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Totalmente Insatisfecho Parcialmente Indiferente Parcialmente satisfecho Totalmente

PREGUNTAS insatisfecho @) insatisfecho (@) satisfecho (6) satisfecho
(1) E) (5) (7)

En cuanto a la Amabilidad y

empatia del personal ¢{Cual es su

valoracion?

Presentacion e imagen

Vocabulario empleado

Conocimiento demostrado y
calidad de informacion brindada

Solucidn eficaz de necesidades e
inquietudes

Respuesta diligente a sus
inquietudes

Mantenimiento de la limpieza en
el lugar de servicio

Asesoria y disposicion brindada

Anexo 1: Encuesta realizada a los clientes referente a los codigos de conducta presentados por el personal en el servicio posventa
Fuente: Elaboracién propia.

PREGUNTA

¢Qué tanto recomendaria

nuestra organizacion?

Anexo 2: Pregunta para la medicion y seguimiento de la satisfaccion general del cliente con respecto a la marca (1).
Fuente: Elaboracién propia.
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Frecuencia

18

16

Amabilidad y empatia del personal

Moda: 6

Correlacion con

satisfaccion del
cliente: 0,60

0 0 0 . 1
e

Totalmente Insatisfecho Parcialmente Indiferente Parcialmente Satisfecho Totalmente

insatisfecho (2) insatisfecho (4) satisfecho (5) (6) satisfecho (7)
(1) (3)
Respuestas Clientes

Anexo 3: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a la amabilidad y empatia del personal.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Frecuencia

20
18
16
14
12
10

Presentacion e imagen

Moda: 6

Correlacion con

satisfaccion del

cliente: 0,54

0 0 0 0 .

Totalmente Insatisfecho Parcialmente Indiferente Parcialmente Satisfecho Totalmente

insatisfecho (2) insatisfecho (4) satisfecho (6)

(1) (3) (5)
Respuestas Clientes

satisfecho

(7)

Anexo 4: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a presentacion e imagen del personal.

Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Frecuencia

16

14

12

[EEN
o

Vocabulario empleado

Moda: 5

Correlacion con
satisfaccion del

cliente: 0,52

0 0 0 0
Totalmente Insatisfecho Parcialmente Indiferente Parcialmente Satisfecho Totalmente
insatisfecho (2) insatisfecho (4) satisfecho (5) (6) satisfecho (7)

(1) (3)
Respuestas Clientes

Anexo 5: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto al vocabulario empleado por el personal.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Frecuencia

Asesoria y disposicion brindada

18

16

Moda: 6

14
Correlacién con
satisfaccion del
cliente: 0,46

12

10

2
0 0 0
0

Totalmente Insatisfecho Parcialmente Indiferente Parcialmente Satisfecho Totalmente
insatisfecho (2) insatisfecho (4) satisfecho (5) (6) satisfecho (7)
(1) (3)

Respuestas Clientes

Anexo 6: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a la asesoria y disposicién brindada por el personal.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Conocimiento demostrado y calidad de informacion
brindada

18
16
Moda: 7

14
® 12 Cor.relaci'c'?n con
' satisfaccion del
o ) _
g 10 cliente: 0,67
O 8
()]
S
Ww 6

4

2 )

0 0 0 1
0 T T T H T T T

Totalmente Insatisfecho Parcialmente Indiferente Parcialmente Satisfecho Totalmente
insatisfecho (2) insatisfecho (4) satisfecho (5) (6) satisfecho (7)

(1) (3)
Respuestas Clientes

Anexo 7: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto al conocimiento demostrado y la calidad de informacion brindada por el personal.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Solucidn eficaz de necesidades e inquietudes

16

14
Moda: 6

12

Correlacion con
satisfaccion del
— cliente: 0,82

[EEN
o

Frecuencia
[o)e]

0 0 0 y
0 T T T ﬁ T T T
Totalmente Insatisfecho Parcialmente Indiferente Parcialmente Satisfecho Totalmente
insatisfecho (2) insatisfecho (4) satisfecho (6) satisfecho

(1) (3) (5) (7)
Respuestas Clientes

Anexo 8: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a la solucién eficaz de necesidades e inquietudes presentada por el personal.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Respuesta diligente a inquietudes

18

16

Moda: 5
14

Correlacion con
satisfaccion del
10 cliente: 0,83

12

Frecuencia

2
0 0 el
0 L= .

Totalmente Insatisfecho Parcialmente Indiferente Parcialmente Satisfecho Totalmente
insatisfecho (2) insatisfecho (4) satisfecho (6) satisfecho

(1) (3) (5) (7)
Respuestas Clientes

Anexo 9: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a la respuesta diligente a inquietudes presentada por el personal.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Mantenimiento de la limpieza en el lugar de servicio

26

24

22 Moda: 7

20

Correlacién con

18 . .,
] satisfaccion del
g 16 cliente: 0,40
g 14
o 12
2 10
L.

8

6

4

2 0 0 0 0 0

0 T T T T T T

Totalmente Insatisfecho Parcialmente Indiferente Parcialmente Satisfecho Totalmente
insatisfecho (2) insatisfecho (4) satisfecho (5) (6) satisfecho (7)
(1) (3)
Respuestas Clientes

Anexo 10: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto al mantenimiento de la limpieza en el lugar de servicio presentado por el personal.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Parcialmente
Ul GG £n en Indiferente Parcialmente De acuerdo VORI
PREGUNTAS desacuerdo desacuerdo de acuerdo
1) @) desacuerdo (4) de acuerdo (5) (6) 7)

(3)

queja

Fue de facil acceso

Obtuvo respuesta pronta a su
queja o reclamo

Fue tratada y solucionada con
prontitud

La comunicacion durante el
tratamiento de la queja fue
satisfactoria

Conocia por cudl medio realizar la

su queja

Se traté de manera objetiva e
imparcial

Se le dio la importancia debida a

Existio receptividad por parte de
la compaiiia para resolver con
dedicado compromiso su queja

Anexo 11: Encuesta realizada al cliente referente al procedimiento llevado a cabo para el tratamiento y resolucion de sus quejas o reclamos.
Fuente: Elaboracién propia.

PREGUNTA

¢Qué tanto recomendaria

nuestra organizacion?

Anexo 12: Pregunta para la medicién y seguimiento de la satisfaccion general del cliente con respecto a la marca (2).
Fuente: Elaboracion propia.
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Conocia por cual medio realizar la queja

3,5
3 Moda: 2; 3
2,5 Correlacion
© con
° , satisfaccion
c .
o del cliente:
3 0,64
o 1,5
S
[
1
0,5
0 0
O T T 1
Totalmente Parmalmente Indiferente ParC|aImente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo en (4) de acuerdo (6) de acuerdo
desacuerdo (2) desacuerdo (5) (7)

(1) (?ﬁ .
espuestas Clientes

Anexo 13: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a si conocian por cual medio realizar la queja o reclamo.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.

11



UC ﬁ B UNIVERSIDAD CATOLICA
ANDRES BELLO

4,5

3,5

2,5

Frecuencia

1,5

0,5

Fue de facil acceso

Moda: 3
Correlaciéon
con
satisfaccion
del cliente:
0,62

Totalmente Parualmente Indiferente Paraalmente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo en (4) de acuerdo (6) de acuerdo
desacuerdo (2) desacuerdo (5) (7)

(1) (3)
Respuestas Clientes

Anexo 14: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a si fue facil el acceso al medio para la realizacién de la queja o reclamo.

Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Frecuencia

Obtuvo respuesta pronta a su queja o reclamo

2,5
Moda: 3; 4; 5
2 Correlacion
con
satisfacciéon
1,5 del cliente:
0,79
1
0,5
0
0 T 1
Totalmente Parualmente Indiferente Paraalmente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo en (4) de acuerdo (6) de acuerdo
desacuerdo (2) desacuerdo (5) (7)

(1) (3)
Respuestas Clientes

Anexo 15: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a si obtuvieron respuesta pronta a su queja o reclamo.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Fue tratada y solucionada con prontitud

3,5
3 Moda: 4
2,5 Correlacion
con

. satisfaccion
q:) del cliente:
3 0,90
o 15
S
Ll

1
0,5
0 0 0
0 T T T

Totalmente En Parcialmente Indiferente Parcialmente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo en (4) de acuerdo (6) de acuerdo
desacuerdo (2) desacuerdo (5) (7)

(1) (3)
Respuestas Clientes

Anexo 16: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a si fue tratada y solucionada con prontitud su queja o reclamo.

Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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La comunicacion durante el tratamiento fue satisfactoria

3,5

3 Moda: 5; 6
Correlacién con
satisfaccion del
cliente: 0,89

1

0,5
0 0 0 0
O T T T

N
u

N

Frecuencia
=
(0]

Totalmente en En desacuerdo Parcialmente Indiferente (4) Parcialmente De acuerdo (6) Totalmente de
desacuerdo (1) (2) en desacuerdo de acuerdo (5) acuerdo (7)

(3)
Respuestas Clientes

Anexo 17: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a si la comunicacion durante el tratamiento de la queja o reclamo fue satisfactoria.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Se le dio la importancia debida a su queja o reclamo

3,5
3 Moda: 4
2,5 Correlacion con
- satisfaccién del
s cliente: 0,85
c 2
S
o
o 15
S
('
1
0,5
0 0 0
0 T T T T

Totalmente en En desacuerdo Parcialmente Indiferente (4) Parcialmente De acuerdo (6) Totalmente de
desacuerdo (1) (2) en desacuerdo de acuerdo (5) acuerdo (7)

(3)
Respuestas Clientes

Anexo 18: Grafico de respuestas de los clientes referente a si se le dio la importancia debida a su queja o reclamo.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Frecuencia

Se traté de manera objetiva e imparcial

7

6 Moda: 7

5 Correlacién con
satisfaccién del
cliente: 0,35

4

3

2

1

0 0 0 0 0 .
O T T T T T T 1

Totalmente en En desacuerdo Parcialmente Indiferente (4) Parcialmente De acuerdo (6) Totalmente de
desacuerdo (1) (2) en desacuerdo de acuerdo (5) acuerdo (7)

(3)
Respuestas Clientes

Anexo 19: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a si se traté de manera objetiva e imparcial su queja o reclamo.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Existio receptividad por parte de la compania para resolver
con dedicado compromiso su queja o reclamo

2,5
Moda: 3; 4; 6
2 Correlacion con
satisfaccién del
© cliente: 0,79
o 1,5
[ =
<))
=
Q
o 1
w
0,5
0 0 0
0 T T T T T 1
Totalmente en En desacuerdo Parcialmente Indiferente (4) Parcialmente De acuerdo (6) Totalmente de
desacuerdo (1) (2) en desacuerdo de acuerdo (5) acuerdo (7)
(3)
Respuestas Clientes
Anexo 20: Grafico de respuestas de los clientes en cuanto a si existio receptividad por parte de la compafiia para resolver con dedicado

compromiso su queja o reclamo.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Amabilidad y empatia del personal

1 6 25 9 26,5 -1,5 2,25
2 5 10 8 19 -9 81
3 5 10 6 3,5 6,5 42,25
4 6 25 7 10 15 225
5 6 25 9 26,5 -1,5 2,25
6 5 10 7 10 0 0
7 5 10 7 10 0 0
8 6 25 10 32 -7 49
9 5 10 9 26,5 -16,5 272,25
10 5 10 8 19 -9 81
11 5 10 8 19 -9 81
12 6 25 7 10 15 225
13 7 34 9 26,5 7,5 56,25
14 6 25 8 19 6 36
15 6 25 8 19 6 36
16 5 10 7 10 0 0
17 5 10 7 10 0 0
18 5 10 9 26,5 -16,5 272,25
19 6 25 10 32 -7 49
20 5 10 7 10 0 0
21 6 25 10 32 -7 49
22 5 10 6 3,5 6,5 42,25
23 4 2 4 1 1 1
24 6 25 6 3,5 21,5 462,25
25 6 25 9 26,5 -1,5 2,25
26 5 10 8 19 -9 81
27 4 2 7 10 -8 64
28 6 25 8 19 6 36
29 6 25 8 19 6 36
30 6 25 7 10 15 225
31 4 2 6 3,5 -1,5 2,25
32 6 25 10 32 -7 49
33 6 25 8 19 6 36
34 6 25 10 32 -7 49
Suma de diferencia cuadrados 2645,5
coeficiente de correlacion de rango 0,60]

Anexo 21: Calculo del coeficiente de correlaciéon de rango entre amabilidad y empatia del personal
y satisfaccion general del cliente
Fuente: Elaboracién propia
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UCAB 0§

Presentacion e imagen

1 26,5 -13 169
2 13,5 19 -5,5 30,25
3 3,5 10 100
4 10 19 361
5 26,5 2,5 6,25
6 13,5 10 3,5 12,25
7 13,5 10 3,5 12,25
8 32 3 9
9 26,5 -13 169
10 19 10 100
11 19 -17 289
12 10 19 361
13 26,5 2,5 6,25
14 13,5 19 -5,5 30,25
15 19 -5,5 30,25
16 10 3,5 12,25
17 13,5 10 3,5 12,25
18 26,5 -13 169
19 32 -3 9
20 10 -8 64
21 32 -18,5 342,25
22 13,5 3,5 10 100
23 1 12,5 156,25
24 13,5 3,5 10 100
25 26,5 2,5 6,25
26 19 10 100
27 10 -8 64
28 19 -5,5 30,25
29 13,5 19 -5,5 30,25
30 13,5 10 3,5 12,25
31 3,5 10 100
32 32 -3 9
33 13,5 19 -5,5 30,25
34 29 32 -3 9
suma de diferencia cuadrados 3042

coeficiente de correlacién de rango 0,54

Anexo 22: Calculo del coeficiente de correlaciéon de rango entre presentacion e imagen del
personal y satisfaccion general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.
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Vocabulario empleado

1 5 19,5 9 26,5 -7 49
2 4 6,5 8 19 -12,5 156,25
3 5 19,5 6 3,5 16 256
4 5 19,5 7 10 9,5 90,25
5 4 6,5 9 26,5 -20 400
6 4 6,5 7 10 -3,5 12,25
7 4 6,5 7 10 -3,5 12,25
8 6 30,5 10 32 -1,5 2,25
9 5 19,5 9 26,5 -7 49
10 6 30,5 8 19 11,5 132,25
11 5 19,5 8 19 0,5 0,25
12 4 6,5 7 10 -3,5 12,25
13 6 30,5 9 26,5 4 16
14 4 6,5 8 19 -12,5 156,25
15 5 19,5 8 19 0,5 0,25
16 5 19,5 7 10 9,5 90,25
17 5 19,5 7 10 9,5 90,25
18 5 19,5 9 26,5 -7 49
19 6 30,5 10 32 -1,5 2,25
20 4 6,5 7 10 -3,5 12,25
21 4 6,5 10 32 -25,5 650,25
22 4 6,5 6 3,5 3 9
23 4 6,5 4 1 5,5 30,25
24 5 19,5 6 3,5 16 256
25 5 19,5 9 26,5 -7 49
26 6 30,5 8 19 11,5 132,25
27 6 30,5 7 10 20,5 420,25
28 5 19,5 8 19 0,5 0,25
29 5 19,5 8 19 0,5 0,25
30 4 6,5 7 10 -3,5 12,25
31 4 6,5 6 3,5 3 9
32 6 30,5 10 32 -1,5 2,25
33 5 19,5 8 19 0,5 0,25
34 6 30,5 10 32 -1,5 2,25
suma de diferencia cuadrados 3162

coeficiente de correlacién de rango 0,52

Anexo 23: Calculo del coeficiente de correlaciéon de rango entre vocabulario empleado por el
personal y satisfaccion general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.
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Asesoria y disposicion brindada

1
2 9 19 -10 100
3 3,5 -1,5 2,25
4 10 13 169
5 26,5 -3,5 12,25
6 9 10 -1 1
7 9 10 -1 1
8 32 -9 81
9 26,5 -3,5 12,25
10 19 4 16
11 9 19 -10 100
10 13 169
26,5 6,5 42,25
9 19 -10 100
9 19 -10 100
10 13 169
10 13 169
26,5 -3,5 12,25
32 -9 81
10 -8 64
9 32 -23 529
3,5 19,5 380,25
9 1 8 64
3,5 29,5 870,25
26,5 -3,5 12,25
19 4 16
9 10 -1 1
9 19 -10 100
19 4 16
9 10 -1 1
3,5 -1,5 2,25
32 1 1
19 4 16
23 32 -9 81
suma de diferencia cuadrados 3503,5
coeficiente de correlacién de rango 0,46

Anexo 24: Calculo del coeficiente de correlaciéon de rango entre asesoria y disposicién brindada por

el personal y satisfaccion general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.
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Conocimiento demostrado y calidad de informacion
brindada

1 7 26,5 9 26,5 0 0
2 6 11,5 8 19 -7,5 56,25
3 5 3 6 3,5 -0,5 0,25
4 6 11,5 7 10 1,5 2,25
5 7 26,5 9 26,5 0 0
6 7 26,5 7 10 16,5 272,25
7 6 11,5 7 10 1,5 2,25
8 7 26,5 10 32 -5,5 30,25
9 7 26,5 9 26,5 0 0
10 6 11,5 8 19 -7,5 56,25
11 6 11,5 8 19 -7,5 56,25
12 7 26,5 7 10 16,5 272,25
13 6 11,5 9 26,5 -15 225
14 7 26,5 8 19 7,5 56,25
15 6 11,5 8 19 -7,5 56,25
16 7 26,5 7 10 16,5 272,25
17 7 26,5 7 10 16,5 272,25
18 7 26,5 9 26,5 0 0
19 7 26,5 10 32 -5,5 30,25
20 5 3 7 10 -7 49
21 7 26,5 10 32 -5,5 30,25
22 6 11,5 6 3,5 8 64
23 4 1 4 1 0 0
24 6 11,5 6 3,5 8 64
25 7 26,5 9 26,5 0 0
26 6 11,5 8 19 -7,5 56,25
27 6 11,5 7 10 1,5 2,25
28 6 11,5 8 19 -7,5 56,25
29 6 11,5 8 19 -7,5 56,25
30 6 11,5 7 10 1,5 2,25
31 5 3 6 3,5 -0,5 0,25
32 7 26,5 10 32 -5,5 30,25
33 7 26,5 8 19 7,5 56,25
34 7 26,5 10 32 -5,5 30,25
suma de diferencia cuadrados 2158

coeficiente de correlacién de rango 0,67

Anexo 25: Calculo del coeficiente de correlacién de rango entre conocimiento demostrado y calidad

de informacion brindada por el personal y satisfaccioén general del cliente.

Fuente: Elaboracién propia.
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Solucion eficaz de necesidades e inquietudes

1 6 18 9 26,5 -8,5 72,25
2 6 18 8 19 -1 1
3 5 6 6 3,5 2,5 6,25
4 5 6 7 10 -4 16
5 7 30 9 26,5 3,5 12,25
6 6 18 7 10 8 64
7 6 18 7 10 8 64
8 7 30 10 32 -2 4
9 6 18 9 26,5 -8,5 72,25
10 5 6 8 19 -13 169
11 6 18 8 19 -1 1
12 5 6 7 10 -4 16
13 7 30 9 26,5 3,5 12,25
14 6 18 8 19 -1 1
15 6 18 8 19 -1 1
16 5 6 7 10 -4 16
17 6 18 7 10 8 64
18 6 18 9 26,5 -8,5 72,25
19 7 30 10 32 -2 4
20 7 30 7 10 20 400
21 7 30 10 32 -2 4
22 5 6 6 3,5 2,5 6,25
23 4 1 4 1 0 0
24 5 6 6 3,5 2,5 6,25
25 7 30 9 26,5 3,5 12,25
26 6 18 8 19 -1 1
27 5 6 7 10 -4 16
28 6 18 8 19 -1 1
29 6 18 8 19 -1 1
30 6 18 7 10 8 64
31 5 6 6 3,5 2,5 6,25
32 7 30 10 32 -2 4
33 6 18 8 19 -1 1
34 7 30 10 32 -2 4
suma de diferencia cuadrados 1195,5

coeficiente de correlacién de rango 0,82

Anexo 26: Calculo del coeficiente de correlacion de rango entre solucion eficaz de necesidades e

inquietudes y satisfaccion general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.
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Respuesta diligente a inquietudes

1 6 25,5 9 26,5 -1 1
2 6 25,5 8 19 6,5 42,25
3 5 12,5 6 3,5 9 81
4 5 12,5 7 10 2,5 6,25
5 5 12,5 9 26,5 -14 196
6 5 12,5 7 10 2,5 6,25
7 5 12,5 7 10 2,5 6,25
8 7 32,5 10 32 0,5 0,25
9 6 25,5 9 26,5 -1 1
10 5 12,5 8 19 -6,5 42,25
11 5 12,5 8 19 -6,5 42,25
12 6 25,5 7 10 15,5 240,25
13 6 25,5 9 26,5 -1 1
14 5 12,5 8 19 -6,5 42,25
15 6 25,5 8 19 6,5 42,25
16 5 12,5 7 10 2,5 6,25
17 5 12,5 7 10 2,5 6,25
18 6 25,5 9 26,5 -1 1
19 7 32,5 10 32 0,5 0,25
20 4 3 7 10 -7 49
21 6 25,5 10 32 -6,5 42,25
22 4 3 6 3,5 -0,5 0,25
23 3 1 4 1 0 0
24 5 12,5 6 3,5 9 81
25 6 25,5 9 26,5 -1 1
26 5 12,5 8 19 -6,5 42,25
27 5 12,5 7 10 2,5 6,25
28 6 25,5 8 19 6,5 42,25
29 5 12,5 8 19 -6,5 42,25
30 5 12,5 7 10 2,5 6,25
31 4 3 6 3,5 -0,5 0,25
32 7 32,5 10 32 0,5 0,25
33 5 12,5 8 19 -6,5 42,25
34 7 32,5 10 32 0,5 0,25
suma de diferencia cuadrados 1120

coeficiente de correlacién de rango 0,83

Anexo 27: Calculo del coeficiente de correlacion de rango entre respuesta diligente a inquietudes
del personal y satisfaccion general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.
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Mantenimiento de la limpieza en el lugar de servicio

1 7 23 9 26,5 -3,5 12,25
2 7 23 8 19 4 16
3 6 6 6 3,5 2,5 6,25
4 7 23 7 10 13 169
5 7 23 9 26,5 -3,5 12,25
6 6 6 7 10 -4 16
7 7 23 7 10 13 169
8 6 6 10 32 -26 676
9 7 23 9 26,5 -3,5 12,25
10 6 6 8 19 -13 169
11 7 23 8 19 4 16
12 6 6 7 10 -4 16
13 7 23 9 26,5 -3,5 12,25
14 7 23 8 19 4 16
15 7 23 8 19 4 16
16 7 23 7 10 13 169
17 7 23 7 10 13 169
18 6 6 9 26,5 -20,5 420,25
19 7 23 10 32 -9 81
20 6 6 7 10 -4 16
21 7 23 10 32 -9 81
22 7 23 6 3,5 19,5 380,25
23 6 6 4 1 5 25
24 7 23 6 3,5 19,5 380,25
25 7 23 9 26,5 -3,5 12,25
26 6 6 8 19 -13 169
27 7 23 7 10 13 169
28 7 23 8 19 4 16
29 7 23 8 19 4 16
30 7 23 7 10 13 169
31 6 6 6 3,5 2,5 6,25
32 7 23 10 32 -9 81
33 6 6 8 19 -13 169
34 7 23 10 32 -9 81
suma de diferencia cuadrados 3944,5
coeficiente de correlacién de rango 0,40]

Anexo 28: Calculo del coeficiente de correlaciéon de rango entre mantenimiento de la limpieza en el

lugar del servicio y satisfaccion general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.
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Conocia por cual medio realizar la queja

suma de diferencia de cuadrados 20]
coeficiente de correlacion de rango 0,64

Anexo 29: Calculo del coeficiente de correlacién de rango entre si conocia por cual medio realizar
la queja o reclamo y satisfaccion general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.

Fue de facil acceso

2 0,25

4 -1,5 2,25

2 3,5 12,25

7 0 0]

2 0,5 0,25

5 -2,5 6,25

6 -0,5 0,25

suma de diferencia de cuadrados 21,5
coeficiente de correlacién de rango 0,62

Anexo 30: Calculo del coeficiente de correlaciéon de rango entre si fue de facil acceso la realizacion
de la queja o reclamo y satisfaccién general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.
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Obtuvo respuesta pronta a su queja o reclamo

2 0,25

4 1,5 2,25

2 1,5 2,25

7 0 0|

2 -0,5 0,25

5 0,5 0,25

6 -2,5 6,25

suma de diferencia de cuadrados 11,5
coeficiente de correlacién de rango 0,79

Anexo 31: Calculo del coeficiente de correlacion de rango entre si obtuvo respuesta pronta a la
gueja o reclamo y satisfaccion general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.

Fue tratada y solucionada con prontitud

suma de diferencia de cuadrados 5,5
coeficiente de correlacién de rango 0,90]|

Anexo 32: Calculo del coeficiente de correlacion de rango entre si fue tratada y solucionada con
prontitud la queja o reclamo y satisfaccién general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.
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La comunicacion durante el tratamiento fue
satisfactoria

[ (=1 I T T T T

suma de diferencia de cuadrados
coeficiente de correlacion de rango

o
00
O

g

Anexo 33: Calculo del coeficiente de correlaciéon de rango entre si la comunicacion durante el
tratamiento de la queja o reclamo fue satisfactoria y satisfaccion general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.

Se le dio la importancia debida a su queja o reclamo

0

4

0

0

4

0,25

0,25

suma de diferencia de cuadrados 8,5
coeficiente de correlacion de rango 0,85

Anexo 34: Calculo del coeficiente de correlacion de rango entre si se le dio la importancia debida a
su queja o reclamo y satisfaccion general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.
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Se tratd de manera objetiva e imparcial

2 6,25

4 -3 9|

2 2,5 6,25

7 -2,5 6,25

2 2,5 6,25

5 -0,5 0,25

6 -1,5 2,25

suma de diferencia de cuadrados 36,5
coeficiente de correlacion de rango 0,35

Anexo 35: Calculo del coeficiente de correlacién de rango entre si se traté de manera objetiva e
imparcial la queja o reclamo y satisfaccién general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.

Existio receptividad por parte de la compaiia para
resolver con dedicado compromiso su queja o reclamo

2 0,25

4 -2,5 6,25

2 1,5 2,25

7 -0,5 0,25

2 1,5 2,25

5 0 0]

6 0,5 0,25

suma de diferencia de cuadrados 11,5
coeficiente de correlacién de rango 0,79

Anexo 36: Calculo del coeficiente de correlacion de rango entre si existio receptividad por parte de
la compafiia para resolver con compromiso la queja o reclamo y satisfaccidén general del cliente.
Fuente: Elaboracién propia.
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€ 2 C O Noesseguro | svivenezuela.com % 0

EMPRESA PRODUCTOS REPUESTOS SERVICIOS SOPORTE QUEJAS Y RECLAMOS CONTACTOS

i
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EFICIENT
( CONFIAI%L.
ECONOM

000000

Anexo 37: Informacion relativa al proceso de tratamlento de quejas o reclamos en la pagina Web de la companla
Fuente: Pagina web de la compafiia.
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Fecha del Reporte:

S\/F REGISTRO DE QUEJAS Y RECLAMOS PD-MIM-AAA
N°: CC-PP-AA-MM-NN

IDENTIFICACION DEL CLIENTE/PARTE INTERESADA

Empresa RIF/RUC/NIT: Contacto:
Teléfonos de Contacto: Correo:
TIPO DE QUEJA TIPO DE RECLAMO
[ venta [] Postventa [ venta [ Postventa
MOTIVO
[] calidad del Producto [] soporteTécnico ] Tiempo de eEtrega [] Atencién del Personal [ Atencién del Comerdalizador [ otro

Especificar otro:

IDENTIFICACION DEL EQUIPO

Matricula del Equipo: Modelo del Equipo: Descripcién:

Numero de Parte del Componente: OT asociada al Reclamo:

DESCRIPCION DE LA QUEJA O RECLAMO

Anexa algun documento de referencia / Descripcion{] si [] No

EVALUACION DE LA QUEJA O RECLAMO

Severidad: Media Impacto: Medio
Complejidad: Media
Prioridad de la Queja/Reclamo: O Normal [ Media [ urgente

Funciones y Areas involucradas a la Queja/Reclamo:

ANALISIS DE LA QUEJA O RECLAMO

Andlisis y Tratamiento: [0 Accion Correctiva [] AcciondeMejora [] Riesgos [ ] Oportunidades [ ] ProductoNo Conforme
La Queja o Reclamo generé un Conflicto:[] si 0 wNo Codigo asignado al Conflicto: co-PP-AA-MM-NN
RESPONSABLES
QUEJA/RECLAMO RECIBIDA POR RESPONSABLE DEL CIERRE
Nombre y Apellido: Nombre y Apellido:
Cargo: Cargo:
Fecha de Recepcion: Fecha de Cierre:
Medio de recepcién:

Anexo 38: Formulario para registro de quejas o reclamos modificado, donde se amplia la
evaluacion de la queja o reclamo segun las directrices adoptadas de la Norma.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia
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Amabilidady empatiadelpersonal| 6 | 5 | 5| 6 | 6 | 5|56 |5 |5|5|6[7[6[6]|5|5|5|6|5[6([5|4]|6]|6|5|4[6[6]6]|4]|6]|6]|6

Presentacion e imagen 6|6 |6 | 7|7|6]|6| 767577666667 [5[66]6]6]7]7]5]6]|6]6]|6]|7]|6]|7

Vocabulario empleado 51455444656 [5[4]6]4]|5]5|5[5(6[4]4]4)4]5[5[6[6[5]|5]4]4]6|5]F6

Asesoriay disposicionbrindada | 6 [ 5 | 4 | 6 | 6 |5 | 5|66 |6 |56 |7|5|5(6|6|6]|6[4]5]6|5[7|6]|6|5|5|6[5[4]7]6]|6

Conocimiento demostrado y
calidad de informacion brindada

Solucion eficaz de necesidades e
inquietudes

Respuesta diligente a sus
inquietudes

Mantenimiento de la limpiezaen
el lugar de servicio

Anexo 39: Respuesta detallada de los 34 clientes sobre la encuesta referente a los codigos de conducta mostrados por el personal.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.

¢Qué tanto
recomendaria nuestra
organizacion? / Cliente

Anexo 40: Respuesta detallada de los 34 clientes sobre su satisfaccién con respecto a la marca (encuesta 1)
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Conocia por cual medio realizar la
queja o reclamo

Fue de facil acceso 3 3 4 5 3 3 4

Obtuvo respuesta pronta a su
queja o reclamo

Fue trataday solucionada cin
prontitud

La comunicacién durante el
tratamiento de la quejaoreclamo | 5 5 4 6 5 6 6
fue satisfactoria

Se le dio laimportancia debida a
su queja

Se traté de manera objetiva e
imparcial

Existio receptividad por parte de la
compaiiia para resolver con
dedicado compromiso su queja o

reclamo

Anexo 41: Respuesta detallada de los 7 clientes sobre la encuesta referente al tratamiento de
guejas o reclamos presentado por la compafiia.
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.

¢Qué tanto recomendaria nuestra
organizacion? / Cliente

Anexo 42: Respuesta detallada de los 34 clientes sobre su satisfaccion con respecto a la marca
(encuesta 2)
Fuente: La empresa. Elaboracion propia.
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Adelmo Fernandez
parami

Ve 51 g5tz informacion escusta te sinve,
Nombre: Adeimo Ferandez
Titulos: Ingeniera Mecanico (UCV), Licenciada en Ciencias Estadisticas (UCV)
Corrdinador Academico Escuela de Estadistica UCV
Director General de Estadistica de la OCE! (actual INE)
En este cargo evalug varias encuestas : Encuesta de Hogares, Encuesta Industrial, Encuesta del IPC,  entre ofras
Ejercicia libre d |2 Prafesian,

Anexo 43: Credenciales del Prof. Adelmo Fernandez para la validacion de encuestas.
Fuente: Profesor Adelmo Fernandez.
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