ayudar a garantizar la
calidad del servicio. Ademas si la empresa trabaja bajo una cultura de servicio, el
trabajo en equipo es fundamental para que surjan mejores ideas de trabajo o
innovaciéon con respecto a la oferta que realiza la empresa a sus clientes.

La creciente importancia que representa el sector de servicios en las
economias de todo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del aumento de
la literatura sobre el marketing de los servicios en general. En ella se han tratado
profusamente diferentes temas en los Ultimos anos, uno de los cuales ha sido la
medida de la calidad de servicio.

Toda empresa que brinde servicios a la comunidad, condiciona su
competitividad en la satisfaccion de sus clientes, y la importancia de dicho factor
aumenta en la medida que se incrementa su participacion en el mercado. Es por
ello que el servicio prestado debe estar en consonancia con la calidad que el
cliente espera.

En este sentido, con esta investigacion se evalud la calidad de los servicios
nutricionales ofrecidos por una empresa del sector farmacéutico en el area
Metropolitana de Caracas, con el propésito de facilitar a la organizacion un
diagnostico del grado de satisfaccidn de sus clientes, que permita gestionar la
calidad de los servicios y aumentar por consiguiente la competitividad y
rentabilidad del negocio.

El presente Trabajo Especial de Grado contiene seis capitulos en los cuales
se desarrollan los siguientes aspectos: N
Capitulo |, El Problema: en este capitulo se describe el planteamiento del
problema y los objetivos de la investigacion, ademas de la justificacion, alcance y

delimitaciones de la misma.

Capitulo I, Marco Referencial: en este capitulo se detallan los antecedentes de

la investigaciéon y los fundamentos tedricos que sustentan su desarrollo.



Capitulo lll, Marco contextual: en este capitulo se define la unidad de analisis,
se establece la poblacion y muestra y se contempla brevemente el modelo de

empresa objeto de estudio.

Capitulo IV, Marco Metodolégico: en este capitulo se exponen todos aquellos
aspectos vinculados a la metodologia de la presente investigacion, donde se
establecen los lineamientos referentes al tipo y disefio de la investigacion, ademas

de los instrumentos y técnicas requeridas para la recoleccion de datos, entre otros.
Capitulo V, Analisis e interpretacion de los resultados:
Capitulo VI, Conclusiones y recomendaciones:

Finalmente, se presentan aquellas Referencias Bibliograficas consultadas para

darle soporte a la investigacion.




CAPITULO I: EL PROBLEMA

El concepto de calidad posee en la actualidad gran importancia, ya que de
la elaboracién de productos y servicios de calidad depende la supervivencia de
muchas organizaciones.

La definicion mas sencilla de calidad es la utilizada por W. Edwards
Deming, un pionero en esta area que senald: “El proveer buena calidad significa
hacer lo correcto y de forma correcta” (Pérez, 2006. p 23). Segun afirma este
autor, la calidad del servicio requiere controlar cuidadosamente las preferencias
del cliente, incrementar la rentabilidad mediante la captacion de nuevos clientes y
el mantenimiento de los existentes. Si la calidad del servicio esta presente la
rentabilidad de la empresa vendra sola.

En la actualidad, la busqueda en la calidad de los servicios representa una
de Ias-principales tendencias que distingue a las empresas. Sin embargo, la tarea
no resulta facil, por cuanto en mercados cada vez mas globalizados existen
clientes menos leales, mas conocedores y mas exigentes.

El presente capitulo aborda el problema de la investigacion, el
planteamiento y sistematizacion del problema, el objetivo general y los objetivos
especificos que guiaran el proceso de estudio, asi como la justificacion y
delimitacion de la misma. Dichos aspectos seran de utilidad para el curso de la

investigacion.

1.1 Planteamiento del Problema

La calidad esta presente en la evolucion de los seres vivos, es un concepto
que forma parte de su naturaleza, convirtiéndose en la actualidad del mundo. Hoy
en dia, tanto las compaiiias nacionales como internacionales saben que la calidad
es una condicion necesaria que se debe tener para poder competir y sobrevivir en
el mercado globalizado. Por ello no es suficiente con reconocer que la calidad es
importante, sino que es necesario maximizar los esfuerzos para poder convertirla

en una fuente de ventaja competitiva.



Los avances tecnolégicos, el crecimiento de la poblacién, los medios de
comunicacion masivos y un cambio en la economia mundial, han facilitado la
posibilidad de crecimiento de las naciones, la estrategia de formar grupos u
organizaciones capaces de satisfacer las necesidades, han llevado a la continua
competencia por ser los mejores dia tras dia.

El cliente es el principal foco de toda organizacién, por lo que conocer sus
necesidades y mantener la busqueda de practicas adecuadas para satisfacerlas
es de vital importancia.

Se puede apreciar que la tendencia mundial ha procurado enfocar a las
organizaciones hacia la satisfaccion de sus clientes, pero para poder enfrentar las
amenazas y aprovechar las oportunidades muchos paises del mundo consideran
que es necesario cambiar los paradigmas del proceso que engloba la calidad total.

Asimisfno, baises de la Unién Europea han presentado una serie de medidas
que, en su conjunto, dotaran de un marco sélido de calidad de los servicios de
interés general para los préoximos afos. Proseguira ésta tarea como parte de su
compromiso. mas amplio de situar la economia social y la innovacion social en el
centro de sus iniciativas, en favor del emprendimiento que apoya el desarrollo de
formas nuevas y socialmente innovadoras de desarrollar la actividad empresarial y
prestacion de servicios.

Para Alarcon y Sanhuesa (2011),

‘Las empresas prestadoras de servicios, requieren mantené-r una

mejora continua de sus recursos y procesos, y administrar sus

servicios con la calidad total que requiere todo ser humano. Donde el
aspecto fundamental para el cumplimiento de los objetivos depende

del grado de compromiso de sus directivos en la disposicién de

realizar una reestructuracion estratégica de su administracion y

modelos de gestion, asi como las revisiones periddicas del servicio

prestado” (p23).

Al respecto, Farid (2014) en su articulo “América Latina: Muchos

emprendimientos, pero poca la innovacion” sefiala en un informe sobre calidad,




declaraciones de Augusto de la Torre, Economista jefe del Banco Mundial para
América Latina y el Caribe. En tal sentido sostiene:
“El panorama econémico en América Latina es tal que las empresas
tienden a empezar pequefias y permanecer pequefias”, explicé De la
Torre, durante el evento inaugural del informe. “No hay nada malo per
se en ser pequeno, pero mantenerse pequefo para siempre es un
problema”. La razén detras de este crecimiento atrofiado: la cronica
falta de innovacion en la calidad de la region (p 32). .

En el escenario Nacional, un gran numero de empresas estan siendo
afectadas por un conjunto de factores que limitan el cumplimiento del servicio
prometido de manera adecuada y oportuna al cliente, quedando por consiguiente
rezagadas ante un consumidor que decide que producto y a que empresa preferir.

Esta problerﬁéticé tiene su origen en la poca revisién que las empresas
otorgan al desempefio del recurso humano que presta el servicio al cliente, a la
falta de concientizacion de que el servicio es el resultado final de los esfuerzos de
todas las areas dé la organizacién, y al gran desconocimiento mundial de patrones
de calidad y rendimiento, que dificultan el crecimiento segun las tendencias del
mercado y su segmento natural. '

El servicio al cliente debe surgir a partir de la comunicacioén con el mismo, a
fin de cubrir sus expectativas y necesidades. En tal sentido se hace indispensable
diagnosticar las discrepancias entre las expectativas de los consumidores sobre el
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente
prestado por la empresa.

Surge la necesidad de fijar expectativas altas, alineadas a percepciones
exigentes y garantizar que el recurso humano sea un ejecutor sobresaliente del
servicio para alcanzar una meta de procesos de alta calidad, que se entiende tanto
interna pues debe cubrir todos los niveles de la organizacién y externa por la
superacion de expectativas de los clientes.

Por todo lo anteriormente planteado la presente investigacion evalué la
calidad con la que se prestan los servicios nutricionales en una empresa del sector

farmacéutico. Esto motivado a la busqueda de la eficiencia de las practicas que




propicien estandares de calidad y el desarrollo de estrategias en la organizacién
que le permitan mejorar los procesos de gestion de calidad, fundamentales para

satisfacer adecuadamente los requerimientos de los clientes actuales.

1.1.1 Formulacién del Problema

La gerencia contemporanea define conceptos que permiten a las
organizaciones adecuarse a las realidades del momento, herramientas para
acceder exitosamente a un mercado altamente competitivo, donde la ventaja
puede ser definida por diversos criterios de apreciacion de los consumidores y por
la evaluacion que hacen sobre el servicio recibido. En pleno siglo XXI, el mercado
con diversidad de opciones, oportunidades y alternativas para los consumidores .
obliga a las empresas ademas de invertir en tecnologia de punta, en recurso
humano de amplio perfil;' en redes de conocimiento y aprendizaje, en investigacion
e innovacioén, todas las cuales redundan en un mejor desempefio organizacional
que debe confluir en la calidad del servicio al cliente, como momento final. Esta
tendencia ha estado bresente desde los inicios del desarrollo historico del
concepto de calidad hasta la actualidad.

Considerando lo anterior, es pertinente formular lo siguiente:

¢Como es la calidad de los servicios nutricionales ofrecidos por una
empresa del sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas, segun sus
clientes? )
1.1.2 Sistematizacion del Problema

De acuerdo a lo formulado en la presente investigacion, surgen las
siguientes interrogantes: ,

» ¢(Cuales son los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa del
sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas?
e ;Cuales son las expectativas que tienen los clientes externos ante la
prestacion de los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa del

sector farmaceéutico en el area Metropolitana de Caracas?



¢Que percepcion tienen los clientes externos del servicio nutricional
ofrecido por una empresa farmacéutica en el area Metropolitana de
Caracas?

¢Cuales serian las discrepancias que pudieran existir con el servicio
nutricional ofrecido por una empresa del sector farmacéutico en el area
Metropolitana de Caracas?

¢Cuales son las percepciones que tienen los clientes internos del servicio

nutricional prestado en el area Metropolitana de Caracas?

1.2. Objetivos de la investigacién
1.2.1 Objetivo General
Evaluar la calidad de los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa del

sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.

1.2.2 Objetivos Especificos

Caracterizar los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa del
sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.

Determinar las expectativas que tienen los clientes externos con los
servicios nutricionales ofrecidos por una empresa del sector farmacéutico
en el area Metropolitana de Caracas.

Determinar las percepciones que tienen los clientes externos con los
servicios nutricionales ofrecidos por una empresa del sector farmacéutico
en el area Metropolitana de Caracas.

Identificar las brechas entre las percepciones y expectativas existentes en
los clientes externos con el servicio nutricional ofrecido por una empresa del
sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas

Indagar la percepcion del cliente interno respecto al servicio nutricional que
presta una empresa del sector farmacéutico en el area Metropolitana de

Caracas.




1.3. Justificacion de la Investigacion

En la actualidad los mercados cada vez son mas competitivos, con
organizaciones que se esfuerzan por alcanzar cada dia una posicion mas exitosa.

Las empresas que ofrecen servicios suelen tener como principales
objetivos, diferenciarse de los competidores, mejorar la calidad de sus servicios, y
aumentar la productividad. Los servicios se pueden evaluar relacionando la
importancia otorgada por los clientes y los resultados que obtiene la empresa. Por
ello, considerar la calidad como garantia de los servicios ofrecidos, implica
analizar las diferencias entre el servicio esperado y el servicio percibido.

La clave de la calidad del servicio implica entonces cumplir o exceder-
aquello que los consumidores esperan del servicio ofrecido.

La presente investigacion se justifica por el interés profesional de minimizar
las discrepancias que existan entre las eipectativas y percepciones de los clientes
externos con el servicio nutricional que ofrece una empresa del sector
farmaceéutico en el area Metropolitana de Caracas.

Se hace necesario desde eéte punto vista, la confrontacién del cliente, y
esto refiere al proceso de evaluacion del servicio prestado.

De este modo se pretende facilitar la puesta en marcha de acciones
correctoras adecuadas que apunten al crecimiento de toda la organizacién en el
mercado, gracias a la existencia de mejoras en la materia de comunicacion y
trabajo en equipo, la participacion y satisfaccion de los empleados, que se
incrementara al encontrar nuevas oportunidades con mas rapidez que la
competencia, llevando un control de indicadores clave de desempefio que con su
aplicabilidad futura mejorara la fijacion de metas y la toma de decisiones con base
a los resultados.

A la sociedad ya que las mejoras en las empresas repercuten directamente
en los consumidores.

La presente investigacion tiene ademas una valiosa importancia, no solo
por permitir poner en practica los conocimientos obtenidos en relacion a gerencia,

sino también los de metodologia de la investigacion, necesarios para futuras
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investigaciones. Por ultimo representa una base de datos para ampliar el mismo

estudio por cualquier otra persona interesada en hacerlo.

1.4. Alcance y Delimitaciones de la Investigacion

El estudio estuvo delimitado al norte del area Metropolitana de Caracas y a
los médicos de especialidad Puericultura y Pediatria adscritos a la plantilla de la
empresa farmacéutica objeto de estudio.

El tiempo estimado para la realizacién del proyecto de investigacion se
limitd al segundo trimestre del 2016 y, por su naturaleza evaluativa, no se

considero la aplicacion de recomendaciones.
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL

El presente capitulo abarca el contenido tedrico referente a la calidad de
servicios, los antecedentes relacionados a la investigacion y las bases legales de

interés en el tema.

2.1 Antecedentes de la investigacion

A continuacién se citan algunos trabajos de investigacion, apreciados como
mas importantes para este estudio:

Gonzalez (2009) en su Trabajo de grado Titulado: “Calidad en los
servicios de la empresa de alimentos Licaudos Cauca, en Lima Pera”. Dicho
estudio estuvo enmarcado dentro de la investigacion no experimental, de campo
con caracter descriptivo, la cual tuvo como propésito analizar la calidad de los
servicios de la empresa. Se utilizd6 un cuestionario con preguntas cerradas, dirigido
a los usuarios de los productos; lo que permitié desarrollar el andlisis respectivo.
La poblacion estuvo conformada por doce (12) personas, las cuales en su
totalidad integraron la muestra. '

La investigacion surge considerando la importancia desde el punto de vista
econodmico que posee. La relevancia del estudid radica en el analisis de la calidad
y su influencia en el nivel de competitividad. En tal sentido aporta a esta
investigacion, un enfoque novedoso en el campo de la aplicacion gerencial, al dar
a conocer la importancia que tiene la calidad de los servicios prestados.

Hudson, Hudson and Miller, (2009) “TheMeasurement of ServiceQuality in
the Tour Operating Sector: A Methodological Comparison” Este articulo
evallua los cuatro métodos principales para medir la calidad de servicio (IPA,
SERVQUAL, SERVPERF Y CSQs). Los datos se obtuvieron en cooperacic')nv con
un operador de turismo del Reino Unido. De los clientes, 220 completaron una
encuesta antes de la salida, acerca de qué elementos eran importantes para ellos
y lo que sus expectativas eran para estos elementos. Hacia el final de sus
vacaciones, se realizdé una segunda encuesta midiendo la actuacion de los
mismos elementos. La investigacion encontré que aunque habia variedad en las
categorias de los trece elementos diferentes, no habia ninguna diferencia
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estadistica entre las cuatro metodologias. En este articulo se evalia la
herramienta que se va a utilizar en la presente investigacion, lo que hace que
ambos se relacionen.

Esteban y Rubio, (2009) “La Calidad en las Agencias de Viajes ante el
Reto de la Innovacion Tecnolégica” Este trabajo pretende proponer un modelo
para mejorar la calidad de los servicios de intermediacion turistica aprovechando
el potencial que ofrecen las nuevas tecnologias y, en particular, internet;
analizando en qué direccion deben encaminarse los esfuerzos para mejorar la
calidad en el sector. Lo relevante de esta investigacion es su asentamiento en la
opinion de los clientes en cuanto a sus percepciones y expectativas obtenidos con
el modelo SERVQUAL del servicio ofrecido, intermediado por la tecnologia.
Finalmente concluye que el modelo presentado propone desarrollar estrategias
tales como: conocimiento de las caracteristicas de Ia-'den".landa, formacion de los
agentes de viaje, seguimiento y control del producto vendido y diferenciacion del
producto; y que éstos serian los principales puntos en los que las agencias de
viajes Espanolas deberian basar sus estrategias de '.caiidad. El presente estudio
guarda relacion directa con la presente investigacion por el uso del modelo
SERVQUAL y aporta un conjunto de estrategias de calidad a considerar.

Penalver, (2009) La presente investigacion se realiza con la finalidad de
“Disenar y aplicar una metodologia para el posicionamiento competitivo de
entidades Hoteleras” teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente como
indicador clave. En el transcurso de la investigacion se emplearon cuestionarios,
modelo SERVQUAL modificado, método de expertos Kendall y los modelos de
Fronteras lo que permitio recopilar informacion sobre los nueve (9) hoteles objeto
de estudio logrando como principales resultados: La elaboracién de una
metodologia para la determinacién de los principales problemas que afectan la
calidad de los servicios en las entidades hoteleras objeto de estudio, la propuesta
de un programa de mejora para cada instalacién de las diferentes cadenas, que
permite elevar la satisfaccion del cliente y los estandares de calidad de los
servicios y el posicionamiento de los nueve (9) hoteles objeto de estudio dentro de

sus cadenas, lo que permite poder compararse con hoteles lideres. Esta
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investigacion se relaciona con el presente estudio debido a que en ambas se
utiliza la herramienta SERVQUAL para medir la calidad del servicio prestado.

Loépez y Serrano, (2000) Trabajo presentado cuyo titulo: “Dimensiones y
Medicion de la Calidad de Servicio en Empresas Hoteleras”. Este trabajo
persigue un doble objetivo. En primer lugar la medicién, utilizando como
instrumento la escala SERVQUAL, de la calidad del servicio prestado por los
establecimientos del sector hotelero de la Comunidad Auténoma de Cantabria. En
segundo lugar, identificar, a partir de la realizacion de un analisis factorial, las
dimensiones mas relevantes que integran la variable calidad de servicio en este
tipo de establecimientos. Los resultados obtenidos en el presente trabajo
proporcionan evidencia empirica adicional a la afirmacién de que la calidad de
servicio no siempre esta integrada por las cinco dimensiones propuestas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, autores del modelo SERVQUAL. Por otra parte, y
respecto a las dimensiones encontradas, sefala que las dos.que tienen un mayor
peso especifico dentro del conjunto son la fiabilidad y las caracteristicas del
personal. A esta investigacion aporta la importancia d_ue para los clientes
encuestados tienen hoy en dia los aspectos relacionados con la forma en que se
presta el servicio.

Todos estos antecedentes guardan relacion con la presente investigacion ya

que en la mayoria se utilizé la herramienta de medicion de calidad SERVQUAL.

2.2. Fundamentos Teodricos

2.2.1. La Calidad

Etimolégicamente el término Calidad, proviene del latin Qualitas, definido por
el diccionario de la Real Academia Espafiola como “la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o
peor de los restantes de su especie”. (Miranda, F., Chamarro, A., & Rubio S,
2007, p 7).
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Segun el contexto, también pueden distinguirse distintos conceptos de
calidad; entre ellos se pueden mencionar los siguientes:

v Calidad aplicada a un producto, refiriéndose a una serie de atributos
deseables.

v Calidad aplicada al uso del producto, es decir a lo adecuado que es para la
aplicacion prevista.

v Calidad aplicada a la produccion, en la que los parametros del proceso
toman determinados valores.

v' Calidad aplicada al valor del producto, para que el comprador quede
satisfecho con lo que obtiene por el precio que paga.

Segun Alcalde (2009) los principales tedricos de la gestion de la calidad han
propuesto cada uno su propia definicion de calidad. En relacion a esto, Juran,
habla que la calidad no es mas que la adecuacién al uso, mientras due Crosby
refiere que la calidad es el cumplimiento de los requisitos.

Dentro de los conceptos desarrollados, segun el mismo autor, el mas
extendido en el marco de la gestion de calidad, se corresponde .Qon la definicion
sostenida por Feigenbaum, quien se refiere a la calidad como la satisfaccion de
las expectativas del cliente, entendiendo como clientes desde un sentido mas
amplio, a los empleados, operarios, directivos, proveedores, accionistas,
propietarios, etc. ‘

Otra definicion es la establecida por 1SO 9000:2000, que refiere que la
calidad “Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen
con los requisitos” (FONDONORMA-ISO 9000:2005, 2006, p. 2). Dichos requisitos
deben cumplir con las 'e'xpectativas del cliente.

Aun cuando es muy importante cumplir con los requisitos, la calidad implica
la adecuacion de un producto o servicio, al uso que desea darle el consumidor.
Dicho de otra manera, la calidad claramente centrada al cliente debe satisfacer las

necesidades e incluso superar las expectativas de los usuarios.
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2.2.2. Evolucion historica de la Calidad

A lo largo de la historia, se pueden encontrar diferentes manifestaciones del
ser humano por la calidad. Por ello resulta conveniente analizar la evolucion del
concepto de calidad, para comprender el significado actual del término.

Con este objetivo, pueden distinguirse varias etapas:

o De acuerdo con las primeras civilizaciones

Los primeros vestigios de la preocupacion del ser humano por la calidad, se
remontan a la antigua babilonia. En el codigo de Hammurabi queda constancia de
que “Si un albadil construye una casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y
la casa se derrumba matando al duefio, el albaiil sera condenado a muerte”.
(Miranda, Chamarro & Rubio 2007, p2). Asi mismo, Los Fenicios tenian como
practica habitual, cortar la mano a los que en reiteradas oportunidades hacian
productos defectuosos. ' '

En el antiguo egipcio ya existia la figura del inspector de calidad. Estos
comprobaban que los bloques de piedra tuviesen las dimensiones adecuadas para
la construccién de las obras grandes. Los egipcios fueron por tanto pioneros en
este sistema de control de calidad que aplicaron a la construccion de piramides.

o Fabricacién Artesanal

En la edad media, la fabricacion y venta se realizaba en pequenos talleres
por un artesano. Este se aseguraba de que el producto final tuviera una calidad
aceptable para el cliente, tratando directamente las quejas que senalaban los
consumidores para de alguna manera utilizar esa informacion para mejorar su
proceso y no cometer fallos.

Para el siglo XVIl y XVIIl es cuando se comienza la produccion en grandes
cantidades de bienes de consumo. Las organizaciones de artesanos establecian
una serie de especificaciones de los materiales con los que trabajaba, para luego
disenar numerosas piezas. Las piezas seguian una medida y una norma.
Siguiendo estas ideas se construyeron maquinas- herramientas especiales y se
impartieron cursos de formacion a los trabajadores para conseguir un sistema de
produccion en serie. Las piezas una vez fabricadas, se median y comparaban con

el modelo. Sin embargo pese a todas las comprobaciones, seguian existiendo un
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gran numero de productos finales defectuosos debidos a las variaciones de los
procesos de produccion (habilidades de los operarios, materia prima desigual,
desajustes en las maquinas etc.) ((Miranda, Chamarro & Rubio 2007).

o Revolucién Industrial

Este modelo de produccién dio paso a la revolucion industrial. Se produce
una paulatina incorporaciéon de maquinas a los talleres, generandose una
reestructuracion interna de las fabricas. Se seguia manteniendo la comunicacion
entre el fabricante y el cliente, con lo que se lograba que fuera el propio trabajador
quien cumpliera con la calidad en todo el proceso productivo.

Comienzan a surgir con el transcurrir del tiempo, numerosas empresas con
fabricacion en serie. A principios del siglo XX Frederick W. Taylor, es quien
plantea la idea de separar las diferentes tareas dentro del sistema de produccion.
Esto provocd que existieran personas dedicadas a fabricar y a ejecutar y otras
dedicadas a controlar la calidad de lo producido. Surge de esta forma la figura del
inspector de calidad, que se encargaba fundamentalmente de separar los
productos buenos de los malos. Con el control de la calidad las empfesas
obtuvieron productos de calidad aceptable, pero a un precio muy elevado.
(Alcalde, 2009)

o Etapa de la Posguerra

Tras concluir la segunda guerra mundial se comienza a fraguar en Japon una
autentica revolucion de la calidad. El pais quedé destruido tras la guerra, viéndose
en la necesidad Japon de acometer todos sus esfuerzos para poder vender sus
productos en el mercado internacional, rompiendo con la situacion en la que se
encontraba antes de la segunda guerra, pues eran caracterizados por la venta de
articulos a bajo precio pero de mala calidad. Por otro lado en Estados Unidos, los
consumidores no dudaban de que sus productos fueran los mejores, pese a las
diferencias que pudieran tener. En esta linea, los japoneses, enviaron equipos a
conocer la gestion de calidad de empresas extranjeras, organizando conferencias
y cursos de formacion para directivos. Y es en este momento, cuando los doctores
J. Juran y W Deming, se dedicaron a ensefar las técnicas de control estadistico

de la calidad, técnicas para la mejora continua (ciclo de Deming), satisfaccion al
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cliente como principal objetivo, formacién continua de todas las personas, fomento
de la participacion y todas las acciones que constituyen la filosofia de la gestion de
la calidad. (Alcalde, 2009)

Deming el llamado “Padre de la Calidad” le dio un enfoque a la calidad del
producto como el grado predecible de uniformidad que proporciona fiabilidad a
bajo costo en el mercado. Desarrollé una metodologia basada en aplicaciones e
insistia en no re describir funciones en forma cerrada, suprimir objetivos
numeéricos, no pagar por horas, evitar el despilfarro, previniendo las consecuencias
de los fallos organizativos y dar mas participacion a las ideas innovadoras de los
trabajadores. Segin Nava (2005), estas concepciones que chocaban contra la
filosofia del momento lo convirtieron en un personaje controvertido.

Para los afios setenta los productos japoneses presentaban niveles de
calidad y precio mucho mejores, ocasionando una alta demanda por parte de los "
consumidores. Las empresas norteamericanas entraron en crisis y se vieron
obligadas a implantar sistemas de gestion de calidad que las hiciesen mas
competitivas. Alemania después de la segunda guerra mundial también recupera ‘.
su capacidad productiva, para dar lugar al fenémeno conocido como “Milagro
Aleman”, imponiéndose como primera potencia econémica de Europa. A pesar de
los excelentes resultados obtenidos, el sistema productivo aleman abusaba de los
recursos dedicados al sistema de control de calidad, ocasionando productos de
gran calidad pero de alto precio. En 1980 los norteamericanos deducen que a mas
calidad se produce una reduccion significativa de los costes, y un aumento de la
productividad y la competitividad. (Alcalde ,2009).

Después de que casi cuarenta afos en Japoén se instaurasen los premios
Deming de la calidad, en Estados Unidos se promociona el premio Malcom
Baldrige. Desde entonces la calidad se ha ido implantando en todos los sectores
empresariales del mundo, produciendo un acercamiento e incluso superando a la
de los japoneses. Afo tras afio las empresas contemplan como estrategia
fundamental la implantacion de sistemas de gestion de calidad total, fidelidad a los
clientes, fuerte motivacion a los trabajadores, y un gran impulso a la innovacion
tecnologica.
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2.2.3. El cliente y la calidad

El cliente es el elemento clave, ya que de ellos depende la supervivencia de
las organizaciones empresariales. A la hora de fabricar un producto y/o suministrar
un servicio se deben cumplir con una serie de especificaciones que los clientes
demandan.

Una necesidad o expectativa del cliente puede ser implicita o explicita. Por
ello es necesario identificar que ha de satisfacer determinado producto o servicio,
siendo necesaria la obtencion de informacion que traduzca las necesidades de la
parte interesada en la empresa. Una vez detectadas dichas necesidades, se
planifica, disefia y desarrolla un producto o servicio en funcién de las
caracteristicas requeridas. Dichas caracteristicas suelen ser de tipo técnico
cuando se trata de productos, y de caracter humano cuando es un servicio.

Asi mismo, los requisitos del producto sefalan como deben ser las
caracteristicas (el color, el tamafo, el tiempo de entrega etc.) que demandan sus
clientes para su satisfaccion, pero también incluyen los requisitos de tipo
obligatorio que deben cumplir determinados productos tales como seguridad,

normativa legal y aptitud para el uso con el que fueron disefiados. (Alcalde, 2009)

2.2.4 Factores de influencia en la calidad de una empresa
Hoy en dia las empresas forman parte de una red de factores externos de
‘gran influencia. Entre ellos las influencias del entorno, como los aspectos sociales,
y de respeto al medio ambiente.
Se puede deducir que la empresa entonces se ve afectada segun Alcalde
(2009) por cuatro (4) factores fundamentales:

v" Factor Humano: la calidad se consigue gracias a la participacion de todos
los miembros de la empresa, fundamentalmente a la calidad del equipo que
la integra, pues a través de la creatividad de las personas se permite la
innovacion y mejora constante de los procesos.

v Factor tecnologico: los avances tecnologicos hacen posible producir bienes

o servicios de mayor calidad a mejor precio.
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v" Factor comercial: las relaciones comerciales se realizan entre compradores
y vendedores de todo el mundo permitiendo convivir en un mercado con
sistemas de produccion cada vez mas modernos, con oferta de productos o
servicios mas competitivos y novedosos.

v Factor medio- ambiental: las empresas deben adoptar sus sistemas
productivos a las leyes que permitan el desarrollo sostenible, respetando el
medio ambiente. Se deben realizar todas las inversiones oportunas y
modificaciones en el diseno de productos y servicios de ser necesario, para

conseguirlo.

2.2.5 Fundamentos de la calidad de una empresa
Los sistemas de calidad de la empresa deben basarse segun Alcalde

(2009) en los siguientes principios:

1. Orientado al cliente: el cliente es quien decide si un producto o
servicio es de calidad. Por‘tanto un buen sistema de gestion de
calidad, debe buscar las mejores estrategias para proporcionar
productos que produzcan la maxima satisfaccion de los clientes.
Un buen servicio de atencion al cliente es fundamental para
atender los gustos y las preferencias.

2. Compromiso de toda la organizaciéon: el compromiso y la
participacion de todas las personas es de vital importancia.

3. Prevencion: previniendo errores, asegurando factores de
produccion correctos que desencadenen productos o servicios sin
errores y con calidad.

4. Medida, Calibracion y trazabilidad: si no se miden los
resultados que se estan obteniendo no se identificara si los
productos resultantes se corresponden con las especificaciones y
requisitos previamente establecidos. Esta tarea corresponde al
control de la calidad, ya que se utilizan técnicas para medir y

comparar los resultados con los objetivos propuestos. Se requiere
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ademas comprobar que los instrumentos midan dentro de un
margen que resulte aceptable, para poder asi corregir las
desviaciones que se produzcan. Cuando se habla de trazabilidad
significa ser capaz de seguir el rastro de un producto guardando
y transmitiendo la informacion desde su origen, hasta su estado
final como un articulo de consumo. Entre ellos se emplean
codigos de barras, etiquetas electronicas, soportes informaticos,
etc. Mediante este sistema se puede detectar donde y por qué se
han cometido los fallos, para asi poder corregirlos ajustando los
sistemas de produccion.

5. Aseguramiento de la calidad: acciones planificadas que dan la
confianza adecuada para que un producto o servicio cumpla con
determinados requisitos de calidad. Dentro de los sistemas de
aseguramiento de calidad el mas conocido es el que se
corresponde con la norma ISO 9001:2000.

6. Mejora continua e innovacic')n-; mediante la creacion de un
sistema organizado para conseguir cambios continuos en todas
las actividades de la empresa, que den aumento de la calidad
total. (Alcalde, 2009, p16).

En este apartado se hace necesaﬁo agregar lo que Shewhart denomind
“Circulo de Deming”, que consiste en un proceso metodolégico de cuatro etapas
para asegurar las actividades de mejoramiento y mantenimiento:
' P-D-C-A, son las siglas en inglés de: PLAN-DO-CHECK-ACT. En espafiol,
éstas segun Nava (2005) son:

v" PLANEAR: consiste en realizar la vision de hacia donde se
quiere llegar. Aqui se realiza un diagnostico para conocer la
situacion actual de la organizacion, luego se desarrolla una teoria

de posible solucién para por ultimo, establecer un plan de trabajo.
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v HACER: Aqui se ejecuta el plan de trabajo establecido y se
establece un control para asegurar su realizacion segun lo
planeado.

v" VERIFICAR: En esta etapa, se identifican y evalGan los efectos
y problemas que se generan en el proceso y se recogen los
resultados.

v ACTUAR: Con esta etapa se concluye el ciclo de calidad, se
estudian los resultados, se confirman los cambios y se emprende

el mejoramiento. (Nava, 2005, p28).

2.2.6 Planificacion y control de la calidad

Para Juran (1990), la planificacion constituye una de las tres bases angulares
de su teoria. En obra cumbre Liderazgo para la Calidad, propone la hoy famosa
Trilogia de Juran, lo que se basa en primer lugar en la Planificacién de de la
Calidad, donde lo importante es, determinar quiénes son los clientes, cuales son
sus necesidades, desarrollar un producto qué responda a sus necesidades,
desarrollar procesos capaces de producir tal producto y transferir los planes
resultantes a las areas operativas. En segundo lugar, Control de la Calidad, donde
se debe realizar una evaluacién del comportamiento real de la calidad del
producto, realizar una comparacién con los obje_tivos del producto y del proceso y
actuar sobre la diferencia. En tercer lugar; La Mejoria de la Calidad, donde se
debe establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la
calidad; identificar los proyectos de mejora; establecer un equipo para cada
proyecto con una responsabilidad clara; asi como proporcionar los recursos, la
formacion y la motivacion necesaria para que estos equipos trabajen.

El concepto de control se basa en mantener un proceso en su estado
planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir los objetivos establecidos.
Se extiende ademas desde el producto final a todos los procesos y a toda la
organizacion en general.

A este tema de control de la calidad, Shewhart (1997) introduce un elemento

importante: La prediccion. Segun el autor expresa, que un fendmeno esta
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controlado cuando por la utilizacién de la experiencia pasada, se puede predecir,
por lo menos dentro de unos limites, como se puede esperar que dicho fenémeno
varie en el futuro.

Como ya se mencion6, para Juran (1990), El Control de la Calidad es el
segundo pilar de su trilogia, para él a fin de establecer un Control de la Calidad,
‘se debe realizar una evaluacién del comportamiento real de la calidad del
producto, realizar una comparacion con los objetivos del producto y del proceso y
actuar sobre la diferencia”. (p. 19).

En este apartado no se pueden dejar de mencionar las ensefianzas de Kaoru
Ishikawa, ingeniero y catedratico japonés, ya que para este autor “Practicar el
control de la calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto
de calidad que sea el mas econdémico, el mas Util y siempre satisfactorio para el
consumidor”. (Ishikawa, 1988, p. 40). y

Ishikawa, sefala ademas que las diferencias entre el modelo de
administracion japonés y el occidental se encuentran en las caracteristicas
culturales. En 1985, escribe su obra cumbre Ilamada.g,Qué es el Control Total de
la Calidad?, en donde condensa todos sus aportes realizados al tema de la
calidad, como los famosos circulos de la calidad y el diagrama de Ishikawa o
causa-efecto. Los circulos de calidad no son mas que un pequefio grupo de
trabajadores de un mismo departamento, los cuales se reunen en forma voluntaria
para resolver los problemas que se presentan en los niveles operativos de la
organizacion. Estos circulos tienen como objetivos principales: Involucrar y
aumentar el compromiso de los trabajadores y emplear un canal efectivo de
comunicacion.

A este respecto, (Senlle y Stoll, 1995), refieren que los circulos de calidad,
tienen cinco objetivos basicos: Mejorar los procesos dentro del area de trabajo,
contribuir a la mejora y desarrollo de la empresa; establecer un lugar de trabajo
agradable y motivador; desarrollar las capacidades de los trabajadores y analizar
problemas de calidad, costes, servicios, procesos, seguridad, etc.

Ishikawa (1988), comenta que hay diez factores o pautas utiles para dirigir

los circulos de calidad; estos son: Auto desarrollo, servicio voluntario, actividades
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de grupo, participacion colectiva, uso de técnica de control de calidad, realizacién
de actividades relacionadas sélo con el lugar de trabajo, continuidad de las
actividades de control de calidad, desarrollo mutuo, originalidad o creatividad, asi
como; atencién a la calidad, los problemas y la mejora.

El diagrama causa-efecto, también conocido como diagrama de Ishikawa o
espina de pescado es una herramienta desarrollada por Ishikawa para clasificar e
identificar posibles causas de problemas o caracteristicas de calidad. El analisis
causa-efecto se puede desglosar en tres grandes fases: La definicion del efecto
que se desea estudiar, construccion del diagrama propiamente dicho y por ultimo,
el analisis causa-efecto del diagrama construido.

Con esta interesante introduccion de conceptos de Ishikawa, se va de lo que

es Control de la Calidad a lo que significa el Control de la Calidad Total.

2.2.7. Control de la calidad total

Para el ano 1956, el Dr. en ingenieria, Armand Feigenbaum introduce el
concepto de Control de la Calidad Total y le da un matiz d.esde el punto de vista
del mercado-consumidor. Segin Feigenbaum el control de la calidad total puede
definirse como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo de calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de la calidad
realizados por los diversos grupos en una organizacion de modo que sea posible
producir bienes y servicios a los niveles mas econémicos y que sean compatibles
con la plena satisfaccion de los clientes” (Ishikawa, 1988 p 112).

Este autor menciona cuatro pasos necesarios para poder establecer un
verdadero control de la calidad, estos son: Establecer los estandares requeridos
en cuanto a costos, funcionamiento, seguridad y confiabilidad del producto;
Evaluar el cumplimiento del producto manufacturado o servicio, comparandolo con
los estandares establecidos; Ejercer accion a fin de corregir los problemas y sus
causas desde el disefio hasta el mantenimiento; y Desarrollar un esfuerzo
continuo de mejoramiento de estandares.

El termino de Control de la Calidad Total ha sufrido ciertas variaciones a lo

largo del tiempo, este concepto segin Sosa, (2006) tiene un significado de alto
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impacto en la efectividad del sistema ya que significa la participacion
comprometida de todos, en otras palabras se trata del compromiso de todos por
lograr buenos resultados en todo lo que se realiza dentro o fuera de la
organizacion.

Segun lo indica este mismo autor; para que un Modelo de Calidad Total
funcione bien en las organizaciones se debe considerar estos cuatro pilares de la
calidad que otros autores han pasado por alto, estos son: Que los empleados de
una organizacion conozcan claramente lo que deben lograr (sus objetivos), que los
trabajadores sepan como hacerlo siempre bien a la primera vez; que los mismos
cuenten con los recursos necesarios y adecuados para hacer su trabajo; y tengan
la motivacion y el deseo de hacer satisfactoriamente todas las actividades
pautadas.

2.2.8. Gestion de la calidad total

El concepto de calidad total engloba todos los procesos de la organizacién y
a todas las personas que la componen. Un sistema de Gestion de-_la Calidad es un
conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian, cuyo fin es el
de establecer y lograr la politica y los objetivos, en funcion de dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad. (FONDONORMA-ISO 9000:2005,
2006). _

Al actuar con calidad total se hace imprescindible identificar al cliente, ya que
cada individuo es un cliente dentro de un proceso definido. Alcanzar el éxito
supone determinar en cada fase del proceso las necesidades del cliente, después
traducir esas necesidades en especificaciones que se puedan lograr, y controlar

todo el proceso para asegurar la conformidad con esas necesidades.

2.2.9. Aseguramiento de la calidad

Segun Crosby & Philip (1987) existen tres pilares fundamentales para
asegurar que la implantacién de un sistema de calidad funcione, estos son: que la
Gerencia o direccion tenga una actitud de participacion en lugar de apoyar; que se

entrene al personal y se califique para trabajar en los procesos de cambio y evitar
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el uso de programas originales y novedosos en lugar de los tradicionales
programas desmotivadores.

Los nuevos sistemas de calidad por lo tanto deben incluir el desarrollo de
nuevos productos o servicios para el usuario. Las empresas comienzan a disefar
sistemas de aseguramiento de la calidad, cuando documentan toda accién con
procedimientos técnicos, revisados por auditorias, en las que se establecen
normas internacionales, con el fin de garantizar la calidad. Dichas acciones son
necesarias para otorgar confiabilidad al producto o servicio con los que se desea

satisfacer a los clientes.

Cadena de valor

Las distintivas actividades de una empresa contribuyen a la generaciéon de
valor de un producto o servicio, constituyendo lo que se denomina cadena de

valor.

Segun Kotler (2006) Michael Porter, ha propuesto la cadena de valor,
“Como un instrumento para identificar el modo de generar mas valor para los
clientes”. Segun este modelo cada empresa desarrolla una serie de actividades

destinadas a disefar, producir, comercializar entregar y apoyar su producto. (p38)

Porter separa los componentes internos de una compafia en cinco
actividades primarias y cuatro actividades de apoyo. Dentro de las actividades
primarias se reconocen todas aquellas que intervienen de manera directa en el
proceso de produccion de un bien o servicio, abarcando toda la secuencia de
adquirir los materiales para el negocio, transformarlos en productos finales,
distribuirlos, comercializarlos y prestar servicios adicionales que lo ponen en
manos del cliente y lo mantienen alli. Las actividades de apoyo facilitan la creacion
de los productos o servicios asi como su transferencia al cliente. Entre estas se
encuentra: el abastecimiento, el desarrollo tecnolégico, administracion de recursos

humanos e infraestructura de la empresa.
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A diferencia de las actividades primarias, las actividades de apoyo no
agregan valor en forma directa, sino que refuerzan la capacidad de las actividades

primarias para agregar valor.

Es importante destacar que el punto mas relevante de la cadena de valor, es
proporcionar un marco para identificar o desarrollar una competencia distintiva.
Distinguirse significa, que la empresa logre ser de excelencia y de preferencia ante
sus competidores. Se trata pues de que la empresa obtenga ventaja competitiva,
analizando los costos y el desempeno de cada una de las actividades generadoras
de valor, buscando alternativas para mejorarlas. De la misma manera la empresa
debe estudiar y analizar los costos y el desempefio de los competidores,

utilizandolos como punto de referencia.

La diferenciacion puede obtenerse a través de las distintas actividades de la
cadena de valor, como la calidad de las materias primas, el proceso productivo, la

imagen, un buen servicio de distribucién y atencion al cliente etc.

El éxito de una empresa depende no soélo del alto desempefio de las
actividades, sino también de cémo se coordinen entre los distintos departamentos

para desarrollar los procesos empresariales basicos.

2.2.10. Calidad de Servicios

La estructura de la prestacion de servicios debe estar basada en la calidad,
ya que es lo que el cliente espera.

Para que un servicio sea excelente y el cliente quede satisfecho del mismo,
tiene el servicio que estar acompafiado por una calidad de servicio, la cual se
define segun Horovitz (1991) como: “Es el nivel de excelencia que la empresa ha
escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo
tiempo, la medida en que logra dicha calidad”. (p. 1)

En este sentido los factores que se identifican como determinantes de la
calidad del servicio son los siguientes:

v" Fiabilidad en el servicio que se presta.

v Interés de los empleados en la prestacion del servicio.
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~

Competencia, conocimientos y habilidades necesarios para prestar el
servicio.

Acceso y disponibilidad de los servicios.

Cortesia, respeto y consideracion en el contacto personal.

Comunicacion oportuna, y credibilidad.

- W T

Equipamiento, apariencia fisica del personal, instalaciones.
Se puede percibir a la calidad del servicio como una funcion estratégica en la
que sus acciones van dirigidas a la satisfaccion del cliente y por lo tanto los
administradores necesitan conocer las fuentes pertinentes de expectativas y
percepciones, y su importancia relativa para una poblacion de clientes, un
segmento de clientes y, quiza, un cliente particular.

La investigacién de las expectativas del consumidor es el primer paso para
establecer estandares de calidad para un servicio. EI modelo de investigacién ¢
denominado SERVQUAL, busca medir la satisfaccion del consumidor con relacién
a determinado servicio.

Segun Cobra (2000) la investigacion de calidad, a través del SERVQUAL, ._
permite establecer parametros para medir el cociente de satisfaccion o
insatisfaccion. El nivel de expectativa y percepcion; los aspectos tangibles del
servicio; el desempefio del servicio; la responsabilidad (prontitud y disponibilidad
para prestar ayuda) en la atencién, la competencia (cortesia, credibilidad,
seguridad) en la atencién y la capacidad (facilidad de acceso, buena comunicacién
y comprension del consumidor) del funcionamiento para ponerse en el lugar del
cliente e imaginar como se siente éste con la atencion, son algunos de esos
parametros.

2.2.11- El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio
El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry. Su propésito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por

una organizacion.
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La escala SERVQUAL mide la calidad de servicio mediante la diferencia
entre las percepciones y expectativas de los clientes. Se evalia la calidad desde
la perspectiva del cliente.

Si el valor de las percepciones iguala o supera el de las expectativas, el
servicio es considerado de buena calidad, mientras que si el valor de las
percepciones es inferior al de las expectativas se dice que el servicio presenta
deficiencias de calidad. (Miranda, Chamarro & Rubio, 2007 p 250).

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio postula que hay una serie de
dimensiones o criterios distintos que subyacen a los juicios de los consumidores
sobre la calidad del servicio. La calidad percibida por tanto es una variable
multidimensional, siendo estas dimensiones comunes a los juicios sobre cualquier
tipo de servicio. En la figura N°1 se identifican las dimensiones integrantes del
constructo de calidad de servicio.

Estos cinco constructos no son directamente observables y para evaluarlos
es necesario medir en cada uno de ellos una serie de items. Asi a cada item se
responde mostrando el grado de acuerdo en una escala tipo Likert de 5 o 7
puntos. La escala SERVQUAL consta de dos partes o subescalas de 22 items
cada una. La primera mide las expectativas de los clientes sobre el servicio
prestado por una organizacion de un sector especifico, y la segunda mide las
percepciones de los clientes sobre los servicios de una organizacion en particular.
A la puntuacion en cada item de la escala de percepcién (P) se le resta el que le
corresponde en la escala de expectativas (E) obteniéndose una puntuacion
denominada de desconfirmacion (Q) que tiene un grado de valores entre +6
(maxima calidad) y -6 (minima calidad). La media de las puntuaciones (Q) de los
distintos items representa la calidad percibida de un determinado servicio. Esta
puntuacion diferencial o gap se convierte en un indicador de la calidad de servicio.
(Miranda, Chamarro, & Rubio S 2007, p 250)
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Dimensiones del SERVQUAL

Elementos Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de
comunicacion.

Confiabilidad Habilidad de prestar el servicio de
forma precisa.

Capacidad de respuesta Deseo de la organizacién de ayudar a
los clientes y servirles de forma
rapida.

Seguridad Conocimiento del servicio prestado

cortesia de los empleados, junto a su
habilidad para transmitir confianza al
cliente.

Empatia La organizacion se pone en el lugar del
cliente, prestando una atencion
individualizada a cada uno.

Figura N° 1: Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

2.2.12 Evaluacion de la Calidad del servicio: Modelo de las deficiencias
Este modelo disefiado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, se elaboré a
partir del estudio de las razones que explican la prestacién de un servicio de baja
calidad.
En él se presentan 5 grandes causas, deficiencias o gaps:
v' Gap 1. Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones que la empresa tiene sobre esas expectativas.
v" Gap 2: Discrepancia entre la percepcién que los directivos tienen sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad.
v' Discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente
ofrecido a los clientes.
v" Discrepancia entre el servicio ofrecido y lo que se comunica a los clientes
sobre él.
v' Gap 5: Discrepancia entre las percepciones y las expectativas de los
clientes.
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El quinto Gap surge como consecuencia de las cuatro deficiencias
anteriores, y es el mas importante dado que es el que permite medir la calidad del
servicio.

Por otra parte, este servicio esperado esta influido en este modelo por
cuatro tipos de factores que son: las comunicaciones de marketing, las
comunicaciones boca a boca, las necesidades y la experiencia pasada.

La forma definitiva del modelo se expone en la figura N° 2

Comunicacion boca-

oreja Necesidades personales Experiencia previa

l

e Servicio esperado

Gap 5 T

Servicio percibido | €

'i' Gap 4
Prestacion del S Comunicaciones

A servicio externas a los clientes

Cap3 - & f 4
Conversion de las
percepciones en
especificaciones
A del servicio

L]

H 1

Gap 2 Gestion de las
percepciones de los
directivos sobre las
expectativas de los
clientes

F

CLIENTES

ORGANIZACION

Gap1

_---J’

Figura N°2: Modelo de Calidad de Servicio de Parasuraman y cols. (1985-
1988)
Fuente: Gil & Giner (2010, p. 614)
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2.3. Bases Legales
v" Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

El Estado Venezolano es el responsable de disefar el marco legal que regule
el “Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian en

Venezuela en el ambito de la calidad”.

Articulo 117. “Todas las personas tendran derecho a disponer de
bienes y servicios de calidad, asi como a una informacion
adecuada y no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de
los productos y servicios que consumen; a la libertad de eleccion
y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos
necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control
de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de
defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los dafos
ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacién de

estos derechos.”
v La Ley del Sistema Venezolano para la Calidad

Articulo 1°: “Desarrollar los principios orientadores que en materia
de calidad consagra la Constitucién de la Republica Bolivariana
de Venezuela, determinar sus bases politicas, y disefiar el marco
legal que regule el Sistema Venezolano para la Calidad.
Asimismo, establecer los mecanismos necesarios que permitan
garantizar los derechos de las personas a disponer, de bienes y

servicios de calidad en el pais”.




v Ley Organica de la Salud (1998)

Articulo 1°.- Esta ley regira todo lo relacionado con la salud en el
territorio de la Republica. Establecera las directrices y bases de la
salud como proceso integral, determinara la organizacion,
funcionamiento y control de las prestaciones de los servicios de
salud de acuerdo con los principios de adaptacion cientifico-
tecnolégica, de conformidad y gratuidad, este udltimo en los
términos establecidos en la Constitucion de la Republica.
Regulara igualmente los deberes y derechos de los beneficiarios,
el régimen cautelar sobre las garantias en la prestacion de dichos
servicios, las actividades de los profesionales y técnicos en
ciencias de la salud, y la relacion entre los establecimientos de
atencion médica de caracter privado y los servicios publicos de

salud contemplados en este ley.
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CAPITULO Ill MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo se hace referencia a las caracteristicas mas relevantes en el
ambito nutricional de una empresa del sector farmacéutico. Asi mismo se
contempla la estructura general de la unidad nutricional objeto de estudio, se
establece la unidad de analisis, y se conforma la poblacion y muestra para realizar
la investigacion.

3.1. Productos ofrecidos por una empresa del sector farmacéutico en el
ambito nutricional:
v" Férmulas infantiles de primera, segunda y tercera edad.

v" Complementos Nutricionales.

3.2. Estructura general de la unidad nutricional de una empresa del sector
farmacéutico

La unidad de analisis nutricional que se contempla como objeto de estudio de
una empresa del sector farmacéutico, esta constituida por la Gerencia de Negocio
de la unidad nutricional, quien lidera el equipo de gerencia de productos
nutricionales, gerencia de entrenamiento, equipo de marketing y la gerencia de
distrito de la region capital con sus representantes de fuerza de ventas. (Ver figura
N°3).

3.3. Unidad de Analisis

Segun Rada (2007) la unidad de analisis corresponde a la entidad mayor o
representativa de lo que va a ser objeto especifico de estudio en una medicion y
se refiere al qué o quién es objeto de interés en una investigacion. En este caso la
unidad de analisis seran los procesos de gestion de calidad de los servicios
nutricionales que ejecuta una empresa del sector farmacéutico en el area

Metropolitana de Caracas.
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Gerencia Nutricional

Gerente Equipo de
Nacional de Trade
Ventas Marketing

Gerente de Gerencia de
producto Entrenamiento

Gerente de
Distrito

Equipo de
Fuerza de

Ventas

Figura N° 3: Estructura general de la unidad nutricional de una empresa del

sector farmacéutico.

Fuente: Elaboracién propia, 2016.

3.4. Poblacion y Muestra

Tamayo y Tamayo (2006) refiere que: “Poblacion es la totalidad de un
fenémeno de estudio, incluso la totalidad de unidades o totalidades que integran
dichos fenémenos” (p 176). En la presente investigacion, la poblacién estuvo
conformada por 45 clientes externos que reciben el servicio nutricional de una
empresa del sector farmacéutico.

La muestra, segin Tamayo (2006) es: “Una porcién de la poblacién que se
toma para hacer el estudio, la cual se considera representativa de la poblacién” (p
160). En este sentido para la seleccién de la muestra se utilizara la ecuacién de
Domenech y Mason (Hernandez, Femnandez y Baptista, 2014), segun la siguiente
expresion:
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2 =5%
Donde:
n: tamano de la muestra
N: tamario de la poblacién (45 'ciientes)
e: error: 5%, (margen de error establecido por el investigador)
Sustituyendo los valores en la formula:
? =5+100=0,05 =0,05% = (0,0025)

45 45 45 45
T 0,0025(45-1)+1  0,0025(44)+1 _ 011+1 = 111

=40,5=41

n = 41 Clientes que conformaron la muestra de la investigacion.

La muestra de 9 clientes internos estuvo conformada por la fuerza de ventas de la

empresa en el area Metropolitana de Caracas:

3 nutricionistas.

v
v 4 Representantes de ventas.
v 1 Gerente de producto.

v

1 Gerente de distrito.
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CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

Es importante considerar, que segun Balestrini, (2006) “Toda vez que se ha
formulado el problema de la investigacion, delimitados sus objetivos y asumidas
las bases tedricas que orientaran el sentido de la misma de manera precisa, para
indicar el tipo de datos que se requiere indagar, deben seleccionarse los distintos
metodos y las técnicas que posibilitaran obtener la informacién requerida”. (p 125).

Por tal sentido, el presente capitulo contiene el tipo y disefio de investigacion
asi como las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos para su desarrollo y

analisis del mismo, entre otros.

4.1. Tipo de Investigacion:

Segun su finalidad, el presente estudio consistio en una Investigacion de tipo
aplicada, ya que busca la aplicacion de conqcimientos para plantear acciones,
planes y establecer estrategias alineadas a la organizaci()n.

La investigacion tuvo como propésito corroborar la teoria de manera directa,
en un campo de aplicacion. Para Landeau (2007), el tipo de estudio aplicado se
utiliza cuando se propone aplicar el conocimiento para resolver problemas de cuya
solucion depende el beneficio de individuos mediante la practica de una técnica
particular.

Por su caracter, ésta investigacion estuvo enmarcada en un tipo de
investigacion evaluativa, ya que tuvo como propésito, determinar la calidad de los
servicios nutricionales ofrecidos por una empresa del sector farmacéutico en el

area Metropolitana de Caracas.

4.2 Diseno de Investigacion
El disefio de la Investigacion fue de campo, no experimental ya que se
estudiaron los hechos tal y como se presentan en su contexto natural.

En tal sentido, Tamayo y Tamayo (2006), define la investigacion de campo

como:
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“...un proceso donde los datos se recogen de manera directa de
la realidad en su ambiente natural, con la aplicacién de
determinado instrumento de recoleccion de informacién”. (p 111).
Por ello el investigador recabé la informaciéon tal y como se
presenta en la realidad sin manipulacion de variable alguna.
Igualmente el estudio se fundamenté en una investigacion
documental, por cuanto permitid indagar en base a consulta de
libros, tesis, revistas, y otros documentos que hacen referencia a

la investigacién (Hernandez, y otros . 2004, p. 303).

Hernandez y otros (2014), manifiestan que “las investigaciones son no
experimentales cuando no hay manipulacion deliberada de la variable, es decir se
trata de un estudio en el que no se hace variar en forma intencional la variable
independiente para ver su efecto sobre otras variables”. (p 152). Lo que se realiza
en una investigacion no experimental es observar los fenémenos tal como se dan

en su contexto natural para analizarlos.

4.3Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos, para Hurtado (2002), “tienen que ver
con los procedimientos utilizados para la recoleccién de los datos, es decir el
como los instrumentos representan la herramienta coﬁ la cual se va recoger, filtrar
y codificar la informacién, es decir, el con qué” (p.153).

En esta investigacion se utilizé como instrumento de recoleccién de datos el
cuestionario SERVQUAL para medir la calidad del servicio ofrecido.

e Cuestionario de la herramienta SERVQUAL: esta herramienta evalia la
percepcion y las expectativas para obtener la calidad en el servicio. Dicho
cuestionario, estuvo conformado por 22 items que evalGan 5 dimensiones
(elementos tangibles fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia).

Para Tamayo y Tamayo (2006) “Un cuestionario es de gran utilidad en la

investigacion, ya que constituye una forma concreta de la técnica de la
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observacion, logrando que se fije la atencion en ciertos aspectos y se sujeten a
determinadas condiciones” (p 185).

El cuestionario SERVQUAL postula que hay una serie de dimensiones o
criterios distintos que subyacen a los juicios de los consumidores sobre la calidad
de un servicio. (Ver figura N°2).

Dichas dimensiones no son directamente observables y para evaluarlas es
necesario medir en cada una de ellas una serie de items.

En esta investigacion cada item se evalué mostrando el grado de acuerdo o
desacuerdo en una escala tipo likert de 5 puntos, siendo (1) Totalmente en
desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) De
acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo. _

La escala SERVQUAL estuvo conformada por 22 items. En la parte superior
se intrbdujo una breve explicacion respecto a coémo responder el cuestionario vy la
importancia que implica conocer la opinién de los clientes. Se utilizé el
cuestionario para medir expectativas y percepciones de Ioé clientes respecto al
sérvicio nutricional.

Una vez tabulados los datos obtenidos, para calcular la brecha se establecio
la media de los distintos items y luego se agrupé por cada dimensién. A la
puntuacion obtenida en la escala de las percepciones (P) se le resto el que
correspondiente a la escala de expectativas (E) obteniéndose una puntuacién
denominada de desconfirmacion (Q). Esta puntuacion difeféncial o Gap se utilizé

como un indicador de calidad de servicio. (Miranda, Chamarro & Rubio, 2007).

4.4Fases de la Investigacion

Fase | Evaluacion de las expectativas de los clientes externos respecto
al servicio:

En esta primera fase se evaluaron las expectativas de los 41 clientes
externos mediante la aplicacion del cuestionario SERVQUAL compuesto por 22
items. Se invitd al llenado durante su ingreso a las actividades con la finalidad de

captar sus expectativas antes de vivir la experiencia con el servicio nutricional.
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Fase Il: Evaluacion de las percepciones de los clientes externos
respecto al servicio:

Una vez ejecutado el servicio nutricional, durante esta fase se ofrecidé un
segundo cuestionario solicitando a los 41 clientes externos responder las mismas
22 preguntas, pero en este caso indicando las percepciones especificas respecto
al servicio nutricional recibido por la empresa del sector farmacéutico.

Fase lll: Evaluacion de la percepcion de cliente interno de la empresa
del sector farmacéutico que presta servicios nutricionales:

Mediante la aplicacion del cuestionario SERVQUAL permiti6 comparar las
percepciones de los clientes internos con las obtenidas del cliente externo. Esto
con el propésito de valorar de forma absoluta la calidad del servicio ofrecido por la
empresa. En esta fase se invitd a los 9 empleados de la empresa a indicar su
valoracién péra los 22 items del cuestionario.

Fase IV: Procesamiento y analisis de los resultados

Una vez aplicados los cuestionarios, se procedié a tabular la informaciéon
utilizando la herramienta estadistica Excel.

Fase V: Presentacion de los resultados obtenidos

En esta fase se expusieron los resultados, y se analizaron los promedios
obtenidos por item y segun dimension. En el caso del cuestionario SERVQUAL
aplicado para clientes externos se procedio a calcular la brecha relativa y absoluta
restando el valor medio respectivo correspondiente a expectativas"de la afirmacién
o dimension del valor medio respectivo correspondiente a percepciones.

Respecto al cuestionario de clientes internos, se interpreté el promedio
obtenido segun item y dimensién y se establecié la comparacion con los
resultados obtenidos en las percepciones de los clientes externos.

Fase VI: Conclusiones y recomendaciones
En funcién de los resultados se establecieron las conclusiones de la
investigacion y se realizaron las recomendaciones pertinentes para la mejora del

servicio nutricional.
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4.50peracionalizacion de los Objetivos

El paso de una variable teérica a indicadores cientificos verificables y
medibles e items o equivalentes se le denomina operacionalizacion. La
operacionalizacion se fundamenta en la definicidn conceptual y operacional de la

variable. (Hernandez y otros, 2014)

La informacion necesaria para el analisis de una investigacion requiere

transitar la variable a sus dimensiones o componentes y luego a los indicadores.



Tabla N°1: Operacionalizacion de variables

Objetivo Objetivos Variable Dimension Indicadores Fuente de
General Especificos informacion
e Marketing
Caracterizar Caracteristicas nutricional
los servicios de los de Empresa del
nutricionales servicios productos sector
ofrecidos por nutricionales farmacéuti . farmaceutico.
una empresa ‘ Cos.
del sector e Actividades
farmacéutico. realizadas
en el
Evaluar la servicio
calidad de nutricional
los servicios
nutricionales e Aspectos Aspectos tangibles:
ofrecidos por | Determinarlas | Calidad de tangibles Apariencia de las
una empresa | expectativas serviciode |e Fiabilidad instalaciones fisicas, equipos,
del sector que tienen los salud e Capacidad empleados y materiales de
farmacéutico | clientes de comunicacion. items del 1 al 4
en el area externos con respuesta Fiabilidad: Habilidad de Clientes
Metropolitana | |os servicios e Seguridad prestar el servicio de forma externos
de Caracas. | nutricionales . Empatia precisa. ltems del 5- 9. (médicos
ofrecidos por Capacidad de respuesta: pediatras)

una empresa
del sector
farmacéutico
en el area
Metropolitana
de Caracas.

Deseo de la organizacion de
ayudar a los clientes y
servirles de forma rapida.
items del 10- 13.
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Determinar las
percepciones
que tienen los
clientes
externos con
los servicios
nutricionales
ofrecidos por
una empresa
del sector
farmacéutico
en el area
Metropolitana
de Caracas.

Seguridad: Conocimiento del
servicio prestado y cortesia de
los empleados, junto a su
habilidad para transmitir
confianza al cliente. items del
14 al 17

Empatia: La organizacion se
pone en el lugar del cliente,
prestando una atencién

individualizada. Items del 18 al

&2

Identificar las | Discrepancias | Resta de las

brechas entre | entre lo que el | percepciones | P- E en c/u de los 22 items del Clientes

las cliente espera | menos las cuestionario SERVQUAL externos

percepciones y | del servicioy | expectativas (médicos
expectativas lo que percibe | en: pediatras)
existentes en | del mismo e Aspectos

los clientes tangibles

externos con e Fiabilidad

el servicio e Capacidad

nutricional de

ofrecido por respuesta

una empresa Seguridad

del sector Empatia

farmacéutico

en el area

Metropolitana

de Caracas
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Indagar la
percepcion del
cliente interno
respecto al
servicio
nutricional que
presta una
empresa del
sector
farmaceutico
en el area
Metropolitana
de Caracas.

Calidad de
servicio de
salud

Aspectos
tangibles
Fiabilidad
Capacidad
de
respuesta
Seguridad
Empatia

Aspectos tangibles:
Apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de
comunicacion. items del 1 al 4
Fiabilidad: Habilidad de
prestar el servicio de forma
precisa. items del 5- 9.
Capacidad de respuesta:
Deseo de la organizacion de
ayudar a los clientes y
servirles de forma rapida.
items del 10- 13.

Seguridad: Conocimiento del
servicio prestado y cortesia de
los empleados, junto a su
habilidad para transmitir
confianza al cliente. items del
14 al 17

‘Empatia; La organizacion se

pone en el lugar del cliente,
prestando una atencion
individualizada. Items del 18 al
22,

Clientes
internos de la
industria
farmaceéutica
(Nutricionistas
Representantes
de ventas y
Gerentes del
area)
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4.6 Aspectos Eticos

La relacion ética- ciencia- investigacion, segin los fundamentos de la
Asociacion Oficial de Etica y Cumplimiento (ECOA), se constituyen a partir de:

e Valor social o cientifico. Para que una investigacion sea ética debe tener
valor, lo que representa un juicio sobre su importancia social, cientifica o clinica:
que conduzca a mejoras en las condiciones de vida o en el bienestar de la
poblacion, o que produzca conocimiento que pueda abrir oportunidades de
superacion o de solucion a problemas, aunque no sea en forma inmediata.

e Validez cientifica. En esencia, la validez cientifica de un estudio en seres
humanos es en si misma un principio ético.

e Seleccion equitativa de los sujetos. La seleccién de los sujetos del estudio
debe asegurar que estos son escogidos por razones - relacionadas con las
interrogantes cientificas. Una seleccion equitativa de sujetos requiere que sea la
ciencia y no la vulnerabilidad —o sea el estigma social, la imbotencia o factores no
relacionados con la finalidad de la investigacion- la que dicte a quien incluir como
probable sujeto. La seleccion de sujetos debe considerar la inclusién de aquellos
que pueden beneficiarse de un resultado positivo. '

» Proporcion favorable del riesgo-beneficio. Puede justificarse la investigacion
solo cuando: los riesgos potenciales para los sujetos individuales se minimizan: los
beneficios potenciales para los sujetos individuales y para la sociedad se
maximizan; los beneficios potenciales son proporcionales o exceden a los riesgos.

e Condiciones de didlogo auténtico. La posicion central del didlogo en la
investigacion cualitativa hace necesario atender especificamente este aspecto
particular, tanto en la evaluacion de proyectos como en las investigaciones ya
realizadas.

e Evaluacion independiente. Los investigadores tienen potencial de conflicto
de intereses.

e Consentimiento informado. La finalidad del consentimiento informado es
asegurar que los individuos participen en la investigacion propuesta sélo cuando

eésta sea compatible con sus valores, intereses y preferencias; y que lo hacen por
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propia voluntad con el conocimiento suficiente para decidir con responsabilidad
sobre si mismos.

* Respeto a los sujetos inscritos. Los requisitos éticos para la investigacion
cualitativa no concluyen cuando los individuos hacen constar que aceptan
participar en ella.

e Bienestar de la comunidad y su entorno. La investigaciéon debe estar
siempre centrada en la busqueda del bienestar comunitario.

o Etica Profesional: la investigacion no podra separar en ningun momento
separar su proceso del cumplimiento de las normas propias del ejercicio
profesional, es decir del cédigo de ética de la profesion del investigador. En este

caso se contempla el codigo de deontologia médica.



4.7 Cronograma de Actividades

La elaboracion del cronograma, implica determinar con precisién y en funcién del tiempo cuales son las

actividades que se van a desarrollar, a partir de los aspectos técnicos presentados en el proyecto. (Tamayo y
Tamayo, 2006)

22/04/2016  27/04/2016  02/05/2016 07/05/2016 12/05/2016 17/05/2016 22/05/2016 27/05/2016 01/06/2016

Reunién con Tutor
Seleccidn de clientes externos -

Aplicacion de cuestionario SERVQUAL a los clientes externos _

Aplicacion de cuestionario SERVQUAL a los clientes internos .

|
fecha de inido

Procesamietoy analisis de los resultados _ Duracidn [dizs)
Reunién con tutor -

Presentacionde conclusiones y recomendacionesa la empresa -

EntregaFinal del TEG

Figura N° 4: Cronograma de la investigacién
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4.8. Recursos

Tabla N°2 Recursos financieros requeridos para el desarrollo del Trabajo

Especial de Grado

Tipo de Ehricin Total de | Costo R_e curs_o
Instrumento de ; A Financiero
Recurso unidades | Unitario .
costo (monetario)
Material | Resma de Hojas | Bs. 3500 7.000,00
blancas 2
Material | Fotocopias Bs. 100 30,00 3.000,00
Diiesin). | Toowe parg o 1 15.800,00 | 15.800,00
impresion
Material Enc_uadernado de | Bs. 1 300,00 300,00
Tesis
Material | Empastado TG Bsf {1 3.500,00 | 3.500,00
Humano | Investigador Horas/
Estudiante de PG | hombre L 920,80 48'000’00_
Humano | Inscripcion  del | UC
Seminario de 3 1.020,00 | 3.060,00
TEG
Humano | Inscripcion TEG | UC 5 1.500,00 | 7.500,00
Humano | Asesor de | Horas
Investigacion /hombre L 850,00 Lt
- 165
Horas
/hombre.
TOTAL 25.820,00 | 100.910,00
- 113
Unidades
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CAPITULO V: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se analizaron e interpretaron los resultados obtenidos en
base a los aspectos evaluados mediante el cuestionario SERVQUAL. Se
identificaron las caracteristicas de los servicios nutricionales ofrecidos por la
empresa del sector farmacéutico y se diagnosticaron las expectativas y
percepciones de los clientes externos asi como las percepciones de los clientes
internos respecto al servicio. Se calcularon los promedios para cada pregunta con
sus respectivas desviaciones estandar. Dichos promedios fueron utilizados para
calcular las brechas de cada pregunta. Se agruparon los promedios de cada item

para identificar expectativas y percepciones seglin cada dimensién del
SERVQUAL.

Finalmente se compararon las percepciones de los clientes externos con las

percepciones de los clientes internos.

5.1 Caracteristicas de los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa

del sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.
5.1.1 Marketing Nutricional de productos

El Marketing nutricional de productos se encarga de promover la

importancia de la nutricién, salud y el bienestar para todos los consumidores.

Tiene como objetivo afiadir un beneficio de salud especifico a un producto

ya existente de modo que tenga sentido y sea pertinente para el consumidor.

Su estrategia apunta a ofrecer productos y soluciones nutricionales mas
saludables, involucrando calidad, seguridad y garantizando relacién calidad-
precio. Por ello el trabajo consiste en facilitar, inspirar, motivar e impulsar
iniciativas sobre bienestar, y dedicar completa atencién a las necesidades de los

consumidores.

Para alcanzar el éxito y el crecimiento de la empresa ésta depende

absolutamente de los usuarios, de ahi la importancia de comprender a los
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consumidores mejor que a los competidores. Sin embargo mantener un contacto
estrecho resulta complejo, pues conlleva a entender personas de todas las

edades.

Pese a la importancia que tiene el marketing nutricional en la
comercializacion de los productos, la prioridad consiste en proporcionar nutricion

adecuada para tratar problemas especificos en todas las etapas de la vida.

Para esto se requiere trabajar junto a profesionales de salud, entre ellos
medicos y nutricionistas que otorguen mejor informacion de productos y servicios
adecuados para ayudar a los pacientes, de la mano con personal capacitado en
ventas que realice funciones de supervision en los distintos puntos de venta
(farmacias, supermercados, cadenas entre otros) y de la misma forma

observando las preferencias de los consumidores respecto a los productos.

5.1.2 Actividades nutricionales desarrolladas por la empresa del sector
farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.

Las actividades se enfocan principalmente en profundizar temas de
nutricion actual con la sociedad y los profesionales de salud. Con su desarrollo se

facilita la documentacion y la formacion solida en el campo de la nutricion infantil.

La empresa del sector farmacéutico agrupa dichas actividades educativas y

de promocion nutricional de acuerdo a las siguientes campanas:

» Alimentacion durante los primeros mil dias de vida.
e Lactancia materna: apoyo a la educacién y difusion de los beneficios
que aporta la lactancia materna mediante la entrega de:
- Guias ilustradas para el cumplimiento del cédigo de la lactancia materna
segun la OMS.
- Folletos sobre consejos practicos para lograr una lactancia materna exitosa
que los profesionales de salud entregan a las madres.

- Informacién mediante charlas educativas a la sociedad.
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* Alimentacion complementaria: a partir de los seis meses de edad la
alimentacion complementaria debe iniciar y consiste en la introduccién
de alimentos diferentes a la leche materna, lo que implica un periodo de
transicion hacia la dieta familiar. Tomando en consideracion la
importancia de fomentar un sano crecimiento, la empresa farmacéutica
comparte informacion clave mediante folletos nutricionales que los
profesionales de salud entregan a madres y padres que acuden a las
consultas.

» Alimentacion escolar: cada una de las fases de desarrollo de los nifios,
generan requerimientos nutricionales muy particulares y es en esta etapa
donde ocurren cambios fisicos, emocionales, sociales y psicolégicos que
determinaran la vida futura del nifio. Aqui se involucran actividades
practicas en los diferentes colegios del pais, impaﬂliend.o talleres integrales
de nutricion que destacan la importancia del desayuno, y el consumo de
frutas y vegetales. En estas actividades se realizan juegos interactivos con
el trompo de los alimentos y se estructuran recomendaciones para una
adecuada lonchera escolar.

» Nutricion en la red: A través de las redes sociales la empresa del sector
farmacéutico brinda un espacio interactivo para que profesionales de salud
y la comunidad permanezcan informados en el campo de la nutricién. Se
facilita orientacion respecto al uso de los productos nutricionales y se
establecen junto a expertos de la nutricién consejos practicos para preparar
recetas nutritivas y saludables que favorezcan el sano y crecimiento y
desarrolio.

Asimismo la empresa se ocupa de brindar conocimientos adquiridos a lo
largo de afios de la investigacion. Existe de esta forma mayor oportunidad de
transmitir informacién de utilidad a los profesionales de salud y a su vez a los
consumidores. Esto les permitira tomar decisiones informadas para una dieta
correcta y estilos de vida saludables.
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Mediante la educacién médica continua la empresa del sector
farmacéutico impulsa la formacion en la nutricion pediatrica. Por ello apoya la
asistencia a congresos nacionales e internacionales en pediatria y pone a la
disposicion de las instituciones de salud, talleres tedrico- practicos para los

estudiantes de pediatria.

5.2 Caracteristicas generales de la muestra de los clientes externos

seleccionados

En la tabla N° 3 se puede apreciar el rango de edad de los 41 clientes
externos, a quienes se les aplico el cuestionario SERVQUAL. El grupo
predominante de los encuestados se ubicd en el tercer rango de edad (42-47
afos) con un 20 %. Se pudo observar que se obtuvo un porcentaje similar del 17
% para las edades comprendidas entre 36 y 41 afios y 48 y 65 afios. Esto pudiera
estar asociado a que la muestra estuvo delimitada a médicos con especialidad en
Puericultura y Pediatria que se encontraran adscritos a la industria farmacéutica.
Por otra parte la menor cantidad de encuestados corresponde al tltimo rango de
edad (266 anos).

Tabla N° 3: Rango de edad de la muestra de clientes externos evaluados

Rango de edad Total %
30- 35 anos 4 10
36- 41 anos ;o TF

| 48- 53 anos

7 17

54- 59 anos ¥ 17
60- 65 anos T 17
2 66 anos 1 2

41 100
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En relacion al género se pudo observar en el grafico N° 1, que el 71% de
los encuestados fueron mujeres y el 29% hombres. Esto pone de manifiesto que la
feminizacion de la pediatria se ha incrementado durante los Gltimos afios y que
existe a su vez una mayor proporcién del género adscrito la industria farmacéutica

en el area Metropolitana de Caracas.

Género

@ Femenino

@ Maculino

Grafico N° 1: Género de la muestra de clientes externos evaluados
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5.3 Expectativas generales de los clientes externos con el servicio
nutricional ofrecido por una empresa del sector farmacéutico en el area
Metropolitana de Caracas.

A modo de poder analizar la tendencia de cada uno de los profesionales de
salud, se realiz6 una estadistica que refleja los valores minimos y maximos
obtenidos dentro de la escala de puntuacion establecida en el cuestionario
SERVQUAL, calculando el promedio de calificaciéon final para cada una de las

preguntas y su respectiva desviacion estandar.

Tabla N° 4: Estadistica descriptiva de las expectativas de los clientes
externos respecto a los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa

del sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.

Expectativas N° Clientes Rango minimo | Rango maximo Media Desviacion
evaluados obtenido obtenido estandar
E1 41 4,00 5,00 4,63 0493
E2 41 4,00 5,00 4,48 0,50§
E3 4 4,00 5,00 4,56 0,502
E4 41 3,00 5,00 4,16 0,663
E5 41 3,00 5,00 3,93 0,565
E6 41 3,00 5,00 4,06 0,468
E7 41 3,00 5,00 4,13 0,457
E8 41 3,00 5,00 3,96 0.444
E9 41 3,00 5,00 3,86 0,436
E10 41 3,00 5,00 3,96 0,387
E11 41 3,00 5,00 4,07 0,411
E12 41 3,00 5,00 4,06 0,497
E13 41 3,00 5,00 4,03 0,312
E14 41 3,00 5,00 4,06 0,345
E15 41 3,00 5,00 4,02 0,352
E16 41 3,00 5,00 4,16 0,399
E17 4 3,00 5,00 3,93 0,468
E18 41 4,00 5,00 4,13 0,331
E19 41 4,00 5,00 4,06 0,263
E20 41 3,00 5,00 4,07 0,345
E21 41 3,00 5,00 3,93 0,473
E22 41 3,00 5,00 3,73 0,537
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En el grafico N° 2, correspondiente al promedio general de las expectativas
de los clientes externos respecto a los servicios nutricionales, se pudo observar
que el promedio mas alto lo obtuvo el item E1 con 4,63 puntos, seguido del item
E2 con 4,48 puntos, ambos correspondientes a la dimensién de Elementos
tangibles (equipos de apariencia moderna, e instalaciones fisicas visualmente
atractivas). Los valores méas bajos dentro de estas expectativas fueron los hallados
en el item E22 de la dimensién Empatia con 3,73 puntos (los empleados de una
organizacion farmacéutica que presta servicios nutricionales comprenden las
necesidades especificas de los clientes) y E9 de la dimension Confiabilidad con
3,86 puntos (la organizacion farmacéutica que presta servicios nutricionales
mantiene registros exentos de errores). Posteriormente se agrupé cada uno de
los promedios referidos por item para identificar expectativas segun cada
dimension del SERVQUAL.

41 63,93 4,064,13 3,963,863,96 4,074,064,034,064,024,1 63,934, 134,064,07 3,933 73

N W s O

-k

Media

WE1 WE2 WE3 WE4 wE5 uE6 WE7 WES ®WE9 E10®E11
WE12WE13wE14ME1SMEI6ME17wE18 E19WE20 ME21 WE22

Grafico N° 2: Promedio general de las expectativas de los clientes externos

respecto a los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa del sector

farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.
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Analizando cada dimensién segtn el grafico N° 3, se observé que el nivel méas
elevado de expectativas de los clientes externos corresponde a la dimensién
Elementos tangibles con 4,45 puntos. Esto se explica porque generalmente los
profesionales de salud esperan encontrar en la empresa del sector farmacéutico
instalaciones atractivas con equipos modernos, y materiales de calidad que
permitan tener acceso a una experiencia comoda y agradable del servicio.

Las puntuaciones mas bajas fueron las halladas en las dimensiones

correspondientes a Confiabilidad y Empatia con 3,98 puntos cada una.

Media Aritmética
45 4.45

# Elementos Tangibles
= Confiabilidad
# Capacidad de respuesta

¥ Seguridad

# Empatia

Grafico N° 3: Promedio segun dimensiones de las expectativas de los
clientes externos respecto a los servicios nutricionales ofrecidos por una

empresa del sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.
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5.4 Percepciones de los clientes externos de los servicios nutricionales
ofrecidos por una empresa del sector farmacéutico en el area Metropolitana
de Caracas.

En la Tabla N° 5 se observa la estadistica descriptiva de las percepciones
que manifestaron los clientes externos respecto al servicio ofrecido por la empresa
del sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas. La misma refleja los
valores minimos y maximos obtenidos dentro de la escala de puntuacion
establecida en el cuestionario SERVQUAL, calculando el promedio de calificacion

final para cada una de las preguntas y su respectiva desviacién estandar.

Tabla N° 5: Estadistica descriptiva de las percepciones de los clientes
externos respecto a los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa

del sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.

Percepciones N° Clientes Rango minimo | Rango maximo Media Desviacion
evaluados obtenido obtenido estandar

P1 41 4,00 5,00 4,56 0,504
P2 41 4,00 5,00 4,33 0,487
P3 41 4,00 5,00 4,46 0,502
P4 41 2,00 4,00 2,93 0,818
PS5 41 2,00 4,00 3,39 0,770
Pé 41 3,00 5,00 3,76 0,474
P7 41 3,00 5,00 4,00 0,223
P8 41 2,00 4,00 3,65 0,529
P9 41 2,00 4,00 3,63 0,512
P10 41 2,00 4,00 3,83 0,399
P11 41 3,00 5,00 3,97 0,272
P12 4 3,00 5,00 3,96 0,384
P13 41 3,00 4,00 - 3,85 0,357
P14 41 3,00 4,00 3,92 0,263
P15 41 2,00 4,00 3,82 0,441
P16 41 2,00 5,00 3,92 0,468
P17 41 1,00 4,00 3,26 0,873
P18 41 2,00 4,00 3,93 0,312
P19 41 2,00 4,00 3,86 0,477
P20 41 4,00 4,00 4,00 0

P21 41 3,00 4,00 3,76 0,380
P22 M 2,00 4,00 3,06 0,739
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Respecto a la valoracién otorgada al servicio nutricional ofrecido, se deduce
que los clientes externos esperaban mas de lo recibido. Esto indicé la existencia
de ciertas deficiencias que deben ser consideradas para incrementar los niveles
de satisfaccion de los profesionales de salud hacia el servicio nutricional ofrecido
por la empresa.

En el grafico N° 4 se puede apreciar que el mayor puntaje percibido por los
clientes fue el correspondiente al item P1 (equipos de apariencia moderna).
Efectivamente los clientes también percibieron instalaciones atractivas (P2) y
personal de apariencia pulcra durante la prestaciéon del servicio (P3) por la
puntuacion obtenida.

Sin embargo se evidencia que la menor puntuacién la obtuvo el item P4 con
2,93 puntos (elementos materiales como folletos informativos visualmente
atractivos) afectando directamente la puntuacién promedio de la dimensién
Elementos Tangibles. Se pudo apreciar que el item P17 de la dimensién de
Seguridad (empleados con conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes) y el item P22 de la dimensién de Empatia (los
empleados de una organizacion farmacéutica que presta servicios nutricionales
comprenden las necesidades especificas de los clientes) se hallaron por debajo de
sus expectativas con puntajes entre (3,06 y 3,26).
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Grafico N° 4: Promedio general de las percepciones de los clientes externos
respecto a los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa del sector

farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.




58

Visualizando el grafico N° 5 cabe destacar que el puntaje mas alto lo obtuvo
el de la dimension de Elementos tangibles con 4,07 puntos. Sin embargo
comparando con el promedio seguin dimension de las expectativas anteriormente
identificadas, esta dimension estuvo afectada por el item P4 (elementos materiales
como folletos informativos visualmente atractivos), ya que se ubicaba en 4,45
puntos de la escala.

A pesar de contar con una amplia gama de actividades nutricionales la
Confiabilidad del servicio nutricional se vio afectada al obtener el resultado méas
bajo con 3,68 puntos entre el resto de las dimensiones. Los clientes externos en
efecto esperan un mejor cumplimiento de lo prometido y mejoramiento de la
ejecucion del servicio nutricional que se realiza a la primera vez. Asimismo refieren
algunas deficiencias en la resolucion sincera de problemas que aquejan a la

comunidad médica.
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Grafico N° 5: Promedio segun dimensiones de las percepciones de los
clientes externos respecto a los servicios nutricionales ofrecidos por una

empresa del sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.
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En el grafico N°6, se pueden apreciar los promedios resultantes para cada
dimension de las expectativas y las percepciones de los clientes externos. Se
observa que la dimensién més afectada durante la percepcién del servicio fue la
correspondiente a Confiabilidad. Esto sugiere la revision de los procesos de
gestion de calidad de la empresa. En términos generales se evidencia que los
clientes efectivamente esperaban recibir mas del servicio nutricional.
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Grafico N° 6: Comparacion de las expectativas y percepciones de los clientes
externos respecto a los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa
del sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas, segun

dimensiones.
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5.5 Brechas entre las percepciones y expectativas de los clientes externos
con el servicio nutricional ofrecido por una empresa del sector farmacéutico
en el area Metropolitana de Caracas.

En el grafico N° 7 se exponen las brechas encontradas entre lo percibido y lo
esperado del servicio nutricional segin cada item. Tal como lo establece el
modelo de las deficiencias, la brecha 5 de calidad permite estimar el nivel de
satisfaccion del cliente y por tanto la calidad del servicio.

Para el caso estudiado se pudo observar, que la brecha es completamente
negativa para todos los items evaluados. Esto afirma que las expectativas
superaron evidentemente las percepciones de los clientes externos respecto al
servicio nutricional.

Analizando el comportamiento de la grafica, se pudo visualizar diferencias
significativas en los items 4 (elementos materiales como folletos informativos
visualmente atractivos), 5 (la organizacidon farmacéutica que presta servicios
nutricionales promete algo en cierto tiempo, lo hace), 17 (los empleados de la
organizacion farmacéutica que presta servicios nutricionales, tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los clientes) y 22 (los empleados de
la organizacion farmacéutica que presta servicios nutricionales comprenden las
necesidades especificas de los clientes). Dichas diferencias comprendieron
valores entre (-0,53 y -1,17). Por otra parte tomando en consideracién el promedio
obtenido de la brecha segiin las dimensiones, en el grafico N° 8 se puede
observar que la puntuacion que presenté mayor diferencia fue la correspondiente
a Elementos tangibles con (-0,37), seguido por las dimensiones de Seguridad
(-0,29), Confiabilidad (-0,28), Empatia (-0,27) y finalmente Capacidad' de respuesta
con (-0,12).
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Grafico N° 7: Brechas entre las percepciones y expectativas de los clientes

externos respecto a los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa

del sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas, por item.
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Grafico N° 8: Brechas entre las percepciones y expectativas de los clientes

externos respecto a los servicios nutricionales ofrecidos por una empresa

del sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas, por dimension.
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5.6 Percepcion de los clientes internos respecto al servicio nutricional que
presta la empresa del sector farmacéutico en el area Metropolitana de
Caracas.

En la Tabla N° 6 se presentan las caracteristicas generales de los 9
clientes internos de la empresa del sector farmacéutico. Se puede apreciar que
segun geénero, predominé el grupo femenino con el 78% respecto al grupo
masculino con un 22%. En cuanto al rango de edad los clientes internos de ambos
generos se.ubicaron con mayor frecuencia en el rango de edad comprendido entre
28 y 34 anos. De acuerdo a la ocupacion en la empresa la muestra de clientes
estuvo conformada por 3 Nutricionistas, 2 Representantes de ventas, 1 Gerente de
Producto y 1 Gerente de Distrito.

Tabla N° 6 Caracteristicas de los clientes internos de la empresa del sector

farmaceéutico que ofrece servicios nutricionales.

Género Rango de edad Ocupacion en la Total de
empresa empleados
encuestados
Femenino 28-34 anos Nutricionistas 4
35_7 41 anos Personal de ventas 3
Masculino 28-34 afos Gerente de 2
productos
Personal de ventas

Total general 9
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En la Tabla N° 7 se observa la estadistica descriptiva de las percepciones
que manifestaron los clientes internos respecto al servicio nutricional que ofrece
una empresa del sector en el area Metropolitana de Caracas. La misma refleja los
valores minimos y maximos obtenidos dentro de la escala de puntuacion
establecida en el cuestionario SERVQUAL, calculando el promedio de calificacion
final para cada una de las preguntas y su respectiva desviacion estandar. (Ver
tabla N°7)

Tabla N° 7 Estadistica descriptiva de las percepciones de los clientes

internos respecto a los servicios nutricionales que ofrece la empresa del

sector farmacéutico.
Percepciones N° Clientes Rango minimo | Rango maximo Media Desviacion
evaluados obtenido obtenido estandar
M P1 9 4,00 5,00 4,33 0,5
P2 9 4,00 5,00 4,22 0,440
P3 9 4,00 5,00 4,22 0,440
P4 9 1,00 2,00 1,44 0,527
P5 9 2,00 4,00 3,33 0,707
P6 9 4,00 4,00 4,00 0
P7 9 4,00 4,00 4,00 0
P8 9 3,00 4,00 3,44 0,527
P9 9 1,00 4,00 2,77 0,971
P10 9 4,00 4,00 4,00 0
P11 9 4,00 4,00 4,00 0
P12 9 4,00 4,00 4,00 0
P13 9 4,00 4,00 4,00 0
P14 9 4,00 4,00 4,00 0
P15 9 4,00 4,00 4,00 0
‘P16 9 4,00 4,00 4,00 0
P17 9 4,00 4,00 4,00 0
P18 9 4,00 4,00 4,00 0
P19 9 3,00 4,00 3,77 0,440
P20 9 4,00 4,00 4,00 0
P21 9 1,00 4,00 2,77 1,092
P22 9 1,00 3,00 1,77 0,666
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En el grafico N° 9 se puede observar el promedio obtenido para cada uno
de los items evaluados. Al respecto los trabajadores manifestaron satisfaccion en
los items P1 con 4,33 puntos (equipos en la empresa de apariencia moderna), P2
con 4,22 puntos (Instalaciones fisicas visualmente atractivas) y P3 con 4,22

puntos (empleados que prestan servicios nutricionales de apariencia pulcra.

La puntuacion mas baja tuvo lugar en el item P4 con 1,44 puntos
(elementos materiales como folletos informativos visualmente atractivos).
Siguiendo el orden de las puntuaciones se puede apreciar que los items P22 (la
organizacion farmacéutica que presta servicios nutricionales comprende
adecuadamente las necesidades especificas de los clientes y P21 (la organizacion
farmacéutica que presta servicios nutricionales se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes) también fueron calificados con puntuaciones bajas (1,77
y 2,77 puntos). Otro deficiencia importante fue la encontrada en el item P9 (la
organizacion del sector farmacéutico insiste en mantener registros exentos de

errores) al obtener una puntuacién baja con 2,77 puntos.

o
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Grafico N° 9: Promedio general de las percepciones de los clientes internos
respecto a los servicios nutricionales que ofrece una empresa del sector

farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.
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Analizando cada dimensién segun el grafico N° 10, se observa que la
puntuacion mas elevada de las percepciones manifestadas por los clientes
internos corresponde a la Capacidad de respuesta y a la Seguridad con valores
de 4,00 puntos para cada una. En lineas generales se sienten seguros ante las
transacciones con los clientes, y con la capacidad adecuada para responder a las
preguntas de los clientes. Asimismo manifestaron ser amables durante la
ejecucion de su trabajo, ofreciendo un servicio rapido y oportuno a todos sus
clientes. Sin embargo la dimensién que obtuvo el puntaje mas bajo fue la
correspondiente a Empatia con un promedio de 2,46 puntos. En este sentido
expresaron desacuerdos con la organizacién por sus horarios de trabajo, y por no
comprender adecuadamente las necesidades especificas de los clientes refiriendo

que la misma no se preocupa por atender los mejores intereses de los usuarios.

Percepciones
4.5 Z 3

¥ Elementos Tangibles
@ Confiabilidad
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# Empatia

Grafico N° 10: Promedio seguin dimensiones de las percepciones de los
clientes internos respecto a los servicios nutricionales que ofrece una

empresa del sector farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas.
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5.7 Comparacion de las percepciones manifestadas por clientes externos e
internos segun dimension

En el grafico N°11, se pueden apreciar ambas percepciones (externa e
interna) por cada dimension. Al respecto se puede visualizar que los clientes
externos evaluaron con mayor puntuacion los Elementos tangibles con 4,07
puntos, mientras que los clientes internos apreciaron con calificaciones mas altas
las dimensiones Capacidad de respuesta y Seguridad con 4,00 puntos cada una.

Siguiendo el mismo orden de ideas, los clientes externos e internos
coinciden en las puntuaciones otorgadas para las dimensiones Confiabilidad y
Capacidad de respuesta. Al respecto se obtuvieron promedios de ambos clientes
para la dimensién Confiabilidad entre 3,5 y 3,68 puntos, que refiere una calidad
menos aceptable que la hallada en la dimensién Capacidad de respuesta con
puntuaciones entre 3,9 y 4,00 puntos. ; .

Por otra parte se pudo apreciar una diferencia entre la percepcion otorgada
por los clientes externos de la calificada por los clientes internos en la dimensién
Seguridad. En este sentido, se observé que los clientes externos evaluaron con
con 4,00 puntos mientras que los clientes externos con 3,73 puntos. Al respecto se
puede apreciar que existe una discrepancia considerable entre lo que el cliente
interno considera de su desempefio laboral y lo que el cliente externo percibe en la
ejecucion del mismo. Para que exista qonsonancia y se aumente la satisfaccion
del cliente, es necesario que la organizacion contemple la capacitacion constante
del personal, y establezca puntos de control y monitorizacion en la ejecucién de
las técnicas de manejo y atencién del cliente. ,

Finalmente se observa que la dimension que obtuvo menor puntuacién por
ambos clientes fue la correspondiente a Empatia. En este sentido los clientes
internos calificaron con de 3,72 puntos, mientras que los clientes internos
evaluaron con 2,46 puntos.
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Grafico N° 11: Comparacién segiin dimensiones de las percepciones de los
clientes externos y los clientes internos respecto a los servicios
nutricionales ofrecidos por una empresa del sector farmacéutico en el area

Metropolitana de Caracas.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Al utilizar la herramienta SERVQUAL se analizdé el comportamiento
promedio de las percepciones y las expectativas de los clientes externos, y en
terminos generales se pudo apreciar que las expectativas superaron sus
percepciones. En este sentido se afirma que los clientes externos esperaban

recibir mas del servicio nutricional ofrecido.

En relacién a los clientes internos se pudo determinar que la percepcion
respecto a la empresa se encuentra en puntajes relativamente aceptables para las
dimensiones Capacidad de respuesta y Segﬁridad con 4,00 puntos cada una. Sin
embargo el servicio obtuvo puntajes .mas bajos para las dimensiones
correspondientes a Elementos Tangibleé con 3,55 puntos, seguido de la

Confiabilidad con 3,5 puntos, y la Empatia con 2,46 puntos.

Analizando la brecha encontrada de los clientes externos encuestados, se
concluye que existe un déficit general en I;a calidad de todas y cada una de las
dimensiones evaluadas, ya que las mismas se ubicaron dentro de valores
negativos, siendo la mas considerable, la correspondiente a Elementos tangibles
con (-0,37). Asimismo segun el promedio general obtenido por items, los clientes
internos y externos refieren de manera similér que el item 4, correspondiente a los
elementos materiales ofrecidos por la empresa, es el punto mas critico en la
organizacion, ya que desde su punto de vista los folletos informativos no resultan
visualmente atractivos.

Al realizar la comparacion de las percepciones de los clientes externos y los
clientes internos por dimension, se pudo apreciar que ambos clientes manifestaron
un nivel de insatisfaccion similar con la dimensién Confiabilidad. Las puntuaciones
otorgadas se encontraron entre 3,5 y 3,68 puntos. Al respecto sefialan que la

prestacion del servicio no se da por consiguiente de forma cuidadosa y fiable.
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A diferencia de los clientes externos, los clientes internos consideraron que
la dimension Empatia presenta los niveles mas bajos de calidad, calificandola ya
con 2,46 puntos. En este sentido, los clientes internos refieren, que la atencion
individualizada a sus clientes se ve afectada porque los planes de accion
formulados por la empresa, no se centran en la comprension de las necesidades

especificas de los usuarios.

Por esta razén se deduce, que a pesar de que la empresa dispone de una
planificacion de actividades nutricionales dirigidas a la comunidad médica y a la
sociedad, la misma no cuenta con un método éptimo y eficaz de coordinacion de
recursos que propicie estandares de calidad y el desarrollo de estrategias que
permitan mejorar los procesos de gestion de calidad, fundamentales para
ajustarse a los requerimientos de los clientes y. por consiguiente obtener
efectividad en el servicio ofrecido. )
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6.2 Recomendaciones

Se recomienda a la empresa disefiar un modelo de gestion de calidad que
contemple un conjunto de variables y criterios de calidad, que proporcione un
enfoque objetivo y riguroso en las pautas que debe seguir la organizacién para la
mejora continua del servicio. La base del modelo es la autoevaluacion, y esta debe
ser entendida como un examen global y sistematico de las actividades y
resultados de la organizacion, que se compara con un modelo de excelencia

empresarial (normalmente otra organizacion puntera en el mercado).

Los criterios concernientes al modelo, deben involucrar los componentes
claves de la organizacion para la satisfaccion de las necesidades presentes y
futuras de los clientes, entre ellos el Liderazgo en politicas y estrategias, acertada
" gesiic')n del personal, uso eficiente de los recursos, y adecuada definicion de
procesos. Esto conducira finalmente a la excelencia de los resultados

empresariales. .

Para mejorar la gestion del recurso humano de la organizaciéon se recomienda
la capacitacion constante del personal en lo concerniente al manejo nutricional
pediatrico. Asimismo los recursos deben ser aplicados mas eficientemente en la

consecucion de las actividades nutricionales.

A nivel de Elementos Tangibles, se recomienda controlar criterios
fundamentales en el disefio de los folletos informativos, con la finalidad de
persuadir y convencer a los usuarios sobre los productos y servicios nutricionales
de la empresa. En este orden de ideas, se hace necesario incorporar elementos

visuales que generen gran atractivo e impacto a la sociedad.

Para contribuir con la mejora integral de la competitividad de los productos y
los servicios, se sugiere la aplicacién constante de herramientas de medicién de
calidad tales como encuestas de opinién, buzdn de sugerencias y comentarios asi
como el manejo y atencion de quejas tanto para usuarios internos como externos

del servicio nutricional.
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Anexo N° 1

EXTERNOS

/-

Encuesta N°:
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iBuen dia! La presente encuesta servira de informacion para elaborar un trabajo especial de grado
en Gerencia de Servicios Asistenciales de Salud en la Universidad Catdlica Andrés Bello. Con este
estudio se evaluara la Calidad del Servicio Nutricional ofrecido por una empresa del sector
Farmacéutico en el area Metropolitana de Caracas. Sus respuestas seran confidenciales. A -
continuacion solicitamos que responda este cuestionario marcando con una “X” cada uno de los
items sefialados. Evalde del 1 al 5 el servicio nutricional que espera recibir, siendo 1: Totalmente
en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4: De acuerdo, 5:
Totalmente de acuerdo. Todas las respuestas son validas.

Expectativas del cliente:-Aspectos Tangibles

Los equipos de una empresa farmacéutica que presta servicios
nutricionales tienen la apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de una empresa farmacéutica que presta
servicios nutricionales son visualmente atractivas.

Los empleados de una empresa farmacéutica que presta servicios
nutricionales tienen apariencia pulcra.

En una empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales, los
elementos materiales (folletos informativos) son visualmente atractivos.

Expectativas del cliente: Confiabilidad

Cuando una empresa farmacéutica que presta servicios promete algo en
cierto tiempo, lo hace.

Cuando un cliente tiene un problema, la- empresa farmacéutica que
presta servicios nutricionales muestra un sincero interés en
solucionarlo.

La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales realiza bien
su servicio a la primera vez.

La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales concluyen el
servicio en el tiempo prometido

La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales mantienen
registros exentos de errores.

Expectativas del cliente: Capacidad de respuesta

10.

La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales comunica a
los clientes cuando se llevara a cabo y concluira la realizacion del
servicio.

11

En una empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales, los
empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

12.

En una empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales, los
empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes.
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13.

En una empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales, los
empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los clientes.

Expectativas del cliente: Seguridad

14.

El comportamiento de los empleados en una empresa farmacéutica que
presta servicios nutricionales transmite confianza a los clientes.

15.

Los clientes de una empresa farmacéutica que presta servicios
nutricionales, se sienten seguros en sus transacciones con los
empleados.

16.

En una empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales, los
empleados siempre son amables con los clientes.

17,

En una empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales, los
empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes.

Expectativas del cliente: Empatia

18.

La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales da a sus
clientes una atencion individualizada.

19

La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales tiene
horarios de trabajo convenientes para sus clientes.

20.

La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales tiene
empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus clientes.

21.

La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales se preocupa
por los mejores intereses de sus clientes.

22.

Los empleados de una empresa farmacéutica que presta servicios
nutricionales comprenden las necesidades especificas de los clientes.

jGracias por su colaboracion!
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Percepciones del cliente externo

Fecha: )

Encuesta N°:

A continuacion, solicitamos que respondas nuevamente este cuestionario marcando con una “X”
cada uno de los items sefialados. Evalie del 1 al 5 el servicio nutricional recibido, tomando en
cuenta sus percepciones siendo 1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Ni de acuerdo
ni en desacuerdo, 4: De acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo. Todas las respuestas son validas.

Percepciones del cliente: Aspectos Tangibles

1. Los equipos de una empresa farmacéutica que presta servicios | 1 2 [3 |4 15

| nutricionales tienen la apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de una empresa farmacéutica que | 1 2 [3 4 15

presta servicios nutricionales son visualmente atractivas.

3. Los empleados de una empresa farmacéutica que presta | 1 2 13 4 |65

servicios nutricionales tienen apariencia pulcra.

4. ‘En una empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales, | 1 2 13 14 |5

los elementos materiales (folletos informativos) son visualmente
atractivos.

Percepciones del cliente: Confiabilidad
5. Cuando una empresa farmacéutica que presta servicios promete | 1 2 13 & 15
algo en cierto tiempo, lo hace.
6. Cuando un cliente tiene un problema, la empresa farmacéutica | 1 2 13 1415
que presta servicios nutricionales muestra un sincero interés en
solucionarlo.
7...La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales | 1 Z 13814 15
realiza bien su servicio a la primera vez.
8. La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales | 1 2 |3 1415
concluye el servicio en el tiempo prometido.
9. La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales | 1 2 13 |4 |5
mantiene registros exentos de errores.
Percepciones del cliente: Capacidad de respuesta
10. La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales | 1 213 |4 |5
comunica a los clientes cuando se llevara a cabo y concluira la
realizacién del servicio.
11. En una empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales, | 1 2 1314 |5
los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
12. En una empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales, |1 (2 |3 |4 |5
los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes.
13. En una empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales, |1 (2 |3 |4 |5
los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los clientes.
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Percepciones del cliente: Seguridad

14.

El comportamiento de los empleados en una empresa
farmacéutica que presta servicios nutricionales transmite
confianza a los clientes.

195.

Los clientes de una organizacion farmacéutica que presta
servicios nutricionales, se sienten seguros en sus transacciones
con los empleados.

16.

En wuna organizacion farmacéutica que presta servicios
nutricionales, los empleados siempre son amables con los
clientes.

17.

En una organizacion farmacéutica que presta servicios
nutricionales, los empleados tienen conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de los clientes.

Percepciones del cliente: Empatia

18.

La organizacion farmacéutica que presta servicios nutricionales
da a sus clientes una atencién individualizada.

19.

La organizacion farmacéutica que presta servicios nutricionales
tiene horarios de trabajo convenientes para sus clientes.

20.

La organizacion farmacéutica que presta servicios nutricionales
tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes.

25

La organizacion farmacéutica que presta servicios nutricionales
se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

22,

Los empleados de una organizacion farmaceéutica que presta
servicios nutricionales organizaciones comprenden las
necesidades especificas de los clientes.

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 2

MODELO DE CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO, UTILIZADO PARA CLIENTES
INTERNOS

Fecha: /|

Encuesta N°:

iBuen dial La presente encuesta servira de informacion para elaborar un trabajo especial de grado
en Gerencia de Servicios Asistenciales de Salud en la Universidad Catélica Andrés Bello.
A continuacion le solicitamos que responda este cuestionario marcando con una “X” cada uno de
los items sefalados. Evalte del 1 al 5 el servicio nutricional de acuerdo a sus percepciones,
siendo 1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4: De
acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo. Todas las respuestas son validas.

Percepciones del cliente: Aspectos Tangibles

1. Los equipos de la empresa farmaceéutica tierien la apariencia de | 1 2 3 |4 5
ser modernos.

2. lLas instalaciones fisicas de la empresa farmacéutica son |1 |2 3 |4 5
visualmente atractivas.

3. Los empleados de la empresa farmacéutica tienen apariencia | 1 2 3 |4 5
pulcra.

4. Los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos | 1 2 3 |4 5

informativos) son visualmente atractivos.

Percepciones del cliente: Confiabilidad

5. Cuando la empresa farmacéutica promete algo en cierto tiempo, | 1 2 3 |4 5
lo hace.

6. Cuando un cliente tiene un problema, Ud. muestra un sincero | 1 2 3 |4 5
interés en solucionarlo. '

7. La empresa farmaceéutica realiza bien su servicio a la primera | 1 2 3 |4 5
vez.

8. La empresa farmacéutica concluye el servicio en el tiempo | 1 2 3 |4 5
prometido. :

9. En la empresa farmacéutica insisten en mantener registros | 1 2 3 |4 5

exentos de errores.

Percepciones del cliente: Capacidad de respuesta

10. Como empleados, Ud. comunica a los clientes cuando se | 1 2 3 14 5
llevara a cabo y concluira la realizacion del servicio.

11. Ud. sirve con rapidez a los clientes. 1 2 - 5

12. Ud. siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes. 1 2 3 |4 5

13. Ud. nunca esta demasiado ocupado para responder a las | 1 2 3 |4 5
preguntas de los clientes.

Percepciones del cliente: Seguridad

14. Su comportamiento transmite confianza a los clientes. 1 2 3 |4 5

15. Ud. transmite seguridad a los empleados cuando estos realizan | 1 2 3 |4 5
sus transacciones con la empresa.
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16. Ud. siempre es amable con los clientes de la empresa. 5

17. Ud. considera que tiene los conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes. 2

Percepciones del cliente: Empatia

18. Ud., ofrece una atencion individualizada a los clientes. 5

19. En la empresa Ud. tiene horarios de trabajo convenientes para 5
los clientes.

20. La empresa tiene empleados que ofrecen una atencion 5
personalizada a todos sus clientes.

21. Considera Ud. que la organizacion se preocupa por cubrir los 5
mejores intereses de los clientes.

22. La empresa farmacéutica que presta servicios nutricionales h
comprende adecuadamente las necesidades especificas de los
clientes.

iGracias por su colaboracién!.




