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Calidad del servicio al cliente en la empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A,
canton La Libertad, afio 2025

Autor:
Michelle Solange Gonzalez Panchana
Tutor:

Ing. Alvaro H. Mejia F., MBA.

Resumen

La presente investigacion se enmarca en la tematica de la calidad del servicio al cliente,
entendida como un factor estratégico que impulsa la competitividad y consolida la
sostenibilidad de las organizaciones. Se toma como caso de estudio a la empresa SYSTECON
Las Anguilas Lasan S.A., dedicada a la venta de equipos informéticos, soporte técnico y
servicios contables, ubicada en el canton La Libertad. La problemadtica radica en que, pese a
la creciente exigencia de los clientes por un servicio mas agil, acorde con el avance tecnologico
del mercado, se identifica un vacio de informacion sobre como percibe la clientela la
incorporacion de herramientas digitales y la rapidez de respuesta, lo cual limita la capacidad
de la empresa para responder con mayor efectividad a las demandas del mercado actual. El
objetivo general fue determinar dicha calidad mediante el diagndstico de su estado actual, la
identificacion de los elementos que caracterizan la percepcion de los usuarios y la propuesta
de un plan de capacitacion orientado a fortalecer el servicio. Metodologicamente, el estudio
adopto un disefio no experimental de corte transversal, enfoque mixto y alcance descriptivo,
aplicando los métodos deductivo, inductivo y analitico; la informacion se recolecté mediante
una encuesta tomando como referencia el modelo SERVQUAL, dirigida a una muestra de 196
clientes de una poblacion de 955, complementada con una entrevista al gerente general y al
administrador de la empresa. Los resultados evidenciaron un desempefio favorable en
fiabilidad, tiempo de respuesta y diferenciacion, sustentado en el trato personalizado y la
transparencia del proceso técnico, mientras que la innovacion tecnologica presentd sus
mayores brechas en la gestion de redes sociales, la atencion virtual y la automatizacion de
respuestas. Se concluye que SYSTECON ofrece un servicio de calidad desigual entre sus
dimensiones, por lo que se propone un Plan de Capacitacion en Calidad del Servicio al Cliente,
estructurado en seis moédulos, ejecutado en un cronograma de once semanas, orientado a
fortalecer las competencias digitales del personal, sin dejar de lado el reforzamiento de las
fortalezas ya consolidadas en el trato directo.

Palabras claves: calidad del servicio, innovacion tecnologica, capacitacion, satisfaccion del
cliente.
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Quality of customer service at SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., La Libertad
canton, year 2025

Author:
Michelle Solange Gonzalez Panchana
Tutor:

Ing. Alvaro H. Mejia F., MBA.

Abstract

This research focuses on the topic of customer service quality, understood as a strategic factor
that drives competitiveness and consolidates the sustainability of organizations. The case study
is SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., a company dedicated to the sale of computer
equipment, technical support, and accounting services, located in the La Libertad canton. The
problem lies in the fact that, despite the growing demand from customers for more agile service
in line with the technological advancements of the market, there is a lack of information
regarding how customers perceive the incorporation of digital tools and the speed of response.
This limits the company's ability to respond more effectively to current market demands. The
overall objective was to determine this quality by diagnosing its current state, identifying the
elements that characterize user perception, and proposing a training plan aimed at
strengthening the service. Methodologically, the study adopted a non-experimental, cross-
sectional design with a mixed-methods approach and a descriptive scope, applying deductive,
inductive, and analytical methods. The information was collected through a survey based on
the SERVQUAL model, administered to a sample of 196 clients from a population of 955.
This was supplemented by an interview with the company's general manager and
administrator. The results showed favorable performance in reliability, response time, and
differentiation, based on personalized service and transparency in the technical process.
However, technological innovation showed its greatest shortcomings in social media
management, virtual customer service, and automated responses. It is concluded that
SYSTECON offers uneven service quality across these dimensions. Therefore, a Customer
Service Quality Training Plan is proposed, structured in six modules and implemented over an
eleven-week period. This plan aims to strengthen the staff's digital skills while reinforcing
their established strengths in direct customer interaction.

Keywords: service quality, technological innovation, training, customer satisfaction.
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Introduccion

En la actualidad, la calidad del servicio al cliente se ha consolidado como uno de los
principales factores diferenciadores en el competitivo mundo empresarial, debido a que en un
entorno altamente dindmico y digitalizado, donde la competencia es global y las expectativas
de los consumidores evolucionan con gran rapidez, ofrecer una experiencia superior ya no
constituye un valor agregado, sino una condicidn necesaria para la supervivencia, el

crecimiento sostenible y la rentabilidad de las organizaciones (Elizalde Elizalde, 2023).

Las organizaciones optimizan la satisfaccion de sus clientes y son capaces de construir
vinculos de confianza y lealtad duraderos, logrando diferenciarse en mercados cada vez mas
saturados, donde las opciones para el consumidor son cada vez mas abundantes. De este modo,
la calidad del servicio deja de ser un asunto meramente operativo, para convertirse en un eje
estratégico que influye directamente sobre la reputacion corporativa, la retencion de clientes y

la generacion de ventajas competitivas sostenibles en el tiempo.

A nivel global, segin Jejen Florez (2021), la importancia de la calidad del servicio al
cliente se manifiesta en su capacidad para generar valor econdémico significativo y sostenible;
las organizaciones que alcanzan altos estandares en este ambito, logran mayores tasas de
retencion de clientes, recomendacion activa y disposicion de los consumidores a pagar precios
premium. En este marco, de acuerdo con Silva Trevifio et al. (2021), elementos como la
personalizacion de la atencion, la rapidez de respuesta y la fiabilidad en el cumplimiento de
promesas se han convertido en expectativas estandar entre los consumidores de diversas
industrias, dado que la calidad del servicio se vincula de forma directa con la satisfaccion y la

lealtad del cliente.

Ademads, Fondevila Gascon etal. (2024) mencionan que el uso estratégico de
tecnologias digitales, como la atencion virtual, los chatbots y los sistemas de automatizacién
inteligente, amplia las posibilidades de una respuesta oportuna en un mercado global cada vez
mas exigente y dindmico. En esta misma linea, Ramires Hernandez & Valle Cruz (2022)
sefialan que la adopcion de estos asistentes virtuales ha crecido de forma acelerada,
consoliddndose como una herramienta cada vez mas presente en la interaccion entre las

organizaciones y sus clientes.
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En contexto latinoamericano, la calidad del servicio al cliente adquiere una relevancia
estratégica ain mayor frente a la creciente influencia de los estandares internacionales en
diversos sectores econdmicos, considerando que las empresas que invierten de manera
sistematica en este ambito, logran posicionarse favorablemente en un mercado cada vez mas
exigente, en el que los consumidores locales demandan mayor profesionalismo, empatia,
rapidez y eficiencia en los procesos de atencion; de este modo, el adecuado manejo de la
calidad del servicio favorece la competitividad de las organizaciones frente a plataformas y
empresas transnacionales que operan con altos niveles de digitalizacion y experiencia del
cliente, por lo que fortalecer este &mbito se convierte en un factor clave para el desarrollo y la

modernizacion del tejido empresarial nacional (Quintana Sdnchez & Bastidas Jiménez, 2022).

A nivel local, en la provincia de Santa Elena, la calidad del servicio al cliente es un
elemento clave para el desarrollo empresarial y el crecimiento econémico de la region, dado
que esta zona de la provincia se caracteriza por su vocacion comercial, turistica y prestacion
de servicios que impulsan a las organizaciones a mantener altos niveles de atencidon para
responder a las necesidades de un mercado dindmico en expansion en donde su poblacion es
cada vez mas conocedora y exigente. Las empresas que priorizan la mejora continua de su
servicio no solo logran generar mayor valor agregado para sus clientes, también fortalecen su
posicionamiento regional y contribuyen de manera significativa al desarrollo econémico local
a través de la atraccion y retencion de clientes, asi como de la generacién de empleo de calidad

(De La A Guale, 2026).

La empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., ubicada en el cantén La Libertad,
provincia de Santa Elena, se dedica principalmente a la venta de equipos informaticos y de
computo, soporte técnico y servicios contables. Esta actividad se desarrolla en un sector
comercial que en los ultimos afios ha experimentado un dinamismo creciente impulsado por
la recuperacion de la inversion y la demanda (Gonzélez Tumbaco, 2022). Como parte del
sector de tecnologias de la informacion y servicios empresariales, la organizacion que se
presenta opera en un entorno muy competitivo en el que la calidad del servicio al cliente se
constituye en un factor determinante para su sostenibilidad y crecimiento, para su
consolidacion en el mercado local. Debido a su actividad econdémica, estd directamente
vinculada a las necesidades tecnoldgicas y administrativas, tanto de empresas como de

usuarios individuales de la region, por lo que resulta razonable sostener que el nivel de servicio
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que ofrece incide de manera directa en la satisfaccion, la fidelizacion y la confianza que la

clientela deposita en la organizacion.

El estudio de la calidad del servicio al cliente de esta organizacion resulta sumamente
relevante, dado que la categoria de tecnologias y servicios de la region presenta una alta
demanda de soluciones integrales y de atencion personalizada, lo que obliga a las
organizaciones a elevar sus estandares de servicio para retener y fidelizar a su clientela actual,
de la misma manera captar nuevas demandas en un mercado cada vez mas exigente y
competitivo. En este sentido, analizar la variable permite identificar oportunidades de mejora
que fortalezcan la satisfaccion del cliente y la posicion competitiva de la organizacion dentro
del contexto local. SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A. orienta sus esfuerzos hacia el
fortalecimiento de dicho posicionamiento en el mercado, por lo que el presente estudio se

convierte en un respaldo concreto para ese proposito.

Esta investigacion adquiere una particular importancia debido a que, mas allad de
aportar un diagndstico aplicado a la organizacion, contribuye al avance académico en el campo
de la administracién de servicios y las estrategias empresariales, alineandose con el eje de
Estrategias Empresariales y Organizacionales. De este modo, genera conocimiento aplicable
que favorece la mejora continua de los estdndares de atencion, la optimizacion de procesos y
el desarrollo de capacidades internas orientadas a satisfacer las demandas del mercado actual

en el contexto local.

El planteamiento del problema se sitia en el contexto mundial, donde las
organizaciones enfrentan una creciente exigencia por parte de los consumidores, quienes
demandan respuestas rapidas, personalizacion, fiabilidad y experiencias integradas, debido a
que las malas experiencias de servicio generan importantes pérdidas econdmicas: se estima
que anualmente las empresas a nivel global arriesgan entre 3 y 4,7 billones de dolares debido
a la desercion de clientes provocada por un servicio que no cumple con las expectativas (Viejo
Fernandez, 2016). En este sentido, Mejias Acosta et al. (2018) evidenciaron, en un estudio de
caso realizado en una empresa de servicio técnico, que el 66% de los clientes abandon6 a la
organizacion principalmente por incumplimientos y retrasos en los tiempos pactados, lo cual
refleja la sensibilidad de los clientes actuales frente a la atencion que reciben. De igual manera,
herramientas tecnologicas como la atencion virtual, la automatizacion inteligente y el uso
estratégico de redes sociales aun no han sido adoptadas de manera generalizada por las

organizaciones, lo que afecta negativamente su competitividad.
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Segun Teran Ayay et al. (2021) la calidad del servicio continua siendo un tema vigente
en la literatura latinoamericana, dado que estudios nacionales en distintos paises han
identificado deficiencias en diversas industrias, entre ellas las de telecomunicaciones, trading
y servicio técnico. En efecto, se evidencia que la gestion de los tiempos de respuesta y las
expectativas del usuario constituyen los dos principales aspectos que requieren mejora, lo cual
se traduce en una constante incapacidad de las empresas para retener a sus clientes. No
obstante, el impacto internacional de la prestacion de servicios y la aparicion de plataformas
digitales, establecieron nuevos referentes de atencion que han llevado a que el fortalecimiento
de la calidad del servicio se convierta en un aspecto determinante para la competitividad de

las organizaciones ecuatorianas.

A nivel provincial, en el canton La Libertad, el comercio y los servicios han sido un
eje fundamental en la economia, en vista de que esta localidad se ha vuelto un centro de
distribucion, atencion y servicios técnicos importantes. En este sentido, las organizaciones de
la region tienen el reto de adaptar sus formas de atencion a un mercado cambiante y de
crecientes expectativas, por lo que una correcta gestion de la calidad del servicio es una

oportunidad estratégica para reforzar el posicionamiento de las organizaciones locales.

Dentro del lugar de estudio se situa la empresa SYSTECON, organizacidon que ha
mantenido una presencia consolidada en el canton gracias a la transparencia de sus procesos
técnicos y a la atencion personalizada que caracteriza su gestion; no obstante, un acercamiento
preliminar a la percepcidon de sus clientes permite identificar ciertas areas susceptibles de
fortalecimiento, particularmente en lo relacionado con la incorporacion de herramientas
digitales de atencidén, como los sistemas de respuesta automatizada, y con la actualizacion
constante de los contenidos difundidos a través de sus canales digitales. Precisamente, se
desconoce con precision como perciben los clientes estos y otros aspectos del servicio, como
la rapidez de respuesta y la resolucion de requerimientos, lo cual constituye un vacio de
informacion que dificulta a la empresa responder con mayor efectividad a las demandas

actuales de los usuarios en un entorno competitivo.

Ante ello, se identifica la necesidad de contar con un diagndstico actualizado sobre la
calidad del servicio al cliente en SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., dado que este analisis
resulta necesario para proponer acciones que permitan elevar los estdndares de atencion y
fortalecer la relacion con los usuarios, de modo que se logre aportar elementos utiles tanto para

la empresa como para el &mbito académico en el campo de la administracion de servicios.
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Formulacion del problema

(De qué manera se manifiesta la calidad del servicio al cliente en la empresa

SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.?
Sistematizacion del problema

(Cuadl es el estado actual de la calidad del servicio al cliente en la empresa SYSTECON

Las Anguilas Lasan S.A.?

(Qué elementos caracterizan la percepcion de los clientes sobre el servicio recibido en

la empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.?

(Qué plan de capacitacion fortalecerd la calidad del servicio al cliente en la empresa

SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.?
Objetivo general

Determinar la calidad del servicio al cliente en la empresa SYSTECON Las Anguilas

Lasan S.A.
Objetivos especificos

Diagnosticar el estado actual de la calidad del servicio al cliente en la empresa

SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.

Identificar los elementos que caracterizan la percepcion de los clientes sobre el servicio

recibido en la empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.

Proponer un plan de capacitacion orientado a la calidad del servicio al cliente en la

empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.
Justificacion
Justificacion tedrica

La presente investigacion se justifica tedéricamente en que el modelo SERVQUAL

constituye un instrumento que permite identificar con precision los aspectos del servicio en



18

los que una organizacion debe enfocar sus esfuerzos para satisfacer de manera mas efectiva

las necesidades de sus clientes (Villacis Zambrano, 2024).

En empresas dedicadas al mantenimiento y soporte de equipos informaticos, la
satisfaccion del cliente depende en gran medida de la fiabilidad del servicio prestado, la
rapidez con la que se atienden sus solicitudes y la confianza que genera el personal técnico al

momento de resolver sus problemas (Abboodi, 2014).

La capacitacion continua del personal contribuye de manera significativa a mejorar el
desempefio de los colaboradores, elevando su productividad dentro de la organizacion, al
fortalecer las competencias necesarias para enfrentar las exigencias cambiantes del mercado;
no obstante, su efectividad depende de que dichos procesos formativos se planifiquen
adecuadamente, respondiendo a las necesidades reales del personal (Cérdova Verdugo et al.,

2024).

Estos planteamientos resultan pertinentes para el presente estudio, debido a que
SYSTECON es precisamente una empresa dedicada a la venta y al soporte técnico de equipos
informaticos, sector en el que la fiabilidad y la rapidez de atencidon descritas anteriormente
cobran especial relevancia, dado que esta investigacion culminara con una propuesta orientada
al personal de la empresa, el planteamiento sobre capacitacion y desempefio resulta

directamente aplicable a dicho proposito.

De este modo, el sustento tedrico expuesto brinda las bases necesarias para plantear en
un futuro acciones concretas orientadas a fortalecer la atencion que la empresa ofrece a sus

clientes.
Justificacion practica

Desde el punto de vista practico, la presente investigacion se justifica, debido a que sus
resultados permitiran a SYSTECON contar con un diagndstico objetivo sobre el estado actual
de la calidad del servicio que ofrece a sus clientes, identificando con precision sus fortalezas
y las areas que requieren atencion prioritaria, tales como la incorporacion de herramientas

digitales y la optimizacion de los tiempos de respuesta.

La informacion obtenida en el diagndstico y en la percepcion de los clientes constituira

un insumo concreto para que los directores de la empresa tomen decisiones informadas que
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permitan mejorar sus procesos de atencion, reforzar las capacitaciones de su personal e
implementar mecanismos que agilicen la comunicacion con los usuarios, lo cual impactara

directamente en su competitividad y sostenibilidad en el &mbito local.

De igual forma, el presente estudio contribuye a la mejora en la calidad de atencion al
cliente de la empresa debido a que se convierte en un referente metodologico para otras
empresas del mismo sector tecnoldgico y de servicios, lo cual representa un aporte para dichas

organizaciones al permitirles acceder a los hallazgos de este estudio.

Finalmente, la propuesta de un plan de capacitacion que se deriva de los resultados de
esta investigacion constituye un aporte a la empresa, debido a que representa un instrumento
de aplicacion inmediata que apunta a potenciar las habilidades de atencion al cliente de su
personal, lo que redundard en un beneficio inmediato no solo para la organizacion, sino

también para la comunidad de clientes que hace uso de su servicio.
Idea a defender

Un plan de capacitacion orientado a la calidad del servicio al cliente permitira

fortalecer la atencion en la empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.
Mapeo

El presente trabajo de investigacion se estructura en tres capitulos, precedidos por la
presente introduccion, en la cual se expone la problematica relacionada con la calidad del
servicio al cliente en la empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., asi como los objetivos,

la justificacion y la idea a defender que orientan el estudio.

El Capitulo I corresponde al Marco Referencial, en el que se sistematiza el estado del
arte a través de la revision de estudios previos de caracter internacional y nacional, también se
desarrollan los fundamentos tedricos y conceptuales de las variables e indicadores objeto de
analisis, complementados con la revision de los fundamentos legales que sustentan desde el
ordenamiento juridico ecuatoriano, el derecho de los consumidores a recibir bienes y servicios

de calidad.

El Capitulo II aborda la Metodologia, apartado en el que se fundamenta el disefio no
experimental transversal, el enfoque mixto y el alcance descriptivo adoptados para la

investigacion, ademads se detallan los métodos deductivo, inductivo y analitico empleados, al
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igual que la poblacidon y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las
herramientas informaticas utilizadas para el procesamiento y analisis de la informacion, para

finalmente describir el proceso de validacion y confiabilidad aplicado a estos.

El Capitulo III desarrolla los resultados y discusion, apartado en el que se presentan,
interpretan y analizan de manera sistematica los hallazgos obtenidos mediante la encuesta
dirigida a los clientes, complementados con las entrevistas aplicadas tanto al gerente como al
administrador de la empresa, todo ello con el propdsito de establecer un diagnostico preciso
sobre el estado actual de la calidad del servicio ofrecido por SYSTECON. A partir de dicho
diagnostico se plantea una propuesta orientada a fortalecer la calidad del servicio al cliente,
para cerrar con las conclusiones derivadas del estudio junto con las recomendaciones dirigidas

a la organizacion.
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Capitulo I

Marco Referencial
Revision de la literatura

La revision de la literatura constituye una etapa esencial del proceso investigativo, ya
que permite detectar, obtener y consultar los estudios que anteceden al problema planteado,
como extraer y sistematizar la informacion pertinente para construir el marco tedrico que
sustentard la presente investigacion. A continuacion, se presentan seis trabajos previos, tres de
alcance internacional y tres de alcance nacional, relacionados en su tematica, metodologia y
contexto con la calidad del servicio al cliente en empresas comerciales y de servicios, linea de
estudio en la que se enmarca la problematica identificada en SYSTECON Las Anguilas Lasan

S.A.

En México, Haro et al. (2023) publicaron el articulo cientifico “Modelo SERVQUAL
para evaluar la calidad en el servicio al cliente de empresa de autoservicio”, en la Revista de
Investigacion Académica Sin Frontera de la Universidad de Sonora. El estudio se realizo en
una sucursal de cadena de tiendas de autoservicio (supermercado) del municipio de Ahome,
Sinaloa (México), durante el afio 2023. El objetivo fue identificar las areas de oportunidad en
cuanto a la calidad en el servicio al cliente que presta la empresa. Desde el punto de vista
metodologico, la presente investigacion se enmarco en un enfoque cuantitativo, de alcance
descriptivo y disefio no experimental. Se utilizo el modelo SERVQUAL adaptado a 19 items
para la recoleccion de datos, la cual se realizé a 256 clientes basada en una escala Likert de
tres puntos. El instrumento tuvo un nivel de confiabilidad sobresaliente, con un alfa de

Cronbach de 0,990.

Los resultados manifestaron un nivel de aceptacion del 83,66%, lo que evidencia la
apreciacion que reciben los usuarios respecto al servicio. Sin embargo, al desagregar los
resultados por dimensiones, se identifica que la que corresponde a los elementos tangibles es
la principal area de oportunidad con un 69.43% de aceptacidon, y estd principalmente
relacionada con la percepcion de desactualizacion del equipamiento y la incomodidad de las
instalaciones. Segiin un andlisis mas en concreto el item peor valorado correspondié a la
confianza que transmite el personal, ubicado dentro de la dimension seguridad con un 62,4 %.
En orden general, estos resultados permiten concluir que la empresa cuenta con un estandar de

calidad en el servicio al cliente. Sin embargo, hay oportunidades claras de mejora en la
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infraestructura fisica y tecnologica. También en la confianza que transmiten los profesionales

y la atencion personalizada de los clientes.

En Colombia, Henao Colorado (2020) publico6 el articulo “Calidad de servicio y valor
percibido como antecedentes de la satisfaccion de los clientes de las empresas de
telecomunicaciones en Colombia”, en la revista Contaduria y Administracion de la
Universidad Nacional Autonoma de México, con informacién recolectada entre diciembre de
2016 y febrero de 2017 en las ciudades de Medellin, Bogota, Cali y Barranquilla (Colombia).
El presente estudio tuvo como objetivo proponer y contrastar un modelo explicativo de la
influencia de las expectativas, la calidad de servicio adaptada a partir del modelo SERVQUAL
y el valor percibido sobre la satisfaccion de los clientes de empresas de telecomunicaciones
fijas. Para ello, se optd por un disefio metodologico cuantitativo, de alcance descriptivo y corte
transversal, con una muestra no probabilistica por conveniencia integrada por 324 usuarios. El
procesamiento de los datos se realiz6 mediante un modelo de ecuaciones estructurales basado
en minimos cuadrados parciales (PLS-SEM), técnica que permitio estimar simultineamente

las relaciones entre los constructos propuestos.

Los resultados obtenidos permitieron confirmar cuatro de las cinco hipdtesis
planteadas inicialmente. En este sentido, se ha podido verificar que la calidad del servicio
influye de forma directa y positiva sobre la satisfaccion del consumidor (= 0.407) y el valor
percibido (B= 0.764), siendo las dimensiones de confiabilidad y capacidad de respuesta las
mas importantes para los usuarios. De esta manera se concluy6 que la satisfaccion del cliente
no responde solo a la calidad del servicio que percibe, sino que se ve mediada, en gran medida,
por el valor que el usuario atribuye al servicio. En consecuencia, se sugiere que las empresas
del sector orienten sus estrategias hacia la construccion de un relacionamiento mas cercano,
agil y confiable con sus clientes, como via para fortalecer los niveles de satisfaccion y, con

ello, su posicionamiento competitivo.

En Pert, Romani-Pillpe & Macedo-Inca (2023) realizaron la investigacion “Modelo de
medicion SERVQUAL y calidad del servicio en una institucion educativa particular de Ica,
20227, publicada en la revista Gaceta Cientifica. La investigacion tuvo lugar en una institucion
educativa privada de atencién en la provincia de Ica (Pert) en el afio 2022, cuyo objetivo fue
determinar la relacion que existe entre el SERVQUAL vy la calidad del servicio percibido por
los padres de familia de la institucion. La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo,

disefio no experimental y de tipo aplicada, en la que se tom6 como poblacion a un grupo de 31
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padres de familia, a quienes se les aplicaron dos instrumentos: el modelo SERVQUAL
adaptado, compuesto por 22 items, y un instrumento de calidad del servicio, compuesto por

14 items, los cuales fueron sometidos a la prueba no paramétrica Rho de Spearman.

Los resultados arrojaron un valor p = 0,01, lo que permitié aceptar la hipdtesis alterna
planteada. Se concluyd que existe una correlaciéon positiva muy fuerte entre el modelo de
medicion SERVQUAL y la calidad del servicio desde la percepcion de los padres de familia,
lo que confirma la pertinencia de dicho modelo para evaluar la calidad del servicio en

contextos distintos al comercial.

En el canton La Libertad, Vera Campuzano et al. (2020) publicaron el articulo “El
servicio al cliente como filosofia y factor de calidad de las pymes del canton La Libertad”, en
la Revista Tecnologica Ciencia y Educacion Edwards Deming. Como objetivo general
plantearon evaluar el servicio al cliente y su incidencia en la gestion de calidad de las pymes
del sector comercial del canton. La metodologia constd del método inductivo, mediante
entrevistas realizadas a los gerentes de 42 pymes comerciales del canton y el método deductivo

mediante encuestas aplicadas a los colaboradores de las mismas.

Los resultados mostraron que el 43,75 % de las empresas consideran el servicio al
cliente como parte fundamental de su filosofia corporativa, y que el 62,5 % reconoce la
importancia de alcanzar la excelencia en el servicio para fidelizar a sus clientes; a partir de ello
se disefio un modelo de gestion de calidad basado en cuatro factores: gestion de recursos,
medicion y analisis, innovacion continua del producto y desarrollo de recursos humanos. El
estudio concluyo que la gestion de calidad orientada al servicio al cliente es indispensable para
el éxito de las pymes, independientemente de su actividad comercial, y que estas deben definir
y medir sistematicamente la satisfaccion de sus clientes en lugar de esperar a que las quejas

evidencien las falencias del servicio.

En San Vicente, Manabi, Villacis Zambrano (2024) publicé el articulo “Modelo
SERVQUAL para medir la calidad en el servicio de la empresa Disensa el Constructor”, en la
revista Portal de la Ciencia. La investigacion se llevo a cabo en la empresa comercializadora
de materiales de construccion 'Disensa el Constructor' situada en la ciudad de San Vicente,
provincia de Manabi (Ecuador), con datos recolectados en septiembre de 2022. Lo que se
busco fue el nivel de calidad del servicio que dicha empresa presta a sus clientes. En cuanto
metodoldgicamente, se tratdé de una investigacion no experimental, exploratoria-descriptiva,

de enfoque cuantitativo, donde se aplicd el modelo SERVQUAL por medio de encuestas,
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complementado con el método Delphi y la prueba de Alfa de Cronbach para la validacion del

instrumento.

Los resultados mostraron que las dimensiones de seguridad, empatia y tangibilidad
presentaron mayor uniformidad y una percepcion favorable por parte de los clientes, mientras
que las dimensiones de capacidad de respuesta y confiabilidad evidenciaron posiciones de
neutralidad o desacuerdo. El estudio concluy6 que las deficiencias detectadas responden a una
falta de conocimientos por parte de las autoridades, jefes y empleados de la empresa, por lo
que resulta necesaria la capacitaciéon del personal para alcanzar una Optima calidad en la
gestion de los servicios, hallazgo directamente relacionado con la propuesta de capacitacion

que se plantea en la presente investigacion.

En Quito, Mendoza et al. (2025) publicaron el articulo cientifico “Plan estratégico para
el fortalecimiento de la experiencia del cliente en CustodiaSeg, broker de seguros, Ecuador”,
en Tesla Revista Cientifica, en coautoria con investigadores de la Maestria en Administracion
y Direccién de Empresas de la Universidad Bolivariana de Ecuador. El estudio se realizé en
CustodiaSeg, un broker de seguros con sede en Quito (Ecuador), entre los afios 2025 y 2026.
Como objetivo general que tuvo la investigacion fue disefiar un plan estratégico para fortalecer
la experiencia del cliente, mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL como herramienta
diagnostica. El enfoque de este estudio es mixto, no experimental y de alcance descriptivo. Se
aplicaron encuestas, basadas en el modelo SERVQUAL a una muestra de 313 clientes, asi
como un analisis FODA que se realiz6 junto a 25 colaboradores del area administrativa. De
igual manera se realizaron entrevistas semiestructuradas que permitieron profundizar en
aspectos cualitativos del servicio. La triangulacion de estos hallazgos se insertod
posteriormente en un Cuadro de Mando Integral (CMI) lo que facilitd una vision estratégica

mas articulada de los mismos.

De igual manera se reveld una brecha promedio de —0,25 entre las expectativas y las
percepciones de los clientes. Las dimensiones capacidad de respuesta (—0,34) tangibilidad (—
0,29) y fiabilidad (-0,28) son los que presentan mas diferencias. Los resultados fueron mas
favorables para las dimensiones de seguridad y empatia, lo que sugiere la relativa fortaleza en
el trato y confianza generada por el personal. A partir de estos resultados el estudio concluyo
que la organizaciéon debe priorizar una estrategia de reorientacion en los ejes de

estandarizacion de procesos y modernizacion tecnologica, asi como potenciar la digitalizacion
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del personal. Asi se podrian capitalizar las ya existentes y traducirlas a una experiencia de

servicio mas agil, coherente, acorde a las expectativas reales de los clientes.

De acuerdo con los trabajos antes mencionados, el modelo SERVQUAL es el mas
utilizado a nivel global para medir la calidad del servicio al cliente de organizaciones
comerciales y de servicios, asi mismo, las deficiencias que se encuentran con mas frecuencia
se asocian a la falta de capacitacion de los colaboradores, a la inexistencia de protocolos
estandarizados y mecanismos de medicion continua de la satisfaccion del cliente y a la falta

de tecnologia para la prestacion del servicio.
Desarrollo de teorias y conceptos

En este apartado se desarrolla el sustento conceptual de la calidad del servicio al
cliente, variable central de la presente investigacion, asi como de sus dimensiones e
indicadores correspondientes, lo que permitira interpretar los resultados obtenidos y sustentar

la propuesta derivada del diagnostico realizado.

Calidad del servicio

La calidad del servicio es el grado en que una organizacion logra satisfacer o superar
las expectativas del cliente al recibir un servicio. Silador Utrera et al. (2022) explican que,
dentro del modelo SERVQUAL, la calidad se determina comparando lo que el cliente esperaba
con lo que efectivamente percibio: si la percepcion iguala o supera la expectativa, existe
satisfaccion; si es inferior, se genera una brecha de insatisfaccion. Este enfoque es uno de los

mas utilizados en la literatura cientifica para medir la calidad de un servicio.

En este sentido, dicho concepto no es un elemento tnico, sino que esta compuesto por
distintos componentes que en conjunto determinan la percepcion del cliente. Haro et al. (2023)
identifican cinco aspectos fundamentales: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, lo que permite desglosar un concepto abstracto en aspectos
concretos y medibles dentro de una organizacién. De estos aspectos, para la presente
investigacion se priorizaron la fiabilidad y la capacidad de respuesta, entendida esta Gltima en
el contexto de SYSTECON como tiempo de respuesta, por su pertinencia directa con el sector
de soporte técnico. A ellas se sumo la diferenciacién como un tercer componente estratégico
relevante para el diagndstico de la empresa. Por tanto, el modelo SERVQUAL se utilizé como
referente para adaptar los aspectos de calidad del servicio al contexto especifico de

SYSTECON.
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Cabe anadir que, mas alla de sus componentes, la calidad del servicio constituye un
proceso continuo de mejora que varia segun el sector, el tipo de cliente y el contexto en el que
se presta el servicio. De acuerdo con Montejo de la Cruz et al. (2025), evaluar continuamente
la calidad del servicio permite identificar fortalezas y areas de oportunidad, asi como ajustar
los procesos frente a expectativas cambiantes, lo que confirma que este concepto es dinamico

y no estatico.

A partir de lo expuesto, definir con precision la calidad del servicio resulta fundamental
para esta investigacion, en tanto constituye la variable central del estudio, la cual se analizara
a través de dos dimensiones evaluadas en SYSTECON: el desempefio del servicio y la
innovacion tecnologica. Entender este concepto permitird determinar de forma objetiva si la
organizacion cumple o no con las expectativas de sus clientes; de igual manera, servira de base
tedrica para interpretar adecuadamente los resultados obtenidos y proponer mejoras adaptadas

a la realidad de la empresa.
Desempeiio del Servicio

El desempeiio del servicio se refiere a la manera en que una organizacion ejecuta, de
forma concreta, las acciones dirigidas a satisfacer las necesidades de quienes adquieren o
utilizan sus productos y servicios. Duque Oliva (2005) sostiene que el servicio al cliente
supone el establecimiento y gestion de una relacion en la que tanto el cliente como la
organizacion buscan la satisfaccion mutua de sus expectativas, lo cual exige que exista

interaccion y retroalimentacion constante entre quienes participan de este proceso.

En este sentido, dicho desempeiio se materializa en detalles concretos y observables.
Segtn Rojas Martinez et al. (2020), el servicio al cliente estd compuesto de elementos como
la forma amable y cortés en que el personal atiende, la rapidez con la que se resuelve una
solicitud, y la capacidad de resolver un problema, aspectos que en conjunto conforman la
percepcion que el usuario construye sobre la empresa. Para la presente investigacion, estos
elementos se traducen directamente en los indicadores de fiabilidad y tiempo de respuesta,

evaluados mas adelante en SYSTECON.

De igual manera, Botines Carrefio & Briones Saltos (2024) agregan que este servicio
no depende de un solo departamento, sino que constituye responsabilidad de toda la
organizacion, dado que cualquier unidad que entre en contacto directa o indirectamente con el

cliente incide en la calidad de la atencidn recibida. Esta perspectiva integral respalda la
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inclusion de la diferenciacion como parte del desempefio evaluado, en tanto refleja el esfuerzo

conjunto de la organizacion por distinguirse frente a sus competidores.

Desde una perspectiva mas amplia, la atencion al cliente ya no se percibe como una
funciébn meramente operativa, sino como un componente estratégico dentro de la gestion
global de la organizacion. Segun Sarmiento Orna & Vinueza Martinez (2020), las
organizaciones que entienden el servicio al cliente como parte de su identidad institucional
logran construir relaciones mas sélidas y duraderas con sus usuarios, mientras que aquellas

que lo consideran un aspecto secundario tienden a perder clientes frente a la competencia.

Para esta investigacion, el desempefio del servicio constituye la primera dimension de
la calidad del servicio al cliente en SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., dando lugar a los
indicadores de fiabilidad, tiempo de respuesta y diferenciacion que serdn evaluados en la
organizacion. Comprender este concepto permitird determinar si la empresa ejecuta su
atencion conforme a los requerimientos del usuario, aportando una base conceptual solida para

interpretar los resultados de la investigacion.
Fiabilidad

La fiabilidad es la capacidad que tiene una empresa para cumplir, de manera exacta y
consistente, con aquello que le ha prometido a su cliente; es decir, hacer bien el servicio desde
la primera vez y mantener ese mismo nivel de cumplimiento cada vez que el cliente vuelve a
solicitarlo. Carrera Torres et al. (2021) sefialan que este concepto responde a la pregunta de si
la organizacion realmente entrega lo que ofrece, en las condiciones, plazos y forma acordados,
de igual manera, esta constancia guarda una relacion directa con la confianza que el cliente
deposita en la organizacion a largo plazo. Segin Arévalo Marcos (2022), cuando la empresa
cumple lo que promete de manera repetida se genera un vinculo de credibilidad que fortalece
la relacion comercial, mientras que los incumplimientos frecuentes llevan al cliente a buscar

otras alternativas en el mercado.

Analizar la fiabilidad dentro de esta investigacion permitira determinar si la organizacion
cumple de manera consistente con los compromisos que asume frente a sus clientes en el
canton, en términos de plazos, condiciones y calidad de lo entregado. Este indicador aportara
evidencia concreta sobre si la empresa genera confianza en sus consumidores o si, por el
contrario, existen incumplimientos que estén afectando su credibilidad, informacién

fundamental para disefar acciones correctivas.
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Tiempo de respuesta

El tiempo de respuesta es la rapidez con la que una empresa atiende una solicitud,
consulta, reclamo o necesidad planteada por el cliente, es decir, cudnto debe esperar una
persona desde que requiere el servicio hasta que efectivamente lo recibe. Badajoz Ramos et al.
(2023) explican que este concepto estd estrechamente relacionado con lo que la literatura
denomina capacidad de respuesta, entendida como la disposicion y agilidad del personal para

atender oportunamente a quienes solicitan sus servicios.

Este concepto puede observarse en distintos momentos de la relacién con el cliente,
como el tiempo que tarda un vendedor en atender a una persona, el tiempo que demora la
empresa en resolver un reclamo o el tiempo de espera en una fila o ventanilla. Altamirano
Gonzales (2023) determind, a través de un estudio realizado en una agencia bancaria, que
existe una relacion positiva entre el tiempo de espera y la calidad de atencion percibida por el
cliente, lo que sugiere que, en general, tiempos de espera mas cortos tienden a asociarse con

una mejor percepcion del servicio recibido.

El tiempo de respuesta, ademas, se ha vuelto cada vez mas relevante debido al ritmo de
vida acelerado de los consumidores actuales, quienes valoran especialmente que sus
solicitudes sean resueltas con prontitud. Miranda Cruz et al. (2021) sefialan que en un contexto
donde los clientes tienen acceso inmediato a multiples alternativas en el mercado, la velocidad
de respuesta se ha convertido en un factor decisivo para que un cliente permanezca fiel a una

empresa o decida cambiarse a la competencia.

Evaluar el tiempo de respuesta en SYSTECON permitird conocer con exactitud qué tan
rapido la empresa atiende a sus clientes y si dicha rapidez cumple con lo que ellos esperan
recibir. Este indicador aportard informacion concreta sobre posibles demoras en los procesos
de atencion, lo que permitird plantear mejoras orientadas a reducir los tiempos de espera 'y con

ello, fortalecer la satisfaccion del cliente.
Diferenciacion

La diferenciacion es la capacidad que tiene una empresa para distinguirse de sus
competidores, ofreciendo algo que el cliente valora y que no encuentra facilmente en otras
organizaciones del mismo mercado. Leyva Carreras et al. (2026) explican que en el ambito del

servicio, esta diferenciacion no siempre depende de tener el precio mas bajo o el producto mas
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innovador, sino de la manera particular en que la empresa atiende, se relaciona y genera
experiencias memorables para quienes la eligen. En esa misma linea, Pedreschi Caballero &
Nieto Lara (2023) sefialan que a diferencia de un producto fisico que puede tocarse o
compararse antes de comprarlo, un servicio se experimenta en el momento en que se recibe,
por lo que la calidad de la atencion se convierte en el principal elemento con el que la empresa

puede diferenciarse frente a otras opciones del mercado.

Existen estrategias de diferenciacion mas especificas, que consisten en incorporar
elementos sensoriales a la propia experiencia de servicio. Segun Dubuc Pifa (2022), cuando
una organizacion integra con suficiente intensidad y conviccidn estimulos como el ambiente,
el tipo de musica, el trato cercano o algun detalle particular que vuelve mas amable la atencion
brindada, logra que el cliente recuerde con mayor facilidad esa experiencia y la asocie
directamente con la marca que se la ofrecid. Este planteamiento evidencia que la
diferenciacion y el éxito comercial no dependen inicamente de aspectos técnicos, ni de la
oferta misma del bien o servicio, sino que exigen ademds la construccion de un valor

experiencial adicional, edificado a partir de la vivencia concreta del cliente.

Conocer la diferenciacion como indicador en esta investigacion permitira determinar si
la empresa cuenta con algin elemento que la haga Unica frente a las demas organizaciones.
Esta informacion es relevante ya que, en un mercado local con competencia directa, el nivel
de diferenciacion por la via del servicio podria resultar decisivo a la hora de atraer y retener
clientes, de ahi que los resultados de este indicador aporten elementos concretos para plantear

estrategias de posicionamiento.
Innovacion Tecnoldgica

Segtn Navas et al. (2022) la innovacién tecnoldgica hace referencia a la incorporacioén
de herramientas y procesos tecnologicos en las actividades productivas de una organizacion
en la que se esfuerza por dar un mayor valor a sus productos y servicios, asi como incrementar
su competitividad dentro del mercado. Los autores subrayan que esa inclusion debe ir
acompanada de una buena gestién administrativa para que sus ventajas se traduzcan en mejora

efectiva de la entidad.

En la misma linea, Pachas Guillen et al. (2025) entienden la innovacién tecnologica
como la capacidad de la organizacion para adoptar y desarrollar tecnologias que mejoren su

desempefio, ya sea a través de la adopcion de una nueva tecnologia o del desarrollo de
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capacidades tecnologicas internas que contribuyan a la competitividad empresarial. Los
autores destacan que esta capacidad necesita complementar con una correcta administracion

del cambio organizacional.

La innovacion tecnoldgica en esta investigacion es la segunda dimension de la calidad
del servicio al cliente en SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., porque hoy en dia la inclusion
de cualquier tipo de herramienta digital como: redes sociales, atencion virtual, automatizacion
de respuestas; se ha convertido en un factor que determina la competitividad de una empresa,

asi como la percepcion de calidad que tiene el cliente del servicio recibido.
Redes Sociales

Seglin Zevallos Oscco et al. (2022) las redes sociales son herramientas de comunicacion
digital que supone que una organizacion puede tener un contacto mas cercano con cada uno
de sus clientes, asi como satisfacer sus necesidades de informacion, también refuerza la
identidad de marca dentro del marketing digital. Los autores destacan que su correcta
implementacion favorece la creacion de comunidad y promueve una eficaz comunicacion con

los consumidores.

Acorde a Moreano Guerra et al. (2024) las redes sociales son plataformas digitales, las
cuales han pasado de ser un simple vinculo personal para la gente, a convertirse en herramienta
esencial de relacion con el cliente y expansion del negocio, asi como una forma de dar
visibilidad a las marcas en el mundo empresarial. El uso estratégico de los activos informa

directamente sobre la consecucion de los objetivos comerciales.

El estudio de las redes sociales desempefia un papel importante para Systecon Las
Anguilas Lasan S.A. Dado que este indicador permitird conocer en qué medida la empresa
utiliza dichos canales digitales para comunicarse con sus clientes, atender sus consultas e
impulsar su imagen corporativa, este proceso de innovacidn tecnologica favorecera también la

comunicacién mas cercana y constante con su publico objetivo.
Atencion Virtual

Segun Casazola Cruz et al. (2021) la atencion virtual consiste en la atencion al cliente
prestada a través de canales digitales que han sido impulsados por inteligencia artificial y

permiten a las organizaciones atender remota y continuamente las consultas del consumidor,
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contacto presencial no directo. El uso de una modalidad de atencion virtual, debe evaluarse
eventualmente para comprobar si satisface las exigencias del usuario, ya que su percepcion en

gran medida condiciona lo efectivo del servicio dentro de la organizacion.

En complemento, Vazquez Bautista (2023) define a la atencion virtual como la que se
da en entornos digitales, donde las organizaciones ofrecen un servicio que esta disponible todo
el tiempo, es rdpido y eficiente. Ademds, permite reducir costos operativos y mejorar la
experiencia del usuario. Este tipo de atencién debe guardar la debida proporcion con las

interacciones humanas a fin de conservar la calidez en el trato con el cliente.

La atencion virtual es un indicador fundamental de la innovacion tecnoldgica en la
empresa Systecon Las Anguilas Lasan S.A. Esto se debe a que, mediante analisis, se podra
conocer si la organizacion cuenta con canales de atencién automatizados que generen una
mejora en el servicio y una disminucion de los tiempos de espera, asi como una adecuada
complementacion de la atencién humana brindada en la empresa, generando una mejora en la

experiencia del cliente con la organizacion.
Automatizacion de Respuestas

Segun Pionce Arteaga et al. (2022) la automatizacion de respuestas es la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas, como los chatbots, los cuales integran inteligencia artificial para
generar de manera automatica la interaccion con el consumidor, con una capacidad de
adaptacion versatil para aplicarse a diferentes areas comerciales. Los autores sefialan que su

correcta configuracion sea clave para garantizar la eficacia de la atencion.

De forma mas especifica, Bravo Maruri et al. (2025) entienden la automatizacion de
respuestas como la integracion de un chatbot con inteligencia artificial a los sistemas de
gestion empresarial (CRM), orientada a reducir los tiempos de atencion y aumentar la
satisfaccion del cliente mediante respuestas inmediatas y coherentes, también sefialan que se

ha reducido la carga operativa del personal de soporte.

La automatizacion de respuestas es un indicador determinante para Systecon Las
Anguilas Lasan S.A., porque permitira evidenciar si la empresa posee mecanismos
automatizados que dinamicen la atencion al cliente, optimicen los tiempos de respuesta y
ayuden a aumentar los niveles de satisfaccion como lo corrobord la literatura cientifica

revisada en la presente investigacion.
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Fundamentos legales

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
Art. 66.- Se reconoce y garantizard a las personas:

25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con
eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas.

Art. 336.- El Estado impulsard y velara por el comercio justo como medio de acceso a
bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la intermediacion y promueva

la sustentabilidad.

El Estado asegurard la transparencia y eficiencia en los mercados y fomentara la

competencia en igualdad de condiciones y oportunidades, lo que se definird mediante ley.
Ley Organica de Defensa del Consumidor (2000)

Art. 1.- Ambito y Objeto. - Las disposiciones de la presente Ley son de orden publico
de interés social, sus normas por tratarse de una Ley de caracter organico, prevaleceran sobre
las disposiciones contenidas en leyes ordinarias. En caso de duda en la interpretacion de esta

Ley, se la aplicara en el sentido méas favorable al consumidor.

El objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y consumidores,
promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores y procurando

la equidad y la seguridad juridica en dichas relaciones entre las partes.

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,

los siguientes:

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos

que pudieren presentar;
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5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones

optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Es obligacion de todo proveedor, entregar al
consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o servicios

ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una eleccién adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio. - Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad
a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variaciéon en
cuanto a precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes,

sera motivo de diferimiento.

Art. 25.- Servicio Técnico.- Los productores, fabricantes, importadores, distribuidores
y comerciantes de bienes deberdn asegurar el suministro permanente de componentes,
repuestos y servicio técnico, durante el lapso en que sean producidos, fabricados, ensamblados,
importados o distribuidos y posteriormente, durante un periodo razonable de tiempo en funcion
a la vida util de los bienes en cuestion, lo cual sera determinado de conformidad con las normas

técnicas del Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN.

Art. 69.- Capacitacion. - El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN - realizara
programas permanentes de educacion sobre normas de calidad a los proveedores y
consumidores, utilizando, entre otros medios, los de comunicacién social, en los espacios que

corresponden al Estado segun la Ley.
Ley De Comercio Electronico, Firmas Y Mensajes De Datos (2002)

Art. 50.- Informacion al consumidor. - En la prestacion de servicios electronicos en el
Ecuador, el consumidor deberd estar suficientemente informado de sus derechos y
obligaciones, de conformidad con lo previsto en la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor

y su Reglamento.

Cuando se tratare de bienes o servicios a ser adquiridos, usados o empleados por
medios electronicos, el oferente deberd informar sobre todos los requisitos, condiciones y
restricciones para que el consumidor pueda adquirir y hacer uso de los bienes o servicios

promocionados.
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La publicidad, promociéon e informacion de servicios electronicos, por redes
electronicas de informacion, incluida la internet, se realizara de conformidad con la ley, y su

incumplimiento sera sancionado de acuerdo al ordenamiento juridico vigente en el Ecuador.

En la publicidad y promocién por redes electronicas de informacion, incluida la
Internet, se asegurara que el consumidor pueda acceder a toda la informacion disponible sobre
un bien o servicio sin restricciones, en las mismas condiciones y con las facilidades disponibles

para la promocion del bien o Servicio de que se trate.

En el envio periddico de mensajes de datos con informacion de cualquier tipo, en forma
individual o a través de listas de correo, directamente o mediante cadenas de mensajes, el
emisor de los mismos debera proporcionar medios expeditos para que el destinatario, en
cualquier tiempo, pueda confirmar su suscripcion o solicitar su exclusion de las listas, cadenas
de mensajes o bases de datos, en las cuales se halle inscrito y que ocasionen el envio de los

mensajes de datos referidos.

La solicitud de exclusién es vinculante para el emisor desde el momento de la
recepcion de la misma. La persistencia en el envio de mensajes periddicos no deseados de

cualquier tipo, se sancionara de acuerdo a lo dispuesto en la presente ley.

El usuario de redes electronicas, podra optar o no por la recepcion de mensajes de datos
que, en forma periodica, sean enviados con la finalidad de informar sobre productos o servicios

de cualquier tipo.
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Capitulo I1
Metodologia

Diseiio de la investigacion

Valladares Guaman et al. (2026) sefialan que el disefio no experimental se enfoca en el
estudio de las variables sin generar ningln tipo de alteraciéon o manipulacion por parte del
investigador, estableciéndose una medicion de estas en su estado natural, siendo ampliamente
aplicable a las ciencias sociales, la administracion y las finanzas, mientras que los estudios de
tipo transversal se caracterizan por efectuarse en una uUnica instancia, de modo que la
informacion recolectada resulta 1til especificamente para el periodo en que dura la

investigacion.

El disefio de la presente investigacion es no experimental, de corte transversal,
caracteristicas que resultan coherentes con el estudio de la calidad del servicio al cliente en la
empresa. Por un lado, la variable analizada no fue alterada por la investigadora, sino observada
tal como los clientes la experimentan en su interaccion cotidiana con la empresa, por otro lado,
toda la informacion se recolectd en una sola etapa, mediante las encuestas aplicadas a los
clientes, asi mismo las entrevistas dirigidas al gerente y al administrador, lo cual resulta
coherente si se considera que el propdsito del estudio no fue observar la evolucion del servicio
a lo largo del tiempo, sino obtener un diagndstico puntual y confiable que sirviera de sustento

para la propuesta del plan de capacitacion.
Enfoque de la investigacion

De acuerdo con Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, (2018) el enfoque mixto
integra de manera sistematica los métodos cuantitativo y cualitativo dentro de un mismo
estudio, con la finalidad de lograr una percepcion mas completa, holistica e integral del

fendmeno investigado lo que se obtendria empleando cada enfoque de forma aislada.

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, donde el componente
cuantitativo permitié medir, mediante instrumentos estandarizados, el nivel de percepcion de
los clientes en cada una de las dimensiones del servicio, mientras que el componente
cualitativo posibilitdé profundizar en las razones, expectativas y experiencias que explican
dichas valoraciones. La combinacion de ambas fuentes de evidencia resultd pertinente para

este estudio porque no solo se pretendid cuantificar el nivel de calidad percibido, sino también
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comprender los factores que lo determinan, lo cual sustenté de manera mas soélida el

diagnostico y la posterior propuesta de capacitacion.
Alcance de la investigacion

En cuanto a su alcance, la investigacion es de tipo descriptivo. Fernandez Palma (2016)
sefiala que los estudios descriptivos buscan puntualizar las propiedades, las caracteristicas y
los rasgos importantes de un fendmeno que se somete a analisis, describiendo tendencias de

un grupo o poblacion a partir del comportamiento de sus variables.

Este alcance result6 el més adecuado para el presente estudio, puesto que su propdsito
no era establecer relaciones de causalidad entre variables sino describir con precision el estado
actual de la calidad del servicio al cliente que ofrecia SYSTECON a partir de la caracterizacion
de sus dimensiones ¢ indicadores. Ademas, dado que no existia, previo a este estudio, un
diagnostico formal de las brechas de servicio y las necesidades de capacitacion del personal
en esta empresa, la investigacion adquirié relevancia adicional al aportar una caracterizacion

actualizada y especifica del fenomeno en su contexto particular.
Métodos de la investigacion

Método deductivo

El método deductivo, segin Mufioz Rocha (2015), permite obtener conclusiones
particulares a partir de una ley o principio general previamente aceptado, aplicandolo al
analisis de casos concretos, de manera que el investigador no descubre nuevas leyes sino que

verifica si la realidad se ajusta a la teoria ya establecida.

Este método se aplico en la construccion del instrumento de recoleccion de datos,
cuyos items se derivaron de las dimensiones de calidad del servicio previamente validadas en
la Matriz de Consistencia. A partir de ello, dichas dimensiones se contrastaron con la realidad
de SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A. mediante la encuesta aplicada a los 196 clientes que
conformaron la muestra, lo que permitié6 medir de forma objetiva y comparable el nivel de

calidad del servicio percibido por los usuarios.
Método inductivo

Segun Naupas Paitan et al. (2018), el método inductivo consiste en un proceso de

razonamiento que parte del anélisis de casos particulares para llegar a conclusiones generales
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aplicables a situaciones similares, sin exigir una teoria previa, sino construyéndola a partir de
la observacion sistematica de la realidad, por lo que resulta especialmente util para explorar

en profundidad un contexto especifico.

Este método se aplicod al analizar las entrevistas realizadas al gerente general y al
administrador de SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., ya que las respuestas obtenidas sobre
la gestion de garantias, el manejo de redes sociales y las prioridades de capacitacion
permitieron identificar patrones comunes entre ambos informantes, lo cual hizo posible
construir un diagnostico general del servicio y, de esta manera, complementar los resultados

cuantitativos obtenidos mediante la encuesta.
Método analitico

El método analitico, de acuerdo con Gémez Bastar (2016) es un proceso cognoscitivo
que consiste en descomponer un objeto de estudio, separando cada una de sus partes para
examinarlas de forma individual, lo que permite comprender con mayor precision la relacion
entre cada componente y el comportamiento del fendmeno en su conjunto, resultando asi
especialmente pertinente en estudios que buscan identificar brechas dentro de un concepto

multidimensional.

Se utiliz6 este método para descomponer la variable calidad del servicio en sus
dimensiones e indicadores, en lugar de abordarla como un concepto unico y general, dado que
este proceso de desagregacion permitid examinar de manera individual cada uno de los
componentes que la conforman, tales como la fiabilidad, el tiempo de respuesta, la
diferenciacion y la innovacion tecnologica, lo cual, a su vez, permitié sustentar con mayor
precision el diagnoéstico presentado en el Capitulo 111, de igual forma, orientar de manera mas

especifica el disefio de los modulos que integraron el plan de capacitacion propuesto.
Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion de una investigacion corresponde al conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes y sobre los cuales se pretende obtener informacién para
formular las conclusiones del estudio (Fidias G., 2006). En la presente investigacion, la
poblacion estuvo conformada por todas las unidades de anélisis relacionadas con el objeto de

estudio, incluyendo tanto a los participantes de las entrevistas como a los encuestados, ambos
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grupos conforman las unidades de andlisis a partir de las cuales se obtiene la informacion

necesaria para el desarrollo del estudio.

En este sentido, la poblacion se integro, por el gerente general y el administrador de la
empresa, quienes por su experiencia dentro de la organizacion poseen conocimiento directo
sobre la gestion y las politicas de atencion al cliente. Asi mismo, formaron parte de la
poblacion los clientes registrados en el afio 2025, cuyo numero total es de 955 personas. De
acuerdo con la clasificacion propuesta por Sierra Bravo (1998), esta poblacion se considera
finita, ya que se conoce con precision la cantidad de unidades que la integran y existe ademas
un registro documental disponible de sus elementos, condicion que se cumple debido a que la
empresa dispone del registro completo de su cartera de clientes, ademas de la informacion

correspondiente a su personal directivo.

Tabla 1

Distribucion de la poblacion de estudio

Poblacion de la empresa Numero de clientes
Gerente general 1
Administrador 1
Clientes 955
Total 957

Nota. Elaborado a partir de los registros de clientes de la empresa SYSTECON del ario 2025.

Muestra

Segun Namakforoosh (2000), la muestra corresponde a un subconjunto de la poblacién
con el propdsito de representar sus principales caracteristicas mediante procedimientos
estadisticos, reduciendo tiempo, costos y recursos sin sacrificar la validez de los resultados.
En el presente estudio, el proceso de muestreo se realiz6 Unicamente para el grupo de clientes,
dado que constituye la poblacién a la que resulta aplicable un muestreo de tipo probabilistico,
mientras que el gerente y el administrador permanecieron como parte de la muestra bajo un
criterio censal, en virtud de que, al tratarse Unicamente de dos personas con conocimiento
directo sobre la gestion institucional, se considerd pertinente incluir a la totalidad de dicha

poblacién sin recurrir a procedimientos de muestreo.

Debido a que la poblacién de clientes es finita y conocida N = 955, el tamafio de la

muestra correspondiente se calculé mediante la férmula para poblaciones finitas, la cual
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permite estimar el nimero minimo de elementos necesarios para que los resultados sean

representativos segun un nivel de confianza y un margen de error determinados:

n_ez-(N—1)+ZZ-p-q

Tabla 2

Valores para el calculo de la muestra

Parametro Descripcion Valor
N Tamafio de la poblacion 955
Z Nivel de confianza (94 %) 1,88
p Probabilidad de éxito 0,5
q Probabilidad de fracaso 0,5
e Margen de error 6 % 0,06

Nota. Elaborado a partir de la formula para poblaciones finitas.

Una vez definidos los valores de cada parametro, estos se sustituyen en la formula para

el calculo del tamafio muestral. De esta manera, se obtiene el siguiente resultado:

_ 955 - (1,88)2 - (0.5) - (0.5)
~(0,06)2 - (955 — 1) + (1.88)2 - 0.5 - 0.5

n

n =196

De acuerdo con este resultado, el tamafio de la muestra necesario para representar a la
poblacion de clientes es de 196, cifra que garantiza la validez estadistica con un 94 % de
confianza y un margen de error del 6 %. Dicho resultado es adecuado, en la medida en que se
sustenta en un nivel de confianza considerado por Hurtado de Barrera (2010), como uno de los
mas utilizados en la investigacion aplicada a las ciencias sociales por su equilibrio entre
precision y viabilidad practica, asi como en un margen de error que se mantiene dentro del

rango aceptable (5 %—10 %) para estudios descriptivos de tipo aplicado como el presente.

La seleccion de los elementos muestrales correspondientes a los clientes, la cual se
realizd6 mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple, debido a que cada uno de los
955 clientes tuvo la misma probabilidad de formar parte de los 196 seleccionados; para ello,
se contactd a los clientes a través de la aplicacion WhatsApp, utilizando los numeros

telefonicos registrados en la base de datos institucional de la empresa. Por su parte, el gerente
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y el administrador fueron incorporados a la muestra en su totalidad, dado que, en el marco de
la metodologia mixta empleada, se les considerd como los principales informantes clave de la

organizacion, sin que ello implicara la aplicacién de un procedimiento de muestreo adicional.

Tabla 3

Distribucion de la muestra del estudio

Elemento muestral Criterio Cantidad
Gerente general Censo 1
Administrador Censo 1
Clientes Muestreo prosiialijlli:tico aleatorio 196

Total 198

Nota: Datos obtenidos por el calculo de la formula de muestra.

Recoleccion y procesamiento de datos

Una vez definidas las técnicas de investigacion aplicadas en el estudio, es necesario
detallar los instrumentos empleados para la recoleccion de la informacion, asi como las
herramientas informaticas utilizadas para su procesamiento, tabulacion y representacion

grafica, elementos que se describen a continuacion.
Técnicas de investigacion

A continuacién, se describen las técnicas de investigacion empleadas para la
recoleccion de la informacion, cada una dirigida a una de las poblaciones consideradas en el

estudio.

Encuesta: Técnica cuantitativa que permitié recolectar informacién de un nimero
considerable de personas de manera estandarizada. Se aplico a los 196 clientes que
conformaron la muestra, con el propdsito de medir su percepcion respecto a la fiabilidad, el
tiempo de respuesta, la diferenciacion y la innovacion tecnologica del servicio recibido en

SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.

Entrevista: Técnica cualitativa que permitié obtener informacion a través del didlogo
directo con los informantes clave de la organizacion. Se aplicé de manera presencial al gerente

y al administrador de la empresa, con el proposito de conocer, desde la perspectiva directiva,
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la gestion interna de la calidad del servicio, sus fortalezas, limitaciones y posibles alternativas

de mejora.
Instrumentos de investigacion

Cuestionario: El instrumento correspondiente a la técnica de la encuesta estuvo
conformado por un conjunto de preguntas cerradas, elaboradas a partir del modelo
SERVQUAL como referente tedrico y adaptadas a las dimensiones e indicadores definidos
para el contexto especifico del servicio ofrecido por SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.
Para su medicion se emple6 una escala de Likert de cinco alternativas, las cuales fueron: 1 =
Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = De
acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo, mediante la cual fue posible valorar la percepcion de los

clientes respecto a los aspectos relacionados con la calidad del servicio.

Guia de entrevista: Se elabor6 un conjunto de preguntas abiertas orientadas a los
temas centrales de la investigacion. Este instrumento permitio estructurar el didlogo mantenido
con el gerente y el administrador de la empresa, y complementd de manera cualitativa la

informacion obtenida mediante el cuestionario aplicado a los clientes.

Herramientas

Google Forms: Herramienta digital para el disefio y la aplicacion del cuestionario a
los clientes que permitié la recolecciéon automatica de las respuestas con un formato
estructurado y que facilitd el acceso a la informacidn, agilizando el levantamiento de la

informacion en el plazo establecido para la investigacion.

Excel: Una vez recolectadas las respuestas a través de Google Forms, la base de datos
fue exportada a Microsoft Excel, donde se procedio a la codificacion de las variables, es decir,
a la asignacion de un valor numérico a cada una de las opciones de la escala de Likert. Con la
base de datos ya codificada, esta herramienta permitié depurar, organizar y preparar la

informacion para su posterior analisis estadistico.

SPSS: Con la base de datos codificada y depurada en Excel, se procedi6 a la tabulacion
de los datos y a la generacion de tablas de frecuencias, porcentajes y porcentajes acumulados
en el programa estadistico SPSS. De igual manera, mediante este software se elaboraron las
figuras y graficos estadisticos correspondientes a cada pregunta del cuestionario, los cuales se

presentan y analizan en el capitulo de resultados y discusion de la presente investigacion.
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Validacion de instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos fueron sometidos a un proceso de validacion
de contenido mediante el juicio de expertos, con el fin de garantizar que su estructura y
contenido respondieran adecuadamente a los objetivos planteados en la investigacion. Para
ello, la guia de entrevista y el cuestionario fueron revisados por el Ing. Renzo Gutiérrez,
especialista en el area de administracion, quien evaluo la redaccion, la pertinencia y la claridad
de cada item en funcion de las variables, dimensiones e indicadores definidos en la Matriz de
Consistencia. Dicha revision permitid verificar que las preguntas formuladas guardaran
coherencia con los objetivos de la investigacion, evitando confusiones que pudieran afectar la
interpretacion de los encuestados o entrevistados. Como resultado de este proceso, los
instrumentos quedaron validados y aptos para su aplicacion en la muestra del estudio, lo que

otorgd mayor confiabilidad a la informacion recolectada posteriormente.
Confiabilidad del instrumento

El instrumento aplicado presentd un Alfa de Cronbach de ,940, valor que segun George
& Mallery (2003) se clasifica dentro del rango de fiabilidad excelente (a0 > 0,9), lo cual
confirma que los items del cuestionario poseen una alta consistencia interna para medir la

variable calidad del servicio al cliente.

Tabla 4
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach N de elementos
elementos estandarizados

,940 ,941 12
Nota: Obtenido del andlisis de datos en SPSS.
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Capitulo I1I

Resultados y discusion
Analisis de los resultados de las entrevistas

La recoleccion de datos mediante la técnica de la entrevista estuvo dirigida al gerente
y administrador de la empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., de forma presencial,
quienes, por ser los responsables directos de la gestion organizacional, son personas idéneas
para brindar informacion sobre el manejo, la calidad del servicio al cliente de la empresa, sus
fortalezas, sus limitaciones y posibles alternativas de mejora. A continuacion, se detalla el

analisis correspondiente a cada una de las interrogantes planteadas:

Pregunta introductoria: Desde su experiencia, ;como describiria la calidad del servicio

al cliente que ofrece SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.?

La valoracion expresada respecto a la calidad del servicio al cliente que ofrece
SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A. revela una percepcion favorable por parte de la
direccion de la empresa, lo cual constituye un punto de partida relevante para el analisis del
presente estudio. La gestion institucional identifica en el servicio prestado un factor
diferenciador en el mercado local, aunque cabe mencionar que este criterio, proveniente de la
instancia directiva, no necesariamente refleja cabalmente la experiencia efectiva de los clientes
ni las areas susceptibles de mejora. En este sentido, resulta necesario contrastar la percepcion
de la administracion con la de los usuarios del servicio, a fin de determinar si la calidad
reconocida internamente se encuentra en sintonia con la satisfaccion real del cliente externo.
No obstante, el hecho de que la administracion sostenga una vision positiva evidencia cierto

nivel de confianza institucional en los procesos y practicas actualmente implementados.

1. ;Qué acciones realiza la empresa para garantizar que los productos y servicios

cumplan con lo ofrecido al cliente?

En cuanto a las acciones implementadas para asegurar que los productos y servicios
respondan a lo ofrecido, se evidencia que la empresa privilegia la adquisicion de mercancia
nueva respaldada por la garantia otorgada por el importador. Esta practica constituye una
estrategia de gestion orientada a minimizar riesgos asociados a fallas técnicas y a transferir
parte de la responsabilidad posventa hacia el proveedor mayorista, lo cual, desde una
perspectiva de calidad del servicio, aporta seguridad tanto a la empresa como al consumidor

final. De igual manera, este enfoque permite inferir que SYSTECON basa su politica de
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confiabilidad en el origen y respaldo de los productos comercializados, mas que en
mecanismos internos de control de calidad exhaustivos. La estrategia, aunque efectiva para
mantener la confianza del cliente a corto plazo, debe complementarse con procesos de

verificacion que refuercen la garantia ofrecida por la entidad misma.

2. ;Qué aspectos del servicio considera que diferencian positivamente a SYSTECON

frente a otros establecimientos similares?

En base a la informacion recabada, se considera que la transparencia del proceso
técnico en mantenimiento de equipos informaticos, ha sido el principal factor que ha
diferenciado positivamente a la empresa de otros negocios similares, debido a que el cliente
puede observar de manera directa las tareas que se estan realizando sobre su equipo, generando
un mecanismo de confianza que reduce la incertidumbre propia de un servicio técnico, ya que
habitualmente el cliente no cuenta con los conocimientos necesarios para verificar que las
intervenciones sean correctas. La visibilidad operativa puede considerarse como un
mecanismo implicito de rendicion de cuentas ante el cliente, que contribuye a mejorar la
imagen de transparencia y profesionalismo de la empresa. El mencionado factor es uno mas

de los activos intangibles que SYSTECON ofrece en su propuesta de servicio.

3. (Cuales son los principales desafios que enfrenta la empresa para brindar un servicio

de atencion al cliente de calidad?

Al consultar con la empresa sobre qué aspectos les resultan dificiles para ofrecer una
atencion de calidad, mencionan que uno de sus mayores limitantes es el poco espacio fisico
disponible para el cliente en la sala de espera. La falta a la que se hace referencia puede
traducirse en tiempos de espera que se experimentan como incomodos o que parecen
exageradamente prolongados para los usuarios de modo que, aunque la atencion técnica sea
adecuada, la satisfaccion se vera afectada. De igual manera, esta limitacion sugiere que, pese
a los esfuerzos orientados hacia la calidad técnica y la confianza generada en el servicio,
existen aspectos estructurales que atin no han sido plenamente atendidos por la organizacion

y que inciden en la experiencia integral del cliente.

4. ;Como evalua la rapidez de respuesta del personal cuando un cliente realiza una

consulta, solicitud o reclamo?

La evaluacion relacionada con la rapidez de respuesta del personal ante consultas,

solicitudes o reclamos evidencia una valoracion positiva, sustentada en la disponibilidad de
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personal capacitado en las distintas areas de la empresa. La relacion entre el personal y la
rapidez de la atencion nos permite llegar a la conclusion de que la organizacion considera que
la capacitacion del personal es un factor determinante para la eficiencia operativa. Esta
apreciacion es coherente con la teoria que reconoce la competencia del recurso humano y la
capacidad de respuesta como elementos esenciales para la calidad del servicio. Aun asi, la
existencia de personal especializado por area sugiere una estructura organizativa orientada a

la atencion diferenciada segun la naturaleza de cada requerimiento del cliente.

5. (De qué manera la empresa ofrece soluciones personalizadas segun las necesidades

especificas de sus clientes?

La empresa manifiesta disposicion para ofrecer soluciones personalizadas conforme a
las necesidades especificas de sus clientes, destacandose la realizacion de visitas a domicilio
u oficina cuando el usuario asi lo solicita, sin que ello represente un obstaculo para la
organizacion. Esta flexibilidad operativa muestra que se cuenta con un enfoque al cliente que
trasciende el esquema de atencion dentro del local y se adectia a las especificaciones del cliente
que requieren servicio. Desde el punto de vista de la gestion, se puede interpretar esta actividad
como un valor agregado para la fidelizacion del cliente, permitiendo a SYSTECON
diferenciarse de los competidores que solo prestan atencion en sus instalaciones. No obstante,
es importante considerar que la sostenibilidad de este tipo de servicio depende de la
disponibilidad de recursos humanos y logisticos suficientes, por lo que su continuidad podria

verse condicionada por la demanda y la capacidad operativa de la empresa.

6. ;Como evalua la atencion que la empresa brinda mediante redes sociales y canales

virtuales como WhatsApp, chat o correo electréonico?

En lo referente a la atencion brindada a través de redes sociales y canales virtuales
como WhatsApp, chat o correo electronico, la valoraciéon obtenida resulta favorable,
asocidndose este medio con el incremento de recomendaciones y, consecuentemente, con el
crecimiento de la cartera de clientes de la empresa. Esta informacion nos da cuenta de la
importancia que estan teniendo los canales digitales como espacio de interaccion y de
prescripcion del servicio, lo cual, mas alla del contacto fisico, hace parte de la reputacion
empresarial. La relacion entre la captacion de nuevos clientes y redes sociales parece indicar
que la empresa ha sido capaz de aprovechar el efecto de la recomendacion digital, aunque no

se manifiestan explicitamente estrategias de gestion de estos canales.
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7. (Qué herramientas tecnologicas utiliza actualmente SYSTECON para facilitar la

atencion, compra o soporte técnico al cliente?

Con relacion a las herramientas tecnologicas empleadas actualmente para facilitar la
atencion, compra o soporte técnico al cliente, se identifica que la empresa cuenta con equipos
especializados destinados al diagnostico de fallas en los dispositivos informaticos que ingresan
al area de mantenimiento. Este recurso tecnoldgico constituye un soporte fundamental para la
precision y confiabilidad del servicio técnico ofrecido, en la medida en que permite identificar
con mayor exactitud el origen de los desperfectos antes de proceder con la intervencion
correspondiente. Sin embargo, la referencia se circunscribe Unicamente al ambito técnico-
operativo, sin evidenciarse la incorporacion de tecnologias orientadas a la gestion comercial o
a la relacion con el cliente, tales como sistemas de informacion o plataformas de seguimiento.
Esta situacion permite advertir que, si la empresa dispone de tecnologia aplicada al servicio
técnico, la incorporacion de herramientas digitales orientadas a otros procesos de atencion al

cliente constituye todavia un aspecto pendiente de desarrollo dentro de su gestion.

8. ;La empresa utiliza respuestas automaticas, formularios, sistemas de tickets, chatbots

u otros mecanismos digitales para agilizar la atencion al cliente? Explique.

Los entrevistados mencionan que la empresa utiliza WhatsApp como medio digital
para la atencion al cliente, aunque de manera basica, sin incorporar mecanismos digitales que
permitan agilizar y estandarizar dicho proceso, lo cual constituye un hallazgo importante para
el presente estudio, debido a que estas herramientas suelen aportar rapidez, seguimiento y
organizacion a la atencion, sobre todo cuando el nimero de consultas tiende a crecer, de modo
que esta forma de uso sugiere que la empresa se apoya principalmente en el trato directo con
el cliente, dejando asi en evidencia una oportunidad de mejora vinculada a la incorporacion de

herramientas digitales mas estructuradas dentro de su gestion.

9. ;Qué tipo de capacitacion considera necesaria para fortalecer la calidad del servicio

al cliente en SYSTECON?

Los entrevistados consideran que el tipo de capacitacion como prioridad es la
actualizacion constante frente a los cambios que experimenta la tecnologia informatica. Esta
afirmacion deja de manifiesto que la direccion de la empresa tiene claro que el ambito donde
actia SYSTECON se mueve a una velocidad técnica en constante evolucion, por lo que es
necesario tener al personal atento a las novedades del 4rea para poder ofrecer un servicio

competitivo. La necesidad de formacion permanente tiene una relacion estrecha con la calidad
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reducida que percibe el cliente, dado que el dominio técnico afecta directamente en el

diagnéstico y la solucion de los equipos que atienden.

10. ;Qué estrategias recomienda implementar para mejorar la calidad del servicio y la

experiencia de los clientes?

La estrategia planteada para mejorar la calidad del servicio y la experiencia de los
clientes contempla la creacién de una pagina web institucional y la implementacion de
promociones sobre los productos comercializados, lo que evidencia una orientacion hacia el
fortalecimiento de la presencia digital de la empresa. Esta propuesta reconoce la necesidad de
ampliar los canales de comunicacion y comercializacion mas alla de la atencion presencial y
de las redes sociales previamente sefialadas. La integracion de un sitio web podria ayudar a
fortalecer la imagen institucional, facilitar el acceso a informacion sobre productos y servicios,
ademas de complementar el trabajo digital que se realiza a través de otros canales virtuales.
En tanto, las promociones son una herramienta con la que se buscara estimular la demanda y
fidelizar clientes. Ambas propuestas reflejan una idea de crecimiento, aunque sigue siendo mas

bien propuesta que implementacion en la organizacion misma.

11. Desde su perspectiva, ;qué aspectos harian que los clientes recomienden los servicios

de SYSTECON y qué factores podrian impedirlo?

Finalmente, respecto a los aspectos que motivarian a los clientes a recomendar los
servicios de SYSTECON, se identifica nuevamente la atencion personalizada y la posibilidad
de que el cliente observe los procesos realizados sobre sus equipos como factores
determinantes. Esta reiteracion de elementos ya sefialados en preguntas anteriores permite
consolidar la idea de que la transparencia operativa y el trato cercano constituyen los pilares
fundamentales sobre los cuales la empresa sustenta su reputacion y su capacidad de generar
recomendaciones espontaneas por parte de los usuarios. Sin embargo, aunque se identifican
con claridad los factores que favorecen la recomendacion del servicio, no se profundiza de
manera explicita en aquellos que podrian impedirla, lo que constituye una limitacion en la
informacion disponible para un analisis mas integral de ambas perspectivas. No obstante, la
coherencia entre las respuestas obtenidas a lo largo de la entrevista refuerza la consistencia del

enfoque institucional orientado hacia la confianza y la cercania con el cliente.
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Analisis de los resultados de las encuestas

En este apartado se presenta el andlisis e interpretacion de los resultados del
instrumento aplicado, orientado a valorar la calidad del servicio al cliente en SYSTECON Las
Anguilas Lasan S.A., a partir de las respuestas obtenidas en cada una de las preguntas

formuladas.

Pregunta 1: Los productos y servicios que ofrece la empresa cumplen con lo prometido

al cliente.

Tabla 5
Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 12 6,1 6,1
En desacuerdo 18 9,2 15,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 11,2 26,5
De acuerdo 97 49,5 76,0
Totalmente de acuerdo 47 24,0 100,0

Total 196 100,0
Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa
Figura 1
Fiabilidad

49,49%

2398%

6,12%

Totalmente en Endesacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos evidencian una percepcion mayoritariamente favorable entre
los clientes encuestados respecto al cumplimiento de lo prometido por parte de la empresa. La
mayor concentracion de respuestas se ubica en la categoria "de acuerdo", seguida por quienes

manifiestan estar totalmente de acuerdo, lo que en conjunto representa a la gran mayoria de la
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muestra encuestada. Quienes expresan desacuerdo o desacuerdo total representan apenas un
grupo reducido mientras que un sector minoritario permanece en una posicion neutral sin
inclinarse claramente hacia ninglin extremo de la escala utilizada en el instrumento. Puede
sostenerse entonces que la empresa logra transmitir consistencia entre lo ofrecido y lo
efectivamente entregado y que dicha coherencia constituye una base solida para construir
confianza y fidelizar al cliente a mediano plazo pues un consumidor que percibe cumplimiento

real tiende a mantener una relacion comercial mas duradera con la organizacion.

Pregunta 2: La empresa cumple con la entrega de productos o servicios en las fechas

acordadas.
Tabla 6
Fiabilidad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 13 6.6 6,6
En desacuerdo 12 6,1 12,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 10,2 23,0
De acuerdo 107 54,6 77,6
Totalmente de acuerdo 44 22,4 100,0

Total 196 100,0
Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa
Figura 2
Fiabilidad

Porcentaje

6,63% 6,12%

Totalmente en Endesacuerdo  Nide acuerdo i De acuerdo Totalmente de
desacusrdo en desacuerdo acusrdo

En cuanto al cumplimiento de los plazos pactados se observa una tendencia todavia
mas marcada hacia la valoracidn positiva que en el item anterior y mas de tres cuartas partes
de los participantes se ubican entre las categorias de acuerdo y totalmente de acuerdo lo que

sugiere que la puntualidad en la entrega constituye uno de los atributos mejor valorados dentro
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de la gestion operativa de la empresa. Los desacuerdos tanto parciales como totales agrupan
apenas a una proporcion minoritaria de encuestados y la indiferencia registrada resulta
igualmente baja frente al resto de categorias evaluadas en este mismo item del instrumento
aplicado. Puede afirmarse que la organizacion sostiene un desempeio logistico consistente y
que ese comportamiento incide de forma directa en la percepcion general de confiabilidad del
servicio pues cumplir con fechas acordadas suele ser uno de los factores que mas pesa en la

decision de un cliente de seguir comprando.

Pregunta 3: La empresa responde con rapidez a las consultas o solicitudes durante la

atencion presencial.

Tabla 7

Tiempo de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 10 5.1 5,1

En desacuerdo 14 7,1 12,2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 10,7 23,0

De acuerdo 103 52,6 75,5

Totalmente de acuerdo 48 24.5 100,0
Total 196 100,0

Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa

Figura 3

Tiempo de respuesta

Porcentaje

7,14%

5,10%

Totalmente en Endesacuerdo  Nide acuerdoni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

La atencion presencial evidencia igualmente un patron favorable pues la mayor parte

de los encuestados califica de manera positiva la rapidez con que se atienden sus consultas o
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solicitudes dentro de este canal especifico de contacto con la empresa. La suma de quienes
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo supera ampliamente al grupo que manifiesta alguna
forma de desacuerdo y solo una fraccion reducida adopta una postura neutral frente a este
planteamiento particular de la encuesta aplicada. El componente humano de la atencion directa
se perfila entonces como una fortaleza real del servicio brindado pues el cliente percibe
capacidad de respuesta oportuna cuando el contacto se produce cara a cara y no a través de un

medio intermedio.

Pregunta 4: La empresa resuelve en un tiempo adecuado los problemas o fallas

presentadas en los equipos.

Tabla 8

Tiempo de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 14 7.1 7.1

En desacuerdo 13 6,6 13,8

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 21,9 35,7

De acuerdo 96 49,0 84,7

Totalmente de acuerdo 30 15,3 100,0
Total 196 100,0

Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa

Figura 4

Tiempo de respuesta

48,98%

Porcentaje

1531%

7,14%

Totalmente en Endesacuerdo  Nide acuerdoni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

El comportamiento de este item si bien sigue inclinado hacia la valoracion positiva

muestra una dispersion mayor que los anteriores y esto merece atenderse con cuidado dentro



52

del anélisis general del instrumento aplicado. Cerca de la mitad de los encuestados coincide
en calificar como adecuado el tiempo de resolucion de fallas técnicas pero el grupo que se
declara ni de acuerdo ni en desacuerdo crece de forma notoria frente a los items previos lo que
sugiere experiencias mas heterogéneas entre los distintos clientes consultados. Puede
interpretarse que la resolucion técnica es percibida en términos generales como aceptable,
aunque persiste un margen de mejora asociado probablemente a los tiempos de espera en los

casos de mayor complejidad técnica que enfrenta la empresa.

Pregunta 5: La empresa ofrece soluciones personalizadas de acuerdo con las necesidades

especificas de los clientes.

Tabla 9
Diferenciacion
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 11 5,6 5,6
En desacuerdo 13 6,6 12,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 32 16,3 28,6
De acuerdo 98 50,0 78,6
Totalmente de acuerdo 42 21,4 100,0

Total 196 100,0
Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa
Figura 5
Diferenciacion

50,00%

Porcentaje

21,43%

5.61% 6,63%
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Respecto a la personalizacion del servicio la tendencia favorable se mantiene pues la
mayoria de los participantes reconoce que la empresa adapta sus soluciones a los

requerimientos particulares de cada cliente que atiende. El segmento que se ubica en una
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posicion neutral resulta sin embargo relativamente alto en comparacion con otros items lo que
podria asociarse a una percepcion todavia en construccion sobre este atributo especifico dentro
de la experiencia del cliente. A partir de estos resultados, se puede interpretar que la capacidad
de personalizacion es valorada de forma positiva, aunque no con la misma homogeneidad que
el cumplimiento de plazos o la atencion presencial, pues personalizar exige un esfuerzo

distinto por parte del personal encargado.

Pregunta 6: La atencion que brinda la empresa se diferencia positivamente de otros

establecimientos similares.

Tabla 10
Diferenciacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 14 7,1 7,1
En desacuerdo 14 7,1 14,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 10,2 24,5
De acuerdo 100 51,0 75,5
Totalmente de acuerdo 48 24,5 100,0

Total 196 100,0
Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa
Figura 6
Diferenciacion
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En lo referente a la diferenciacion frente a la competencia los datos vuelven a inclinarse
con claridad hacia el extremo favorable de la escala utilizada en la encuesta. La mayor parte
de los encuestados reconoce un valor distintivo en la atencion recibida mientras que quienes

discrepan de esta afirmacion conforman grupos reducidos y de magnitud similar entre ambos
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niveles de desacuerdo considerados por separado. Puede concluirse que la empresa ha logrado
posicionar su servicio como un factor diferenciador ante los ojos del cliente lo cual representa
una ventaja competitiva que conviene sostener y reforzar en el tiempo frente a otros negocios

similares del sector.

Pregunta 7: La empresa responde de manera oportuna y efectiva a las consultas

realizadas a través de sus redes sociales (Facebook, Instagram, WhatsApp, etc.).

Tabla 11

Redes sociales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 19 9,7 9,7
En desacuerdo 38 19,4 29,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 64 32,7 61,7
De acuerdo 53 27,0 88,8
Totalmente de acuerdo 22 11,2 100,0
Total 196 100,0

Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa

Figura 7
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El panorama cambia de forma sustancial al abordar la atencion brindada por redes
sociales pues se observa una fragmentacion considerable entre las respuestas obtenidas para
este item particular. La categoria que concentra la mayor cantidad de opiniones es
precisamente la neutral seguida de cerca por quienes se muestran de acuerdo mientras que el

desacuerdo ocupa un tercer lugar no muy distante lo que evidencia que este canal todavia no
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logra generar una percepcion consolidada entre los clientes consultados. El grupo que valora

positivamente la atencion por este medio resulta mas amplio de lo que sugiere la dispersion

general si bien no llega a constituir una mayoria clara frente al resto de categorias por lo que

la atencion mediante redes sociales se perfila como un area con oportunidades claras de

fortalecimiento dentro de la estrategia de servicio.

Pregunta 8: La informacion publicada en las redes sociales es clara, actualizada y util.

Tabla 12

Redes sociales

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 27 13,8 13,8
En desacuerdo 54 27,6 41,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 52 26,5 67,9
De acuerdo 40 20,4 88,3
Totalmente de acuerdo 23 11,7 100,0
Total 196 100,0
Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa
Figura 8
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Esta pregunta constituye uno de los puntos mas criticos dentro del conjunto analizado

pues la tendencia general se inclina con claridad hacia la insatisfaccion del cliente encuestado.

Quienes estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo superan en conjunto al grupo que

valora positivamente la claridad la actualizacion y la utilidad de los contenidos publicados y

el segmento neutral también ocupa un lugar destacado dentro de esta misma distribucion de
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respuestas. Se evidencia una debilidad concreta en la gestion de contenidos digitales que
probablemente afecta la percepcion general del cliente sobre la presencia de la empresa en

plataformas sociales y que amerita atencion prioritaria por parte de la administracion.

Pregunta 9: Los canales digitales de atencion (WhatsApp, correo electrénico, entre otros)

facilitan la comunicacion con los clientes.

Tabla 13

Atencion virtual

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 17 8,7 8,7

En desacuerdo 17 8,7 17,3

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 9,2 26,5

De acuerdo 81 41,3 67,9

Totalmente de acuerdo 63 32,1 100,0
Total 196 100,0

Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa

Figura 9
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A diferencia de la pregunta anterior la valoracion sobre los canales digitales de atencion
como el correo electronico o la mensajeria instantanea recupera una orientacion claramente
positiva entre los clientes consultados. La gran mayoria de los encuestados coincide en que
estos medios facilitan la comunicacion con la empresa mientras que las categorias de
desacuerdo y neutralidad agrupan proporciones considerablemente menores y de magnitud

similar entre si dentro del total de la muestra. El contraste con la valoracion obtenida en redes
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sociales permite inferir que la efectividad de la comunicacion digital depende en gran medida
del canal especifico utilizado pues los medios de contacto directo resultan mejor percibidos

que las plataformas de difusion publica.
Pregunta 10: La atencion virtual que recibe cumple sus expectativas como cliente.

Tabla 14

Atencion virtual

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 18 9,2 9,2

En desacuerdo 49 25,0 34,2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 68 34,7 68,9

De acuerdo 38 19,4 88,3

Totalmente de acuerdo 23 11,7 100,0
Total 196 100,0

Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa

Figura 10
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Los datos correspondientes a este item reflejan una percepcion marcadamente dividida
dado que la categoria neutral concentra la proporcion mas alta de respuestas seguida de cerca
por quienes se muestran en desacuerdo con el planteamiento formulado en la encuesta. El
grupo que expresa conformidad plena o parcial no llega a constituir una mayoria clara dentro
de la muestra consultada lo que confirma la falta de consenso alrededor de este aspecto puntual

del servicio. La atencion virtual considerada de manera integral todavia no logra satisfacer de
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forma consistente las expectativas del cliente y se posiciona, asi como otro de los aspectos que

requiere revision dentro de la estrategia digital de la empresa.

Pregunta 11: La empresa utiliza herramientas digitales o respuestas automatizadas que

agilizan la atencion de consultas, solicitudes o requerimientos técnicos.

Tabla 15
Automatizacion de respuestas
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 20 10,2 10,2
En desacuerdo 62 31,6 41,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 27,6 69,4
De acuerdo 41 20,9 90,3
Totalmente de acuerdo 19 9,7 100,0
Total 196 100,0

Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa

Figura 11
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Enrelacion con el uso de herramientas digitales o automatizadas los resultados vuelven
a mostrar una inclinacion desfavorable pues el desacuerdo constituye la categoria con mayor
frecuencia de respuesta seguida de cerca por la posicion neutral. Quienes reconocen una
agilizacion efectiva de la atencion mediante estos recursos representan apenas un grupo
minoritario dentro del total de encuestados que participaron en el estudio. La implementacion

tecnoldgica orientada a optimizar tiempos de respuesta parece encontrarse todavia en una etapa
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incipiente o poco visible para el cliente lo que representa una oportunidad concreta de

innovacion dentro de los procesos internos de atencion de la empresa.

Pregunta 12: En general, considera que la calidad del servicio recibido en SYSTECON

es satisfactoria.

Tabla 16

Valoracion global del servicio

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 15 7,7 7,7

En desacuerdo 11 5.6 13,3

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 23,0 36,2

De acuerdo 100 51,0 87,2

Totalmente de acuerdo 25 12,8 100,0
Total 196 100,0

Nota: Encuesta realizada a los clientes de la empresa

Figura 12
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Como valoracion global del servicio los datos muestran una percepcion
predominantemente favorable pues poco mas de la mitad de los encuestados manifiesta estar
de acuerdo con la afirmacion planteada en este ultimo item. Resulta pertinente destacar que la
posicion neutral alcanza una proporcion considerable superior incluso a la registrada en varios
de los items especificos analizados previamente lo que podria reflejar el efecto acumulado de
las debilidades identificadas en los canales digitales y en la atencion virtual descritas antes.

Puede sintetizarse entonces que el desempeino en los componentes tradicionales del servicio
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resulta satisfactorio mientras que las 4reas digitales todavia no logran consolidar una

percepcion igualmente solida entre los clientes de la empresa.
Discusion

El estudio determind que SYSTECON sostuvo un desempefio favorable en los
indicadores tradicionales de fiabilidad, tiempo de respuesta y diferenciacion, agrupados en la
dimension de desempefio del servicio, mientras que arrastro brechas considerables en la
dimension de innovacion tecnoldgica, particularmente en redes sociales y en automatizacion

de respuestas.

En lo referente a la fiabilidad y al tiempo de respuesta, los clientes encuestados
aprobaron ambos indicadores de manera favorable; sin embargo, se observé un
comportamiento distinto entre ambos, pues mientras la fiabilidad promedio 75,25%,
sustentada en un 73,5% de aprobacion en el cumplimiento de lo prometido y un 77% en el
cumplimiento de fechas acordadas, el tiempo de respuesta se ubico en un promedio inferior de
70,7%, resultado de un 77,1% en la rapidez de la atencion presencial frente a apenas un 64,3%
en la resolucion de fallas técnicas. Este hallazgo resulta coherente con lo reportado por Henao
Colorado (2020), quien confirm6 que la fiabilidad y la capacidad de respuesta constituyen los

indicadores de mayor influencia sobre la satisfaccion del cliente.

En este sentido, el comportamiento favorable de la fiabilidad se explica en que la
empresa sustentd su cumplimiento en la garantia ofrecida por el importador, es decir, en un
factor externo antes que en controles internos propios de la organizacion; en consecuencia,
esta misma dependencia externa permite comprender por qué, ante averias de mayor
complejidad técnica, la resolucion de fallas descendié a un 64,3% y el grupo de posiciones
neutrales se elevo a 21,9%, dado que dichos casos exigian capacidades de verificacion interna

con las que la empresa atin no contaba.

La diferenciacion también obtuvo una valoracion positiva, con un 71,4% de aprobacion
en la personalizacion del servicio y un 75,5% en la percepcion de un valor distintivo frente a
la competencia, lo cual guarda relacion con lo reportado por Vera Campuzano et al. (2020) en
pymes del canton La Libertad, donde el 62,5% de las empresas reconoci6 la importancia de la
excelencia en el servicio para fidelizar clientes; dicho comportamiento se explica a partir de

dos practicas identificadas por la propia direccion, la transparencia del proceso técnico y la
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disposicion para realizar visitas a domicilio u oficina, ambas centradas en el trato directo antes

que en procesos tecnoldgicos estructurados.

Sin embargo, esta misma orientacion hacia el trato directo conlleva una doble
implicacion, ya que por un lado explica por qué la personalizacion no alcanzé el mismo nivel
de aprobacion que la fiabilidad o que la valoracion de un valor distintivo frente a la
competencia, debido al reducido espacio fisico de la sala de espera reconocido por la gerencia,
que genero tiempos percibidos como prolongados pese a una atencion adecuada, y por otro
lado implica un riesgo de continuidad, ya que, al sostenerse en la disposicion individual del
personal y no en procedimientos institucionalizados, queda expuesta a la rotacion de personal

o al crecimiento de la demanda.

La perspectiva cambié de forma marcada al observar los indicadores de la dimension
de innovacion tecnoldgica, pues la gestion de contenidos en redes sociales concentr6 un 41,4%
de desacuerdo y la atencion a consultas por ese mismo canal reuni6 un 32,7% de posiciones
neutrales, mientras que la atencidn virtual en su conjunto se ubico en 52,3%, resultado que
combina una valoracion favorable de los canales de contacto directo como WhatsApp o correo
electronico (73,4%) con un desempefio considerablemente mas débil en el cumplimiento de
expectativas del usuario frente a este tipo de atencion (31,1%); este hallazgo resulta consistente
con lo descrito por Villacis Zambrano (2024) en una empresa de Manabi, donde la capacidad
de respuesta se ubicod también en niveles de neutralidad y desacuerdo atribuidos a una falta de
capacitacion del personal, asi como con lo reportado por Mendoza et al. (2025) en un broker
de seguros de Quito, donde la capacidad de respuesta constituyd la dimensién con mayor

brecha negativa.

En el caso de SYSTECON, dicha brecha resulta identificable a partir de la propia
entrevista, en la que se evidencié que la tecnologia disponible se circunscribe tnicamente al
diagndstico técnico de equipos, sin que existan herramientas orientadas a la gestion comercial
ni una estrategia definida para las redes sociales, cuyo aprovechamiento se sostiene mas en la

dindmica espontanea de los usuarios que en un proceso institucional planificado.

La automatizacion de respuestas fue, de los tres indicadores digitales, el que menor
valoracion tuvo, con un 41,8% de desacuerdo frente a apenas un 30,6% de aprobacion entre
los encuestados, lo cual reforzd6 el planteamiento de Mendoza etal. (2025), quienes
concluyeron que las organizaciones con brechas tecnoldgicas similares requieren priorizar la

estandarizacion de procesos digitales. Dicho resultado se explica directamente a partir de la
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entrevista, donde se reconocid que la empresa utiliza WhatsApp de manera bésica, sin sistemas
de tickets, formularios estructurados ni chatbots que agilicen y estandaricen la atencion, de
modo que SYSTECON se apoya casi por completo en el trato directo incluso dentro de un
canal digital; esta carencia explica, en consecuencia, por qué la automatizacion resulté el inico

indicador del instrumento donde el desacuerdo super6 con claridad a la aprobacion.

En la valoracion global, al promediar las doce preguntas del instrumento, el 59% de
los clientes se mostrd de acuerdo o totalmente de acuerdo con la calidad del servicio recibido,
cifra inferior al 83,66% de aceptacion general reportado por Haro et al. (2023) en una empresa
de autoservicio mexicana, aunque ambos estudios coinciden en que las mayores areas de
oportunidad se concentran fuera del trato humano. Dicha diferencia se explica en que, a
diferencia del caso mexicano, SYSTECON no cuenta todavia con canales digitales
consolidados que respalden su desempefio tradicional, situacion que la propia direccion
reconoce al sefialar como prioridad la capacitacion constante frente a los cambios tecnolédgicos,
asi como al plantear, inicamente como propuesta pendiente de ejecucion, la creacion de una
pagina web institucional y la implementacion de promociones digitales; esta coincidencia entre
el diagnostico cuantitativo y el reconocimiento cualitativo de la propia gerencia refuerza, en
consecuencia, lo concluido por Villacis Zambrano (2024) sobre la necesidad de capacitar al

personal.
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Propuesta

Plan de Capacitacion en Calidad del Servicio al Cliente para el Fortalecimiento de la
Atencion en la Empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., canton La Libertad, provincia

de Santa Elena.
Introduccion

Toda empresa que busca mantenerse competitiva necesita que su personal esté
preparado para responder a lo que sus clientes realmente esperan recibir, y no unicamente a lo
que la organizacion considera que debe ofrecer. La capacitacion del personal se convierte, en
este sentido, en una herramienta que permite cerrar esa distancia entre lo que la empresa
entrega y lo que el cliente valora, siempre que dicha capacitacion responda a necesidades

identificadas con precision y no a supuestos generales.

En el caso de SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., el diagnoéstico realizado a través
de la encuesta aplicada a 196 clientes, de igual manera la entrevista efectuada al gerente y al
administrador permitié identificar que la empresa mantiene un desempefio favorable en los
aspectos tradicionales del servicio, como la fiabilidad, el tiempo de respuesta y la
diferenciacion, mientras que presenta brechas considerables en el ambito de la innovacion
tecnolodgica, particularmente en la gestion de redes sociales, la atencion virtual y la

automatizacion de respuestas.

Sin embargo, conocer como califican los clientes el servicio recibido no es suficiente
para disefiar una propuesta de mejora so6lida, dado que dicha valoracion refleja unicamente su
percepcion sobre lo que la empresa hace actualmente, mas no revela con claridad qué es lo que
el cliente realmente espera, necesita o valora de SYSTECON. Por esta razon, antes de plantear
las acciones de capacitacion, resulta indispensable profundizar en las expectativas del cliente,
de manera que la presente propuesta responda no solo a las brechas detectadas en el desempeiio
de la empresa, sino también a lo que el cliente efectivamente busca al momento de recibir el

servicio.
Justificacion

La presente propuesta se justifica en la necesidad de que SYSTECON Las Anguilas
Lasan S.A. cuente con un personal capacitado no solo para ejecutar sus funciones diarias, sino
para responder de manera efectiva a lo que sus clientes esperan recibir al momento de solicitar

un producto o servicio. Contar con colaboradores preparados implica dotarlos de las
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herramientas, los conocimientos y las actitudes necesarias para que su desempefio diario se
traduzca en un servicio que efectivamente satisfaga al cliente, y no inicamente en un servicio

que la empresa considera adecuado desde su propia perspectiva interna.

Diseflar una propuesta de capacitacion exclusivamente a partir de las brechas
detectadas, sin conocer con precision las expectativas del cliente, corre el riesgo de fortalecer
aspectos que la empresa asume como prioritarios, pero que no necesariamente coinciden con

lo que el cliente mas valora de su experiencia con SYSTECON.

Por ello, la presente propuesta se justifica también en la necesidad de complementar el
diagndstico de percepcion ya obtenido, con un acercamiento mas especifico a las expectativas
del cliente, de manera que las acciones de capacitacion planteadas respondan tanto a las
brechas identificadas en el desempefio de la empresa como a lo que el cliente efectivamente
busca al momento de recibir el servicio. De esta manera, la propuesta no se limita a corregir
debilidades detectadas desde la mirada de la empresa, sino que se construye a partir de una

comprension mas completa del cliente al que SYSTECON atiende.
Objetivo general

Fortalecer la calidad del servicio al cliente en SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.,

a través de un programa de capacitacion dirigido a su personal.
Objetivos especificos

Diagnosticar las necesidades de capacitacion del personal de SYSTECON Las
Anguilas Lasan S.A. a partir de las brechas identificadas en los indicadores de desempefio del

servicio y de innovacion tecnolégica.

Disenar los mddulos de capacitacion en calidad del servicio al cliente dirigidos al

personal de la empresa.

Establecer el cronograma, el presupuesto y los responsables necesarios para la

ejecucion del plan de capacitacion propuesto.

Definir los indicadores y mecanismos de evaluacion y seguimiento que permitan medir

el impacto de la capacitacion en la calidad del servicio al cliente.
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Beneficiarios
Beneficiarios directos

v Gerencia y administracion: 2 colaboradores.
v’ Personal técnico de mantenimiento y soporte informatico: 5 colaboradores.
v’ Personal de ventas y atencion al cliente: 4 colaboradores.

v" Personal del 4rea contable: 3 colaboradores.

En total, la empresa cuenta con 14 colaboradores, quienes conforman la totalidad de

los beneficiarios directos de la capacitacion.
Beneficiarios indirectos

v Los clientes actuales y futuros de la empresa, incluidos los 955 registrados
durante el afio 2025 que constituyeron la poblacion de este estudio.
v El sector comercial y tecnologico del cantén La Libertad.

v' Empresas similares del sector que puedan tomar como referencia la presente

propuesta.

Fundamentacion de la propuesta

Tabla 17
Diagnostico de necesidades de capacitacion
Dimension Indicador Linea base Brecha
Desempeiio del . Fiabilidad 75,3 % Moderada
servicio Tiempo de Respuesta 70,7 % Moderada
Diferenciacion 73,5 % Moderada
Innovacion Redes Sociales 35,2 % Alta
. Atencion Virtual 52,3 % Alta
tecnoldgica Automatizacion de
30,6 % Alta
Respuestas

Nota: Elaborado por Michelle Gonzalez

La propuesta del plan de capacitacion fue elaborada en base a los resultados obtenidos
en el diagnostico realizado previamente; la informacion recopilada mediante la encuesta
aplicada a los clientes, de igual manera la entrevista realizada al gerente y al administrador
permitio identificar tanto las principales fortalezas como las areas de mejora en la calidad del

servicio al cliente de SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.
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Los indicadores de desempeiio del servicio presentan una brecha moderada frente a lo
que el cliente espera recibir, mientras que los de innovacion tecnoldgica evidencian una brecha
alta; esta diferencia sustenta que el plan de capacitacion otorgue mayor peso a los médulos
digitales, en la medida en que es ahi donde la distancia entre la percepcion actual del cliente y

sus expectativas resulta mas amplia.

Con base en este diagnostico se definieron los objetivos, los modulos y las actividades
del plan de capacitacion, que responde directamente a las necesidades identificadas en la
investigacion, buscando fortalecer tanto los procesos consolidados como aquellos que
requieren atencion prioritaria; se incorpora en la etapa de evaluaciéon y seguimiento un

mecanismo que permitird conocer con mayor precision las expectativas futuras de sus clientes.
Desarrollo del plan de capacitacion

Con base en el diagndstico y en la fundamentacion expuesta, el plan de capacitacion
se estructura en seis modulos, correspondientes a los seis indicadores evaluados en la
investigacion y agrupados en las dos dimensiones del estudio: desempefio del servicio e
innovacion tecnolégica. Cada modulo se dirige a las areas de la empresa que mantienen
relacion directa con el aspecto que aborda, y se presenta a continuacion mediante una ficha

técnica que detalla su objetivo, metodologia, duracion y responsable.
Moédulo 1: Fiabilidad y cumplimiento del servicio

Tabla 18
Ficha tecnica del Modulo 1

Gerencia y administracion, personal técnico, ventas y atencion al

Dirigido a .
g cliente, personal contable

Participantes 14 colaboradores

Fortalecer los compromisos de plazos y condiciones que cada area
Objetivo asume frente al cliente, de modo que la fiabilidad del servicio no
dependa tnicamente de la garantia del proveedor importador.

Revisiones internas previas a la entrega; buenas practicas para

Metodologia . . ..

g comunicar con claridad plazos y condiciones pactados.
Duracion 2 horas (1 sesion)
Responsable Facilitador especializado en servicio al cliente

Nota: Elaborado por Michelle Gonzdlez
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Moédulo 2: Rapidez y eficiencia en la atencion al cliente

Tabla 19

Ficha técnica del Médulo 2

Dirigido a Personal técnico, ventas y atencion al cliente
Participantes 9 colaboradores
Agilizar la atencion presencial y la resolucion técnica de fallas,
Objetivo reduciendo la proporcion de clientes que perciben demoras, en
especial ante requerimientos técnicos complejos.
Tiempos de referencia segin complejidad del requerimiento;
Metodologia gjercicios practicos de atencidén bajo presion y manejo de esperas
prolongadas.
Duracion 4 horas (2 sesiones)
Responsable Facilitador especializado en servicio al cliente

Nota: Elaborado por Michelle Gonzdlez

Moédulo 3: Diferenciacion y atencion personalizada

Tabla 20

Ficha tecnica del Modulo 3

Dirigido a Personal técnico, ventas y atencion al cliente

Participantes 9 colaboradores

Objetivo Fortalecer la transparencia del proceso técnico y la atencion
personalizada como factores de diferenciacion, mejorando la
comunicacion en visitas a domicilio u oficina.

Metodologia Gestion de citas y turnos, como alternativa de bajo costo frente al
espacio fisico limitado.

Duracion 2 horas (1 sesion)

Responsable Facilitador especializado en servicio al cliente

Nota: Elaborado por Michelle Gonzdlez
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Moddulo 4: Gestion estratégica de redes sociales

Tabla 21

Ficha tecnica del Modulo 4

Dirigido a Gerencia y administracion, ventas y atencion al cliente
Participantes 6 colaboradores
Mejorar la claridad, utilidad y actualizacion de la informacion
Objetivo publicada, y reducir los tiempos de respuesta a las consultas por este
medio.
Metodologia Gestion practica de contenidos en Facebook, Instagram y WhatsApp.
Duracion 2 horas (1 sesion)
Responsable Facilitador especializado en herramientas digitales

Nota: Elaborado por Michelle Gonzdlez

Modulo 5: Atencion virtual al cliente

Tabla 22

Ficha tecnica del Modulo 5

Dirigido a Personal técnico, ventas y atencion al cliente

Participantes 9 colaboradores

Obietivo Disefiar protocolos de atencion virtual que aseguren tiempos de

iv . . .
J respuesta y una experiencia homogénea para el cliente.

Protocolos de atencion para WhatsApp y correo electronico;

Metodologia lineamientos generales para el desarrollo de una pagina web
institucional.

Duracion 2 horas (1 sesion)

Responsable Facilitador especializado en herramientas digitales

Nota: Elaborado por Michelle Gonzdlez



Moédulo 6: Automatizacion de respuestas

Tabla 23
Ficha tecnica del Modulo 6
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Dirigido a Personal técnico, ventas y atencion al cliente

Participantes 9 colaboradores

Familiarizar al personal con herramientas bésicas de automatizacion

Objetivo de respuestas, con un uso gradual acorde a la capacidad actual de la
organizacion.

Metodologia Chatbots sencillos o sistemas de tickets a bajo costo.

Duracion 4 horas (2 sesiones)

Responsable Facilitador especializado en herramientas digitales

Nota: Elaborado por Michelle Gonzdlez

Ejecucion del plan de capacitacion

Se propone una modalidad presencial, con sesiones de dos horas cada una, a cargo de

dos facilitadores externos especializados: uno en servicio al cliente y otro en herramientas

digitales, distribuidas en un cronograma de once semanas.

Tabla 24

Cronograma del plan de capacitacion

Actividad / Semana 1 2 3 4

10

11

Coordinacion y planificacion logistica X X

Moédulo 1 X

Moédulo 2 X

Moédulo 3

Moédulo 4

Moédulo 5

Moédulo 6

Cierre del programa de capacitacion

Nota: Elaborado por Michelle Gonzalez
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La semana once concluye con el cierre del programa, sesion en la que se recoge la
retroalimentacion inmediata de los participantes sobre los modulos recibidos, se establecen los
compromisos de aplicacion de lo aprendido en cada area, y se hace entrega de la constancia de

participacion correspondiente.

El presupuesto del plan se estimo a partir de los recursos necesarios para su
ejecucion, considerando los facilitadores, los materiales y refrigerios segun los participantes
de cada moédulo, el equipo audiovisual requerido, la prueba piloto de la herramienta de
automatizacion y la logistica general del programa. A continuacion, se detallan los rubros de

referencia y sus valores.

Tabla 25

Presupuesto del plan de capacitacion

Concepto Cantidad  Valor unitario Total
Facilitador especializado en servicio al
. , 4 $40 $160
cliente (Mddulos 1, 2 y 3: 4 sesiones)
Facilitador especializado en herramientas
.. . 4 $60 $240
digitales (Modulos 4, 5y 6: 4 sesiones)
Material didactico y guias de
o 56 $5 $280
capacitacion
Refrigerios para los participantes 56 $2 $112
Alquiler de equipo audiovisual 3 $15 $45
Prueba piloto de herramienta de
1 mes $60 $60
automatizacion de respuestas (chatbot)
Logistica $60 $60
TOTAL $957

Nota: Elaborado por Michelle Gonzdlez

Evaluacion y seguimiento

Esta etapa tiene como proposito verificar el cumplimiento de las metas propuestas,
contrastando los resultados obtenidos con la linea base establecida en el diagndstico. Para ello,
se aplicara el mismo instrumento utilizado en esta investigacion a una muestra de clientes,

entre dos y tres meses después de finalizada la capacitacion.
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Tabla 26
Indicadores de evaluacion y seguimiento
Indicador Linea base Meta propuesta Instrumento de verificacion

Fiabilidad 75,3 % >80 % Encuesta de seguimiento
Tiempo de Respuesta 70,7 % >80 % Encuesta de seguimiento
Diferenciacion 73,5% >80 % Encuesta de seguimiento
Redes Sociales 35,2 % >60% Encuesta de seguimiento
Atencion Virtual 52,3 % >70% Encuesta de seguimiento
Automatizacion de Respuestas 30,6 % >60% Encuesta de seguimiento

Nota: Elaborado por Michelle Gonzdlez

Las metas planteadas constituyen una propuesta inicial sujeta a validacion por parte de
la gerencia de SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., y podran ajustarse en funcion de la

disponibilidad de recursos y de los resultados obtenidos en la evaluacion de seguimiento.

Dado que el diagndstico evidencio que la empresa no cuenta con mecanismos que le
permitan conocer de manera directa las expectativas de sus clientes, se propone incorporar,
junto con la evaluacion de seguimiento, una pregunta breve al cierre de cada atencion, tanto
presencial como virtual, orientada a identificar qué espera el cliente recibir en su proxima
interaccion con la empresa. La informacion recogida mediante este mecanismo permitira a
SYSTECON ajustar de manera continua sus procesos de atencion y orientar con mayor

precision futuras acciones de capacitacion.
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Conclusiones

Se concluy6 que el diagnostico realizado sobre la empresa SYSTECON Las Anguilas
Lasan S.A. permitio establecer que, en términos generales, el servicio al cliente se desenvuelve
en un nivel favorable, resultado sostenido tanto en la informacion cuantitativa recogida
mediante el cuestionario aplicado a los clientes como en la visidon cualitativa aportada por el
gerente y el administrador. Esta integracion de fuentes evidencia coherencia entre lo que
expresan los clientes y lo que reconoce la propia gerencia, confirmando que la empresa cuenta

con una base consolidada de buenas précticas en su servicio.

Los resultados permitieron concluir que los elementos que distinguen la opinion de los
clientes revelan un contraste entre los componentes tradicionales del servicio y aquellos
vinculados a la innovacion tecnoldgica: mientras la fiabilidad, el tiempo de respuesta y la
diferenciacion concentran valoraciones cercanas al setenta por ciento, la gestion de redes
sociales y la automatizacion de respuestas apenas superan el treinta por ciento, con una
tendencia hacia posiciones neutrales antes que hacia el desacuerdo. Esta brecha entre lo
tradicional y lo tecnoldgico constituye el hallazgo que caracteriza la mirada de los clientes

sobre el servicio.

Los resultados permitieron establecer que las brechas identificadas dieron lugar a la
estructuracion de un plan de capacitacion conformado por seis modulos, con un cronograma,
un presupuesto y facilitadores especializados claramente definidos, orientado a fortalecer
principalmente la gestion de redes sociales y la automatizacion de respuestas como las areas
de menor desempefio detectadas en el diagnostico. Con una duracion de once semanas, la
propuesta garantiza su viabilidad operativa dentro de la realidad de la empresa y ofrece una
herramienta concreta y aplicable para mejorar la atencion al cliente en SYSTECON Las

Anguilas Lasan S.A.

Finalmente, se evidenci6 que el diagndstico del estado actual, la identificacion de los
elementos que distinguen la opinion de los clientes y la propuesta del plan de capacitacion
permitieron determinar la calidad del servicio al cliente en SYSTECON Las Anguilas Lasan
S.A. desde una perspectiva integral. El estudio demuestra que la empresa cuenta con fortalezas
consolidadas en sus procesos tradicionales de atencidon, aunque enfrenta un reto pendiente en
la incorporacion efectiva de canales digitales dentro de la experiencia del cliente, cumpliendo

asi el proposito central que orientd la investigacion.
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Recomendaciones

Se recomienda realizar una evaluacién periodica de la satisfaccion del cliente,
empleando los mismos instrumentos utilizados en esta investigacion. La informacion obtenida
permitird a la gerencia dar seguimiento sistematico a la calidad del servicio dentro de la
empresa, mantener en el tiempo la coherencia entre la informacion cuantitativa y cualitativa
evidenciada en el diagnostico, con el propdsito de identificar nuevas oportunidades de mejora

que contribuyan al fortalecimiento de la confianza de la clientela.

Resulta conveniente fortalecer los canales digitales mediante una gestion més activa y
planificada de las redes sociales y la incorporacion gradual de herramientas de automatizacion,
como chatbots o sistemas de tickets, para reducir la brecha detectada en los elementos que
distinguen la percepcion de los clientes. La incorporacion de dichas herramientas debe
articularse con un proceso de mejora continua en los indicadores tradicionales del servicio, de
modo que la empresa no solo sostenga lo alcanzado en fiabilidad, tiempo de respuesta y

diferenciacion, sino que identifique nuevas oportunidades para seguir perfeccionandolas.

Con base en las areas de menor desempefio del diagnostico, redes sociales y
automatizacion de respuestas, se considera pertinente ejecutar el plan de capacitacion
estructurado en seis modulos, no solo para fortalecerlas, sino también para perfeccionar
fiabilidad, tiempo de respuesta y diferenciacion, sustentado en un cronograma de once
semanas. Adicionalmente, se sugiere evaluar sus resultados entre dos y tres meses después de
finalizar la capacitacion, mediante el instrumento empleado en el estudio, para contrastar los

avances y aplicar las mejoras identificadas.

Dado que la empresa posee fortalezas consolidadas en sus procesos tradicionales,
aunque enfrenta un reto pendiente en la incorporacion digital, se estima favorable establecer
una estrategia integral de servicio al cliente que articule los resultados del diagnostico, las
acciones de innovacion tecnologica asi como los procesos de capacitacion, de manera que la
empresa consolide simultdneamente sus fortalezas en fiabilidad, tiempo de respuesta,
diferenciacion, junto con avanzar en la experiencia digital del cliente, garantizando asi una
mejora sostenida del servicio, ademds de una mayor competitividad frente a otras empresas

del sector.
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Apéndice
Apéndice 1
Matriz de consistencia
Titulo Problema Objetivos Idea a Variables | Dimensiones Indicadores Metodologia
defender
;De qué manera se . . Enfoque:
e qu
manifiesta la calidad del Deter.rn'lnar la 'calldad del Mixto
servicio al cliente en la servicio al cliente en la Alcance:
empresa SYSTECON Las o
empresa SYSTECON Las . Descriptivo
. 0 Anguilas Lasan S.A. o p
Anguilas Lasan S.A.7 Fiabilidad Diseiio:
Sistematizacion de los Especificos Desemp?f}o Tiempo de No experimental
problemas especificos P del servicio TGSPUCSté g transversal
(Cuadl es el estado actual de Diagnosticar el estado Un p!an de Diferenciacion Método:
Calidad del la calidad del servicio al actual de la calidad del capacitacion Deductivo, inductivo y
servicio al cliente en la empresa servicio al cliente en la orler}tado ala analitico
cliente en la SYSTECON Las Anguilas empresa.SYSTECON Las Calld?d dell Poblacién:
empresa Lasan S.A.? Anguilas Lasan S.A. Servicio a ) Base de d d
SYSTECON cliente Calidad ase de datos de 955
a8 Ansradl (Qué elementos Identificar los elementos permitira del clientes. Gerente 1.
SS ngu;\as caracterizan la percepcion que caracterizan la fortalecer la | servicio Administrador 1.
asan s.A., de los clientes sobre el percepcion de los clientes | atencién en la M )
5 .. . - . uestra:
canton L?i servicio recibido en la sobre el servicio recibido empresa Probabilistico al .
Libertad, afio | empresa SYSTECON Las | en la empresa SYSTECON SYSTECON _ robabl istico a eatorio
2025 Anguilas Lasan S.A.? Las Anguilas Lasan S.A. | Las Anguilas Redeslsromales simple 196 clientes.
Lasan S.A Innovacién Atencion Censo al gerente y
o . virtual ini
o Proponer un plan de tecnologica Automatizacion admrlms-trador.
(Qué plan de capacitacion Técnicas:

fortalecera la calidad del
servicio al cliente en la
empresa SYSTECON Las
Anguilas Lasan S.A.?

capacitacion orientado a la
calidad del servicio al
cliente en la empresa
SYSTECON Las Anguilas
Lasan S.A.

de respuestas

Guia de entrevistas y
cuestionario
Herramientas:
Google forms, Excel
y SPSS




Apéndice 2

Cronograma de proceso de elaboracion de tesis

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES TUTORIALES 2026-1

Estudiante: Michelle Solange Gonzalez Panchana

Modalidad de Titulackén: Trabajo de Integracion Curricular

Tutor: Ing. Alvarc H Mejia F, MBA.

No. Actividades Planificadas Fecha
Prescntacion de temas propucsto 10/04/2026
Designaciin de tutores ¥ especialistas 29042026
Revision de temas con los ulores v especialistas 29/04/2026
Aprobacion de temas por tutores y especialistas 04052026

| | Desarrollo de los Trahajos de Integracion Curricular: 04052026
Introduceidn
Revision de introduccion v objelivos 13/05/2026
2 | Correccidn de introduccion v objetivos 27052026
Presentacion de justificaciones e idea a defender 271052026
Correccion de justificaciones e idea a defender 03/06/ 2026
Capitulo I: Marco Referencial
Revision de la literatura 17/06/2026
3 | Desarrollo de teorias ¥ conceplos 171062026
Correccion desarrollo de leorias ¥ conceplos 17/07/2026
Fundamentos Legales 17/07/2026
Capimlo II: Metodologeia
4 | Revision de metodologia 24/06/2026
Revisitn de encuesia v guia de entrevisia 01/07/ 2026
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FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Correccidn de encuestas v guia de entrevisia 01072026
Validacion de instrumentos 0807/ 2026
Levantamiento de informacion 1307/2026
Capitulo I11: Resultados v Dhscusion 13072026
5 Andlisis de resultados de las entrevistas 15/07/2026
Andlisis de los restados de las encuestas 15/07/2026
Propuesta de Valor
b Revision de la propuesta 220772026
Aprobacitn de la propuesta 2007/ 2026
Conclusiones, Recomendaciones y Resumen 220772026
7 Revision de conclusiones 220712026
Revision de recomendaciones 22072026
Revision de resumen 2007/ 2026
b Certificado Antiplagio 28072026
9 Entrega de Informe de Aprobacidn del TT, por parte del Tutor 28/07/2026
Atentamente,

i —

e

Ing. Alvara H. Mejia F., MBA.
DOCENTE TUTOR

wichelle Solange Gonzalez Panchana

ESTUDIANTE

C.c.cing. Renm Gutiérre: Contreras, MBA. — Coordinador de la Comision de Titulacidn

Archiva
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Apéndice 3
Certificado antiplagio

Biblioteca General

Formato No. BIB-008
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 28 de juio de 2026
008-AHMF-2026

En calidad de tutor del rabajo de Bulacidn denominado “Calidad del sarvido al
cliente en la empress SYSTECON Las Anguilas Lasan S A canldn La Libestad,
afio 20257, elsborado por |a estudante Michelle Solange Gonzélez Panchana,
de Ia Carrera de Adminstracién de Empresas, de la Facullad de Cencas
Administratvas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a la
obtencion del tulo de Licenciada en Administracidn de Empresas, me pérmito
dedarar que una vez analizado en el sistema antiplagio, luego de haber cumplido
con los requerimientos de valoracion, o presente proyecio, S& encuentra con 9%
de 3 valoracién permilida, por consiguienie se procede a emilir &f presente
certificado.

Adjunto el reporte de andlisis.

Alenlamente,

Ing. Alvaro H. Mejia F., MBA.
C.L: 1801466804
DOCENTE TUTOR

Dhroocién: Campus mate, Lo Libena - pvow Sarta Bena - Ecuaoos
Cixhg Postat 240204 - Tuldonc: (03) 761792 wd 197 f o
M”M e R R —
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Apéndice 4

Evidencia de antiplagio

Biblioteca General

Formato No. BIB-008
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

Reporte de andlisis. Michelle Solange Gonzalez Panchana

Plagiarism Checker X - Report

Qrigrmad ity Adsevumim|

9%

Overall Smibarcity

Dot 0 0 ek
Madiber '
Sources:
Dirmecidee Campus matri, La Liberisc! - pro. Sarts Bees - Scisesr
Caédigo Postak: 40004 - Telono: 104 TR 1722 ext 121 f Yy a8 =
WAL 00500 S, S
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Carta aval

K Systecon

LAS ANGUILAS LASAN S.A

VENTA DE COMPUTADORAS, ACCESORIOS Y MANTENIMIENTO-REPARACION
ASESORIA CONTABLE Y TRIBUTARIA

La libertad — Santa Elena — Ecuador

Teléfonos: 0988104725 - 0994944439

systeconlse@hotmail.com

La Libertad, 27 de Mayo del 2026.

Ledo. Jose Xavier Tomala Uribe, Msc.
DlREpTOR DE CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS DE LA UNIVERSIDAD ESTATAL
PENINSULA DE SANTA ELENA

En su despacho. -

De mis consideraciones:

Yo, SORIANO DEL PEZO ROLANDO ARTURO identificado con C.1.: No 0916141773, en mi calidad ‘

de representante legal de LAS ANGUILAS LASAN SA., autorizo a GONZALEZ PANCHANA
MICHELLE SOLANGE con Cl: 2450530544, estudiante de la carrera de Administracion de
Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, a utilizar informacion confidencial de
la empresa para el Trabajo de Titulacion bajo el tema: “CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN
LA EMPRESA LAS ANGUILAS LASAN S.A, CANTON LA LIBERTAD, ANO 2025, el estudiante
asume que toda informacion y el resultado del proyecto serén de uso exclusivamente académico.

También, autorizo, para que el resumen del estudio pueda ser publicado en la pagina oficial de la
UPSE.

Es todo cuanto puedo manifestar

Atentamente,

ING. Rgg) NDOD ARTURO SORIANO DEL PEZO
Cl: 0916141773
GERENTE
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Ficha de informe de opinion a expertos cuestionario

1

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:

Titulo de la Investigacion: “Calidad del servicio al cliente en la empresa Systecon Las
Anguilas Lasan S.A, canton La Libertad, afio 20257

Autor del Instrumento: Michelle Solange Gonzalez Panchana

Nombre del Instrumento; Cuestionario de Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION:
= < | =
=I- =
Zz < | < E z
HoHdlz 2l A
No. INDICADORES CRITERIOS o 8 55! ] ;
5 2% g%
a = | W
1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado. v
2 | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles. 7
3 | ACTUALIDAD Adecuadlo al avance de la ciencia y la 7
o tecnologia. S
4 | ORGANIZACION | Existe una secuencia logica. o
5 | SUFICIENCIA (,omprende los aspectos en cantidad y i
calidad.
== Adecuado para valorar aspectos de las 2
6 | INTENCIONALIDAD estrategias de la investigacion. -~
7 | CONSISTENCIA Basad_o en{ilispecms tedricos-cientificos de la -
nvestigacion.
8 | COHERENCIA .Slsl-cnmnzada con las dimensiones ¢ 3
indicadores.
9 | METODOLOGIA L_a eflra'tegxa responde al propésito del / .
diagnostico.
10 | PERTINENCIA hllﬂS@tneptxv@;adecmdo para el proposite 2
de la investigacion.
3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Zl/El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
0 El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad. 8 de julio de 2026

/7
foit . A
?ém;o [ (e,
Fitma del ExpertoInformante
Ing. Renzo Enrique Gutiérrez Contreras, Mgt.

UP SE ireceine/

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECU A D O

Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

§ © ¥ @ www.upse.edu.ec
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Apéndice 7

Ficha de informe de opinion a expertos guia de entrevista

’

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la Investigacion: “Calidad del servicio al cliente en la empresa Systecon Las
Anguilas Lasan S. A, canton La Libertad. afio 20257

Autor del Instrumento: Michelle Solange Gonzalez Panchana

Nombre del Instrumento: Guia de Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:
= < | =
-
Zz < | < E} ;
H o=z o =
No. INDICADORES CRITERIOS o 8 g ] ;3
5 2|P g
a 1 E =
1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado.
2 | OBIETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles. il
3 | ACTUALIDAD Adecuad'o al avance de la ciencia -y la i
C ] tecnologia. e e
4 | ORGANIZACION Existe una secuencia logica. / e
& 2 R Comprende los aspectos en cantidad y '
5 | SUFICIENCIA calidad. i
6 | INTENCIONALIDAD Adccum}o para \"alorur .zfspcclos de las s
estrategias de la investigacion. e
7 | CONSISTENCIA Bavsad_o en_a’lspeclos tedricos-cientificos de la /
investigacion.
8 | COHERENCIA »Slsl.emauzada con las dimensiones e A
indicadores.
9 | METODOLOGIA Lq eft?'a_tcgm responde al proposito del s
diagndstico.
10 | PERTINENCIA El 1r)s_txumelrll&xe?§adccuadopara el proposito //
de la investigacion.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

BT El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.

[0 El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar v fecha: La Libertad. 8 de julio de 2026

/) 2

oy

Firma del Experto Iiffermante

Ing. Renzo Enrique Gutiérrez Contreras, Mgt.

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

UPSE wecetios/

f @ v @ www.upse.edu.ec




Apéndice 8

Certificado de validacion de instrumentos de trabajo de investigacion

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion Curricular
titulado: “CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA SYSTECON
LAS ANGUILAS LASAN S.A, CANTON LA LIBERTAD, ANO 2025, planteado por el/la
estudiante Michelle Solange Gonzilez Panchana con cédula de identidad #2450530544. doy
por validado los siguientes formatos presentados:

1. Cuestionario de Encuesta
2. Guia de Entrevista

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con base a
los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo, ademas se ajustan a
la informacién que necesita recabarse para los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el uso
necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 8 de julio de 2026.

77
‘ //( / p?
Ing. Renzo Enrique érrez Contreras, Mgt. i

DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UP SE ireeirs/

f ¥ @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Entrevista
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Apéndice 10

Encuestas

3:33PM A wall G2
€ L Lcdo.FabianT. [

Buenas tardes, cuando tenga un momento disponible,
agradeceria mucho si pudiera leer este mensaje y
responderme.

Mi nombre es Michelle Gonzélez y actualmente me
encuentro realizando mi trabajo de titulacién sobre la
calidad del servicio al cliente de la empresa SYSTECON
Las Anguilas LASAN S.A. La empresa me facilitd el
contacto de algunos de sus clientes para solicitar,

de manera voluntaria, su colaboracién en una breve
encuesta con fines exclusivamente académicos.

Le agradeceria mucho su apoyo. Quedo atenta a su
respuesta. jMuchas gracias por su tiempo!

329p.m VY

Calidad del servicio al cliente en la
P Las Anguil
Lasan S.A,, cantén La Libertad, ano

2025

| e 4 o——— e paarr

Calidad del servicio al cliente en la empresa
SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A,, cantén La
Libertad, afo 2025

E do/a partici : Le Invitamos

a en esta ir gacio d cuyo
objetivo es “Determinar |5 calidad del servicio al cliente
en la empresa SYSTECON Las Anguilas LASAN S A" Su
participacion es de y las

que brinde serdn andnimas y confi

fabe

& docs.google.com

329p. m

Buenas tardes, ya le ayudo. 4, pim

Calidad del

servicio al

cliente en la

empresa

SYSTECON Las =
Anguilas Lasan A4
S.A., canton La
Libertad, ano

2025

Gracias por su participacion

Enviar otra respuesta ilﬂ

Muchas gracias Ledo. 545,

@ Mensaje @J @ o

11:40PMZ @ WD @

& | Ing. AnahiD. O % ¢

Buenas noches, disculpe la hora en la que le escribo,
cuando tenga un momento disponible, agradeceria
mucho si pudiera leer este mensaje y responderme.

Mi nombre es Michelle Gonzélez y actualmente me
encuentro do mi trabajo de titulacion sobre la
calidad del servicio al cliente de la empresa SYSTECON
Las Anguilas LASAN S.A. La empresa me facilité el

cC de alg de sus cli para solicitar,
de manera voluntaria, su colaboracién en una breve
con fines exclusivamente académicos.

Le agradeceria mucho su apoyo. Quedo atenta a su
Much. ias por su tiempo!

M3tpm &

Calidad dol servicio al cliente on la

empresa SYSTECON Las Anguilas

Lasan S.A,, canton La Libertad, afo
2025

R T

. Calidad del servicio al cliente en la empresa
"~ SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., cantén La
Libertad, afo 2025
Estimad particij Le
a b en esta gacio cuyo
objetivo es “Determinar |a calidad del servicio al cliente
en la empresa SYSTECON Las Angullas LASAN S A" Su

partici es de | ioylas
que brinde serdn andnimas y confi
@ docs.google.com
MN31pm

Buenas noches . . o

Listo ya le ayudo con la encuesta  , .. p.m

Calidad del servicio al cliente en la
empresa SYSTECON Las Anguilax
Lasan S.A., cantdn La Libertad, afio

T

Muchas gracias Ing. 1445 m W/

(® Mensaje 0 @ °
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Apéndice 11

Google Forms

$8 SYSTECONLasAnguilaslasanSA. [ fy 560 susrdad wics o O ©® © o © g

Apéndice 12

cambics en Drive

Preguntas  Respuestas (D Configuracién

%, Este formulario no admite respuestas. Gestionar

Seccion 1de 3

Calidad del servicio al cliente en la empresa =
SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A., canton
La Libertad, aiio 2025

Estimadola participante: Le invita colaborar igzciin acad vo chjetivo es
“Determinar |2 calidad del servicio al cliente en la empresa SYSTECON Las Anguilas LASAN § A Su participacién es

de cardcter vohuntario y las respuestas que brinde serdn andnimas y confidenciales, utlizadas exclusivamente con fines
démicos. No s ' iad ipacién. Usted pusde abs

cualquier pregunta o retirarse en cualquier momento sin consecuencia alguns.

Declaras
“He leido y Ia én anterior. Acepto participar la encuesta y
autorizo el uso académico de mis respuestas, garantizando mi ancnimato.”
®
Si a
No Tr
=]
Después de la seccién 1 Ir a la siguiente seccion - =

Base de datos Excel

177

178

179

180

QA o 2 & F 100%

~  fx Marcatemporal

Los productos y servi

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

+ = [BsYSTECON

BASE DE DATOS SYSTECON ¥ [ ¢ Guardada en Drive
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda

s que ofrece laempr v La empresa cumple con la entrega

€]
m

| € % 0 .99 123 Roboo v —(10]+| B I

|
>

I

H

- H- A

Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo

roduc v  Laempresa responde con rapidez a las consi v La empresa resuelve en un tiempo adecuado v

93

- @ Compartir ~ Cambiar a pla... * o

La empre!

Totalmen
De acuerc
Totalmen
Totalmen
De acuerc
Totalmen
De acuerg
De acuerg
Totalmen
De acuerg

De acuerc



Apéndice 13
SPSS

ﬁ *Resultado1 [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

94

- o X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Gréficos  Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
.
H& (ol | == H
L LG SISV GUE viua s, =
[ La empresa responds ok Totalmente de acuerdo 47 24,0 24,0 100,0
- [ La informacidn publicadz Total 198 100,0 100,0
L& Los canales digitales de
L§ La atencién virtual que re
- La empresa utiliza herrat La empresa cumple con la entrega de productos o servicios en las fechas
- [ En general, considera qu acordadas.
&--{E] Gréfico de barras . . B "
Thulo orcentaje orcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Sexo
(i) Edad Walido  Totalmente en 13 66 6.6 66
(51 Los productos y servicios desacuerdo
- ([} La empresa cumple con En desacuerdo 12 61 6,1 12,8
"'%tﬁemﬂ’ESEfESPU"‘dE c Ni de acuerdo ni en 20 10,2 10,2 230
a empresa resuelve en desacuerdo
m La empresa ofrece soluc
[ La atencitn que brinda - De acuerdo 107 546 54,6 776
(551 La empresa responde de Totalmente de acuerdo 44 22,4 22,4 100,0
ﬁﬁ] La informacién publicade Total 186 100,0 100,0
m Los canales digitales de
- [} La atencién virtual que re =
5y La empresa utiliza herrar La empresa responde con rapidez alas consultas o solicitudes durante la
[, En general, considera g atencian presencial.
- ([ Registro
E- €] Fiabilidad Forcentaje Porcentaje
m@Tilu\u Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Notas vilido  Totalmente en 10 51 51 51
E--{E] Escala: likert desacuerdo
Titulo En desacuerdo 14 71 74 12,2
L3 Resumen de procesam Ni de acuerdo ni en 21 10,7 10,7 230
@ ES(HG[SUCBS de fiabilida desacuerdo ' " '
- [ Estadisticas de element:
(& Estadisticas de element De acuerdo 103 52,6 52,6 755
L& Estadisticas de total de Totalmente de acuerdo 8 245 24,5 1000
--L§ Estadisticas de escala v Tl e ey A
L3 — 2 lel
Apéndice 14
Tutorias
G Actegpietnsn THMN2 D DE- D 8- Fp v CAUDADDEL SERVICO AL CLENTE - wvance5 - ogie. v P s
Atve  Inkio WS POF  hsertar  Dusefn < sy stz Zotern  Aguds  Neru Fro
{ ')
N Taves New Bomas
7
B I Uve e
. IR Vo ) 3 45 s » % WAl u D Mo B
A
Arevel micre, b empeexa SYSTECON Law Angitas LASAN S A | dedhcads x I3 comercializacion de
" qupos ¥ vervacas el o, erdienta Ja dad de evabuar L calidad del servicie
al chezte como wn factor esencial para fostalecer su compennvadad ¥ permazencia en ol meccado. Ba
s  entoeno donds ks d dan semcite ragida, eficienss ¥ parsovalizada,
resslts fund d 1 aphcan) ctmo Frocesos como b dencida, reokecitn
7 de roquanireemos ¥ sansthoostn del clieene dostro de la organaaciin. La ansencia de voa evaluacice
k3 precsa sobee esios aspecios podria limitar 1a Sdelizacite de chontes v afacsar fa peecepesto eopresanal
por lo que se hace pecesano determinar ol esdo acweal do 13 calided del sarvicio bondado por la
. empoesa pars identificar epormumdades de mejoea.
Pighaddes JMpsbm B R Bipedsl Boede 10 borec bisdaz tods cenedo Nearconuatn B W § - [} - a0

s # Qe L Padac@Feo

5 EPETINN
~ & bg s @ W D by
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L
Arder Ik CATSOCF  Nsirr  Traze  Deposoos de pdgica  Formulas  Dolos  Reasar Vs AWUGE Adehbat [ company - |
3 = «| = 1] )
_Ij _)“ g Hanien = i L, FH ) [%a
ng v BT A . | = - Corplonair. | Cuade Sgu [0
CE | = < L | T Bl e pobin = Ef| Fasman = Fal
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Apéndice 15

Fotos de la empresa




97

Apéndice 16

Instrumento Encuesta
Encuesta dirigida a los clientes

Tema: “Calidad del servicio al cliente en la empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A,
cantén La Libertad, afio 2025”

Estimado/a participante:

Le invitamos cordialmente a colaborar en esta investigacion académica cuyo objetivo es
“Determinar la calidad del servicio al cliente en la empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.” Su
participacion es de caracter voluntario y las respuestas que brinde seran anonimas y confidenciales,
utilizadas exclusivamente con fines académicos. No existen riesgos fisicos ni psicologicos asociados a

su participacion.

Usted puede abstenerse de responder cualquier pregunta o retirarse en cualquier momento sin

consecuencia alguna.
Declaracion:

“He leido y comprendido la informacion anterior. Acepto participar voluntariamente en la

encuesta y autorizo el uso académico de mis respuestas, garantizando mi anonimato.”

Sidd NolO

Instrucciones:

Lea cada afirmacion y seleccione la opcion que mejor refleje su opinion o experiencia. No
existen respuestas correctas o incorrectas; responda con total sinceridad. La informacion recopilada se

analizara de forma agrupada y no permitira identificar individualmente a los participantes.

En los items tipo Likert, utilice la siguiente escala de valoracion:

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




Datos Generales

Sexo
[0 Hombre
] Mujer

[ Prefiero no responder

Preguntas de Investigaciéon
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Edad:

1 18 a 25 afios
[] 26 a 35 afios
L] 36 a 45 afios
146 a 55 afios

[ 56 o mas afios

1. Los productos y servicios que ofrece la empresa cumplen con lo prometido al cliente.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

2. La empresa cumple con la entrega de productos o servicios en las fechas acordadas.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

3. La empresa responde con rapidez a las consultas o solicitudes durante la atencion

presencial.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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4. La empresa resuelve en un tiempo adecuado los problemas o fallas presentadas en los

equipos.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

5. La empresa ofrece soluciones personalizadas de acuerdo con las necesidades especificas

de los clientes.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

6. La atencién que brinda la empresa se diferencia positivamente de otros establecimientos

similares.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

7. La empresa responde de manera oportuna y efectiva a las consultas realizadas a través

de sus redes sociales (Facebook, Instagram, WhatsApp, etc.).

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
8. La informacion publicada en las redes sociales es clara, actualizada y util.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo
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3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

9. Los canales digitales de atencion (WhatsApp, correo electronico, entre otros) facilitan la

comunicacion con los clientes.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
10. La atencion virtual que recibe cumple sus expectativas como cliente.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

11. La empresa utiliza herramientas digitales o respuestas automatizadas que agilizan la

atencion de consultas, solicitudes o requerimientos técnicos.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

12. En general, considera que la calidad del servicio recibido en SYSTECON es satisfactoria.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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Apéndice 17
Instrumento Guia de Entrevista

Entrevista dirigida al Gerente y al Administrador de la empresa

Tema: “Calidad del servicio al cliente en la empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A,
cantén La Libertad, afio 2025”

Estimado/a participante:

Le invitamos cordialmente a colaborar en esta investigacion académica cuyo objetivo es
“Determinar la calidad del servicio al cliente en la empresa SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.”. Su
participacion es de caracter voluntario y las respuestas que brinde seran anonimas y confidenciales,
utilizadas exclusivamente con fines académicos. No existen riesgos fisicos ni psicologicos asociados a

su participacion.

Usted puede abstenerse de responder cualquier pregunta o retirarse en cualquier momento sin

consecuencia alguna.
Declaracion:

“He leido y comprendido la informacion anterior. Acepto participar voluntariamente en la

entrevista y autorizo el uso académico de mis respuestas, garantizando mi anonimato.”

Sidd NolO

Instrucciones: Responda las siguientes preguntas de acuerdo con su experiencia y

conocimiento. No existen respuestas correctas o incorrectas; se solicita responder con sinceridad.

Datos Generales

Nombre del entrevistado/a:

Edad:

Cargo:

Aifios en la empresa:

Fecha:

Entrevistadora:
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Preguntas

Pregunta introductoria: Desde su experiencia, ;como describiria la calidad del servicio al

cliente que ofrece SYSTECON Las Anguilas Lasan S.A.?

10.

1.

(Qué acciones realiza la empresa para garantizar que los productos y servicios cumplan con lo

ofrecido al cliente?

(Qué aspectos del servicio considera que diferencian positivamente a SYSTECON frente a

otros establecimientos similares?

(Cuales son los principales desafios que enfrenta la empresa para brindar un servicio de

atencion al cliente de calidad?

(Como evalua la rapidez de respuesta del personal cuando un cliente realiza una consulta,

solicitud o reclamo?

(De qué manera la empresa ofrece soluciones personalizadas segun las necesidades especificas

de sus clientes?

(Como evalua la atencion que la empresa brinda mediante redes sociales y canales virtuales

como WhatsApp, chat o correo electrénico?

(Qué herramientas tecnoldgicas utiliza actualmente SYSTECON para facilitar la atencion,

compra o soporte técnico al cliente?

(La empresa utiliza respuestas automaticas, formularios, sistemas de tickets, chatbots u otros

mecanismos digitales para agilizar la atencién al cliente? Explique.

(Qué tipo de capacitacion considera necesaria para fortalecer la calidad del servicio al cliente

en SYSTECON?

(Qué estrategias recomienda implementar para mejorar la calidad del servicio y la experiencia

de los clientes?

Desde su perspectiva, ;qué aspectos harian que los clientes recomienden los servicios de

SYSTECON y qué factores podrian impedirlo?




  n =   N ⋅   Z 2 ⋅ p ⋅ q    e 2 ⋅ ( N − 1 ) +   Z 2 ⋅ p ⋅ q


  n =   955 ⋅    ( 1 , 88 ) 2 ⋅  ( 0 . 5 ) ⋅  ( 0 . 5 )     ( 0 , 06 ) 2 ⋅ ( 955 − 1 ) +    ( 1 . 88 ) 2 ⋅ 0 . 5 ⋅ 0 . 5
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