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RESUMEN

Este estudio analiza como los clientes perciben la calidad del servicio en D’NURSE,
un negocio en el cantén Tena, Ecuador. El objetivo fue entender cémo los clientes ven
la relacion entre la calidad de los productos y el servicio que reciben. Para ello, se
utilizaron encuestas, entrevistas y reuniones con clientes para evaluar aspectos como
el lugar fisico, la atencién del personal y la rapidez en resolver problemas. Los
resultados muestran que, aunque la mayoria de los clientes tiene opiniones positivas,
hay dreas que pueden mejorar, como una atencién mds personalizada, una mejor
comunicacion y mayor calidad en los productos. También se identificaron aspectos
positivos, como el cumplimiento de normas técnicas y el potencial de crecimiento del
negocio, pero también retos, como la competencia y las altas expectativas de los
clientes. Se proponen acciones como entrenar al personal, usar tecnologia para mejorar
la atencién, crear experiencias mas personalizadas para los clientes y recoger sus
opiniones para seguir mejorando el servicio. Estas estrategias buscan aumentar la

satisfaccion de los clientes y su confianza en el negocio.

Palabras clave: Calidad del servicio, atencion al cliente, satisfaccién, mejora.



ABSTRACT

This study analyzes how customers perceive the quality of service at D'NURSE, a
business in Tena Canton, Ecuador. The objective was to understand how customers
view the relationship between product quality and the service they receive. To do so,
surveys, interviews, and meetings with customers were used to evaluate aspects such
as the physical location, staff attention, and speed in resolving problems. The results
show that, although most customers have positive opinions, there are arcas that can be
improved, such as more personalized attention, better communication, and higher
quality products. Positive aspects are also identified, such as compliance with technical
standards and the potential for business growth, but also challenges, such as
competition and high customer expectations. Actions are proposed such as training
staff, using technology to improve service, creating more personalized experiences for
customers, and collecting their opinions to continue improving service. These

strategies seek to increase customer satisfaction and trust in the business.

Keywords: Service quality, customer service, satisfaction, improvement.

Reviewed by:
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1. INTRODUCCION

En un entorno dindmico y competitivo, la calidad del servicio es un factor
decisivo para el éxito empresarial. La empresa D'NURSE, ubicada en el cantén Tena,
provincia de Napo, se especializa en la comercializacién de indumentaria médica y
accesorios, un mercado donde las expectativas de los clientes han evolucionado hacia
la demanda de productos de calidad combinados con experiencias de servicio
excepcionales. La calidad del servicio se define y evaltia mediante dimensiones clave
como confianza, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad, las cuales
reflejan la percepcién del cliente y permiten identificar dreas de mejora para fortalecer

la competitividad empresarial.

A nivel mundial, los estudios sobre la calidad del servicio han demostrado su

impacto en la sostenibilidad de las organizaciones.

“ Los clientes “se han vuelto tan conscientes de los que les debe brindar un
servicio, por ello sus expectativas sobre el servicio se han elevado, a tal punto que ya
no agradecen un servicio superficial, indicando cuan generalizados se han vuelto los
programas de servicio al cliente, expectativas cada vez mayores, parece haber un
escepticismo creciente en cuanto a uno de ellos, los clientes son los verdaderos
beneficiarios, las nuevas tendencias, sugieren lo que los clientes quieren ahora es
profundidad (sustancia) en el servicio, lo cual les prometen: una plena percepcion del

confort, ademas de gusto, esto proviene de algo mas que superficialidades” (Claudia

& William, 2020)

Segin Claudia & William, (2020) nos menciona que los clientes actuales
buscan no solo productos, sino experiencias profundas que trasciendan lo superficial,

lo que exige a las empresas adaptarse a estas expectativas.

En Ecuador, sectores como la salud requieren un estricto cumplimiento de
Normas Técnicas Ecuatorianas (NTE) para garantizar la calidad de productos como
batas, mascarillas y guantes. Esto sittia a las empresas como D'NURSE en una posicién

estratégica para liderar el mercado mediante el fortalecimiento de sus procesos de
4



atencion al cliente.

Segun INEN, (2019) menciona que establece las Normas Técnicas
Ecuatorianas (NTE) que deben cumplir los productos en el mercado, incluidas las
prendas y accesorios de salud. El cumplimiento de estas normas es crucial para asegurar

la calidad y seguridad de los productos, como batas médicas, guantes o mascarillas.

En Ecuador, las empresas que fabrican o venden ropa de salud deben cumplir
con las normas INEN para garantizar que sus productos sean seguros y de calidad,

protegiendo tanto a los usuarios como a los fabricantes.

El principal desafio que enfrenta D'NURSE radica en mejorar la percepcion de
la calidad de su servicio en un mercado donde los clientes tienen expectativas cada vez
mds altas. Aunque la empresa cumple con normativas técnicas, es necesario evaluar
como los clientes perciben la relacién entre calidad y servicio para identificar
deficiencias y optimizar procesos. Esto resulta critico no solo para satisfacer a los
consumidores actuales, sino también para garantizar la sostenibilidad y el crecimiento

empresarial.

Estd presente investigacion tiene como objetivo analizar la calidad del servicio
de la empresa D’NURSE, del canton Tena Provincia de Napo, en un mercado dinamico
y competitivo, la calidad del servicio se ha consolidado como un factor clave para
satisfacer las expectativas de los clientes y garantizar la sostenibilidad empresarial. Las
dimensiones de la calidad del servicio, tales como: la confianza, la capacidad de
respuesta, la seguridad, la empatia y la tangibilidad, son herramientas esenciales para
evaluar el desempeno de una organizacion desde la perspectiva del cliente. Los
consumidores buscan cada vez mds empresas que no solo ofrezcan productos de alta

calidad, sino que también brinden experiencias excepcionales a través de sus servicios.

Los clientes han adquirido una mayor conciencia sobre lo que deben recibir de
un buen servicio. Como resultado, sus expectativas han aumentado
significativamente, al punto de que ya no valoran los servicios superficiales. Esto

demuestra que los programas de atencion al cliente, que antes eran efectivos, se han
5



vuelto demasiado comunes y genéricos. Los clientes ya no se conforman con lo
bdsico, y esta tendencia estd acompanada de un creciente escepticismo sobre la calidad
de los servicios que se les ofrecen. En este contexto, los verdaderos beneficiarios son
los consumidores, y lo que buscan ahora es algo mds que un servicio simple: desean
experiencias mds profundas y auténticas, que no solo les proporcionen confort, sino
también satisfaccion genuina. Las expectativas han evolucionado, 4 y los clientes
esperan un servicio con mas sustancia y valor real, alejandose de las promesas vacias

o superficiales.

La clave y la solucion para mejorar la calidad del servicio en D’NURSE esta
en mejorar la atencién al cliente a través de estrategias de marketing, Estrategias de
capacitaciéon y desarrollo del personal, con respuestas rdpidas y un trato mads
personalizado. También es importante ofrecer experiencias adicionales a los clientes
y asegurarse de que todos los productos cumplen con altos estdndares de calidad y
seguridad. Finalmente, escuchar al cliente mediante encuestas y quejas permitird
ajustar los procesos y garantizar que las expectativas de los consumidores estén

siempre satisfechas.

1.1  OBIJETIVOS
1.1.1 Objetivo general

e Evaluar la percepcion de atencién y servicio al cliente del negocio D'NURSE

a través de un estudio de mercado.
1.1.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar la percepcion de los clientes sobre la relacién calidad y servicios
ofrecidos por D'NURSE.

e Aplicar métodos de evaluacion cualitativos sobre la informacion recopilada de
atencion a los usuarios en D'NURSE

e Proponer estrategias de mejora en los procesos de atencién al cliente del

Negocio D'NURSE



2 ANALISIS
2.1 CONCEPTUALIZACION
e (Calidad de servicio

La calidad de servicio es un concepto clave para las empresas o negocios, de

manera que influye directamente en la satisfaccion y fidelidad del cliente:

La calidad del servicio es la diferencia entre la verdadera percepcion de los
clientes del servicio y sus expectativas previas del servicio. De esta forma, los clientes
hardn una valoracién negativa (positiva) de la calidad del servicio, y la percepcién que
obtienen es inferior (superior) a sus expectativas. (Arenal, 2019), Es decir que la
calidad del servicio se basa en la diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que
realmente experimentan. Si la experiencia es inferior a lo esperado, la evaluacion serd

negativa, y si es mejor, serd positiva.

Segun Sudrez & Garcia, (2016) Indica que la calidad del servicio es una de las
organizaciones privadas, publicas y sociales que se implementan para asegurar la
completa satisfaccién de los clientes internos y externos, esta satisfaccién es muy
importante para que los clientes puedan seguir consumiendo los productos o servicios

42 que brindan, no solo a otros clientes.

La calidad del servicio es clave para garantizar la satisfaccion de los clientes,
tanto internos como externos, lo que asegura su lealtad y fomenta el consumo continuo

de productos o servicios.
¢ Dimensiones de la calidad del servicio

En los afios ochenta siguieron los primeros estudios sobre las dimensiones de
la calidad., entre las dimensiones estudiadas se destacan, a través del método
SERVQUAL (Calidad del servicio) y la existencia de diez dimensiones de la calidad:
fiabilidad, reactividad, competencia, accesibilidad, cortesia, comunicacién,
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credibilidad, compresion y tangibilidad, (Liam, Vergara, & Martinez, 2024) en escala
del método SERVQUAL quedaria:

Tangibilidad: en donde reune las instalaciones fisicas, equipamiento que

ofrece el servicio y la apariencia del personal.

Fiabilidad: se refiere a la prestaciéon del servicio de la forma en que

se presenta, y esta sea de forma precisa.

Capacidad de respuesta: disposicién a la hora de resolver cualquier tipo de

inconveniente y que este sea lo mas ripido y eficiente.

Seguridad: que sea tanto en la parte fisica como en la parte financiera,
que los empleados brinden confianza, demostrando conocimiento, integridad

para los clientes.

Empatia: que los clientes obtengan atencion personalizada, se preocupen

por sus intereses y comprendan sus necesidades.
2.2 Cliente

e Atencion al Cliente

La atencién al cliente tiene tiene objetivo un servicio correcto donde se pueda

resolver problemas que los cliente necesite en tiempo determinado. (Salas, 2020)

La atencién al cliente tiene como prop6sito brindar un servicio eficiente y

crucial que resuelva los problemas de los clientes dentro de un tiempo explicito.

e Satisfaccion del Cliente

Segin Laza, (2024) La satisfaccion del cliente es cuando alguien llama para
trasmitir una queja o un reclamo, un humor no demasiado bueno, pero si resolvemos la
queja, la satisfaccion de esta persona crece de manera exponencial, pudiendo alcanzar

niveles mds altos que los de una persona que se ha conformado con el servicio.



La satisfaccion del cliente se incrementa notablemente cuando, después de
recibir una queja o reclamo, se resuelve de manera efectiva el problema, alcanzando
niveles superiores a los de aquellos clientes que no han experimentado inconvenientes

con el servicio.

2.3 Metodologia
Materiales y equipos

Para el presente trabajo de investigativo se utilizé los siguientes materiales e insumos

que permitieron la recoleccion de datos para la ejecucion del mismo.

Tabla 1. Materiales y equipos

Esferografico
Impresiones
Suministro de oficina Internet fijo
Anillados
Empastado
Laptop
Equipos de oficina Cd
Elaborado por: Alvarado L. y Cdrdenas k (2024).

2.3.1 Ubicacion y area de estudio

La presente investigacion se realizd en el local D'NURSE que estd ubicado en la
provincia de Napo del cantén Tena en la Av. 15 de noviembre calle Manuel Maria

Rosales junto a la despensa Lupita.

Provincia: Napo
Cantén: Tena

Parroquia: Tena



Grifico 1. Ubicacion via mapa satelital

Mapa satelital, ubicacién de la Parroquia Tena, Av. 15 de Noviembre

Grafico 2. Fachada principal de D’NURSE

2.3.2 Poblacién

La poblacién establecida para la presente investigacién estd dada por 29.724
personas que viven en el Cantén Tena de la poblacién urbana, de acuerdo al censo de
poblacién y vivienda desarrollado en el afio 2022, al ser una poblacion superior a las

100 personas se procede a calcular la muestra.
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2.3.3 Muestra

Al ser una poblacién finita se procede a hacer uso de férmula de Fisher, la cual

se detalla a continuacion.

Donde:

n= Tamano de la muestra

N= Universo o poblacién

z- Coeficiente de nivel de confianza
p= Probabilidad a favor

(1 - p) = Probabilidad en contra

E = Error de estimacion

P =50%

Datos:
q=50

N=29.724
N-1=29.723

(@®) x (p) x (@) x (N)

n=

{[E*(N-D] + [(¢?) x (p) x (@]}

(3,8416) x (50) x (50) x (29.724)

n=
(125 (29.173)] + [(3.8416) x (50) x (50)]}

285469296
n=
729.325+9604

285469296

n=
738.929

n= 386

11



2.4 Enfoque

La presente investigacién empleard un enfoque mixto, combinando métodos
cuantitativos y cualitativos. Este enfoque es adecuado para obtener una vision integral
de la percepcion de la calidad del servicio, ya que permite recolectar datos objetivos y

subjetivos que proporcionan una comprension amplia de la experiencia del cliente.

Segiin Naupas, Valdivia, & Palacio, (2018) sefiala que el enfoque de
investigacion son formas en que la investigacion son las formas en que el investigador
se acerca al objetivo o fenémeno que estudia, a través del enfoque, cuantitativo, mixto,

cualitativo.

El enfoque de investigacion es la manera en que el investigador aborda y analiza

el fenémeno u objeto de estudio para comprenderlo.

2.4.1 Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo se centrard en la recoleccién de datos numéricos que
permitan medir la percepcion de los clientes sobre las dimensiones clave de la calidad
del servicio, tales como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad, utilizando herramientas estadisticas. Se aplicard un cuestionario
estructurado con escalas de Likert para evaluar el grado de satisfaccion y la diferencia
entre las expectativas y la experiencia real de los consumidores. Este enfoque
proporcionara una base solida para la cuantificacion de los niveles de calidad del

servicio y la identificacion de dreas de mejora. (Guerrero Herndndez, 2024)
2.4.2 Enfoque Cualitativo

El enfoque cualitativo se utilizard para profundizar en las experiencias
personales y subjetivas de los clientes, con el fin de comprender mejor sus expectativas
no expresadas y los factores emocionales que influyen en su satisfaccién. Se realizardn
entrevistas semi-estructuradas y grupos focales con un segmento de clientes, lo que
permitird explorar en profundidad su percepcion del servicio, asi como las emociones

y expectativas subyacentes. Este enfoque busca descubrir los matices y las razones
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detrds de las opiniones de los clientes, proporcionando informacién mads detallada y

rica que no podria ser capturada solo con datos cuantitativos. (Mosquera Rodas, 2022)

2.4.3 Enfoque Mixto

El enfoque mixto es una metodologia de investigacién que combina elementos
de los enfoques cualitativo y cuantitativo dentro de un mismo estudio. Este enfoque
integra la recoleccion, andlisis e interpretacion de datos tanto numéricos como no

numeéricos, lo que permite abordar un fenémeno desde perspectivas complementarias.

Segtin QuestionPro (2021), el objetivo del enfoque mixto es aprovechar las
fortalezas de ambos métodos y compensar sus limitaciones. Por ejemplo, mientras el
enfoque cuantitativo permite medir y analizar datos de manera estructurada y
generalizable, el cualitativo proporciona profundidad y contexto, lo que resulta esencial

para comprender los significados y emociones asociados al fenémeno estudiado.

2.5 Métodos de investigacion

La recolecciéon de datos se llevard a cabo mediante la implementaciéon de
diversos métodos tanto primarios como secundarios, con el fin de obtener una visién

completa y precisa sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Segin Valenzuela & Ruiz (2022), definen la metodologia de la investigacién
como la herramienta tedrico-prictica que tiene como objetivo la comprension de los
procedimientos de la investigacién cientifica y el desarrollo de aptitudes y destrezas

para realizar la investigacion, las cuales se mencionara:

2.6 Recoleccion de Datos Primarios

2.6.1 Encuestas Estructuradas

Se disefiard un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, que evalda las
dimensiones de la calidad del servicio, para recopilar datos cuantitativos de los clientes.
Las encuestas incluirdn preguntas cerradas y escaladas que permitirdn medir el grado
de satisfaccion y las discrepancias entre las expectativas y la experiencia de los

consumidores. Las preguntas estarin orientadas a aspectos como la fiabilidad, la
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capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y la tangibilidad del servicio. (Agudelo
Ortiz, 2023).

2.6.2 Entrevistas Semi-estructuradas

Se llevardn a cabo entrevistas individuales con clientes seleccionados para
obtener una visién mds detallada de su experiencia con el servicio. Las entrevistas
estardn disefiadas para explorar temas como la calidad del trato recibido, la resolucién
de problemas, la eficacia del servicio y las emociones asociadas a la interaccién con la
empresa. Este método permitira obtener datos mds profundos que no podrian ser
completamente capturados a través de las encuestas estructuradas. (Ldazaro Gutiérrez,
2021).

2.6.3 Grupos Focales

Se realizardn grupos focales con clientes frecuentes o representativos, con el
objetivo de identificar las experiencias y expectativas mas comunes. En estas sesiones,
se fomentard una discusion abierta sobre la percepcion del servicio, permitiendo que
los participantes compartan sus opiniones y analicen en conjunto los aspectos que mas
valoran o que consideran como dreas de mejora. Este método es particularmente util
para obtener informacién sobre las emociones y percepciones que influyen en la

satisfaccién del cliente. (Yapu & Iniguez, 2020).

2.7 Recoleccion de Datos Secundarios

2.7.1 Revision de Literatura

Se realizara una revision exhaustiva de estudios previos, articulos académicos
y libros especializados sobre la calidad del servicio, la satisfaccién del cliente y los
modelos de evaluacion de la calidad del servicio (como el SERVQUAL). Ademas, se
revisardn informes sobre normativas y estandares internacionales que pueden influir en
la calidad de los productos y servicios, proporcionando un marco tedrico para
interpretar los datos obtenidos en la investigacion. (Mazén Paredes , Moreno Paredes,

& Mena Sigcha, 2020).

14



2.7.2 Estudio de Casos

Se analizardn estudios de caso de empresas en sectores similares que hayan
implementado estrategias exitosas para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccién
del cliente. Los estudios de caso serviran como una fuente de buenas pricticas y
estrategias que pueden ser adaptadas al contexto especifico del estudio, proporcionando
recomendaciones prdcticas para mejorar la calidad del servicio. (Matsumoto

Nishizawa, 2021).
2.8 Analisis de los Datos

2.8.1 Analisis Cuantitativo

Los datos obtenidos a través de las encuestas serdn analizados utilizando
software estadistico, como SPSS o Excel, para realizar analisis descriptivos y explorar
las relaciones entre las diferentes dimensiones de la calidad del servicio y la
satisfaccién general de los clientes. Las técnicas estadisticas permitirdn identificar
dreas clave de mejora y establecer patrones que ayuden a explicar la calidad del servicio

percibida. (Silva, Macias, Tello, & Delgado, 2021).

2.8.2 Analisis Cualitativo

Las entrevistas y los grupos focales serdn transcritos y analizados mediante un
enfoque de codificacion temdtica. Utilizando herramientas como NVivo, se
identificardn los temas recurrentes y se clasificardn las respuestas en categorias que
reflejen los puntos de vista de los clientes sobre la calidad del servicio. Este andlisis
cualitativo proporcionard una visibn mds profunda sobre las expectativas y

experiencias de los consumidores. (Cavero, Heredia, Delgado, Jiménez, & Valverde,
2024)
2.9 Tipos de investigacion

Segiin Apuntos Bachiller, (2023) el punto de los tipos de investigacién en una
investigacién va a constituir un paso importante en la metodologia, pues este va a

determinar el enfoque del mismo.
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Para Apuntos Bachiller, (2023) esta decision impacta las técnicas, los métodos,
los instrumentos y el andlisis de los datos, orientando todo el desarrollo de la
investigacion y asegurando que se empleen los enfoques adecuados para abordar la

pregunta de investigacion.
2.9.1 Segiin su propésito

Basica: La bdsica denominada también pura o fundamental, busca el progreso
cientifico, acrecentar los conocimientos tedricos, sin interesarse directamente en sus
posibles aplicaciones o consecuencias es mds formal y persigue las generalizaciones
convistas al desarrollo de una teoria basada en principios y leyes. (Science in School,

2021).

Aplicada: La investigacion aplicada, guarda intima relacién con la bésica, pues
depende de los descubrimientos y avances de la investigacion bdsica y se enriquece
con ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicacion, utilizacién y consecuencias
précticas de los conocimientos. La investigacion aplicada busca el conocer para hacer,

para actuar, para construir, para modificar. (ATLAS.ti1, 2024).

2.9.2 Segin el alcance

Descriptiva: Este tipo de investigacioén explica como los clientes perciben la
calidad del servicio, destacando los aspectos positivos y negativos que influyen en su

satisfaccion. (LibreTexts Espanol, 2020).

Exploratoria: Este enfoque busca entender los factores que influyen en las
percepciones de los clientes, descubriendo expectativas y patrones emocionales

relacionados con la calidad del servicio. (Lara, 2020).

2.9.3 Por Fuentes de Informacién

Primarias: Se utilizaran datos recolectados directamente de los clientes

mediante encuestas, entrevistas y grupos focales. Estas fuentes permiten obtener
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informacion actual y especifica sobre las experiencias de los consumidores.
(Hernandez , 2020).

Secundarias: Se recurrird a la revision de literatura académica, normativas
internacionales y estudios previos sobre calidad de servicio para contextualizar y
fortalecer el marco teérico del estudio. (Guevara Alban, Verdesoto Arguello, & Castro

Molina, 2020).

2.10 Herramientas de investigacion

La seleccion de herramientas de investigacion es clave para recopilar datos que
permitan evaluar y analizar la calidad del servicio que ofrece D’NURSE. A

continuacion, se detallan las principales herramientas que se empleardn en este estudio:

Seguin (Medina, y otros, 2023), menciona que es técnica de investigacion, es un
procedimiento sistematico utilizado para recopilar y analizar informacién con el fin de

resolver un problema o responder a una pregunta de investigacion.

Para Medina, y otros, (2023), una herramienta de investigaciéon es un
procedimiento estructurado y metédico que se emplea para recolectar datos relevantes

y analizarlos de manera sistematica.

2.10.1 Analisis foda

El andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) sera
una herramienta estratégica utilizada para evaluar la situacion interna y externa del

negocio D’NURSE. Este analisis permitira identificar. (Barragdn & Gonzilez, 2020).

Fortalezas: Aspectos positivos dentro de la empresa, como cumplimiento de normas

técnicas (NTE) y la calidad de los productos ofrecidos.

Debilidades: Areas internas que necesitan mejoras, como la atencién personalizada o

la capacidad de respuesta ante quejas.

Oportunidades: Factores externos que podrian beneficiar al negocio, como el

crecimiento del mercado de indumentaria médica en la region.
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Amenazas: Riesgos externos que podrian afectar a la empresa, como la competencia o

los cambios normativos.

Este enfoque ofrecerd un panorama claro y comprensible sobre los factores clave que

afectan la calidad del servicio y servird como base para disenar estrategias de mejora.

2.10.2 Encuesta

Las encuestas son una herramienta esencial para recolectar datos cuantitativos
directamente de los clientes. En este estudio, se utilizarda un cuestionario estructurado
disenado con base en el modelo SERVQUAL, que evalda las siguientes dimensiones

de la calidad del servicio. (Feria Avila, Matilla Gonzalez, & Silverio Mantec6n , 2020).

¢ Fiabilidad: Cumplimiento de promesas y precision en la prestacion del
servicio.

¢ Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones, equipo y personal.

e (Capacidad de respuesta: Disposicion del personal para ayudar y resolver
problemas.

e Seguridad: Confianza y profesionalismo del equipo de trabajo.

e Empatia: Atencion personalizada y comprensién de las necesidades del

cliente.

El cuestionario empleard escalas tipo Likert (por ejemplo, de 1 a 5) para medir
el grado de satisfaccion y las brechas entre las expectativas de los clientes y su
experiencia real con el servicio. Este método permitird analizar de forma objetiva las

percepciones y generar indicadores numéricos clave para la toma de decisiones.
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2.10.3 Metodologia por objetivos

Tabla 2. Metodologia por objetivos

METODOLOGI TIPO DE HERRAMIENTAS
A INVESTIGACION DE
OBIJETIVOS DE INVESTIGACI
INVESTIG ON
ACION
1.- Diagnosticar la
percepciéon de los
. Cuantitativa - [Entrevistas
clientes sobre la
Descriptiva Semi- Bricncsta
relaciéon calidad y
.. . estructurad
servicios  ofrecidos
Por D'NURSE. 8
2.-Aplicar métodos de
evaluacion cualitativos
sobre la informacion
mcopilada de Cualitativa-  |Grupos Focales
ik 3 los Exploratoria Entrevi
usuarios en sta
D’NURSE
3.-Proponer estrategias
de mejora en los :
. Aplicada Estudio de casos
procesos de atencion al M
o anual
; Fuentes Revision de

cliente del
Negocio D'NURSE LAlecamics

de

Informacion
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Objetivo 1. Diagnosticar la percepcion de los clientes sobre la relacion calidad y

servicios ofrecidos por D'NURSE.

Se procedié a aplicar una encuesta con preguntas cerradas para garantizar la
obtenciéon de respuestas honestas y minimizar cualquier incomodidad para los
encestados durante el proceso. La encuesta consta de 10 preguntas que utilizan una
escala de Likert y opciones multiples para proporcionar detalles detallados y preciso

sobre la percepcion y preferencia de los participantes.

Genero:

Tabla 3. Genero de los encuestados

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Masculino 66 17.1%
Femenino 320 82,9%
TOTAL 386 100%

Grafico 3. Genero de los encuestados

@ Masculino
@ Femenino

20



Interpretacion

De los 386 encuestados, el 82,9% son mujeres, mientras que el 17,1% son hombres.
Esto evidencia que la mayoria de los clientes que participaron en la encuesta son

mujeres.

Edad:

Tabla 4. Edad de los encuestados

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
18a25 9% 25,6%
26a35 112 29%
36ad45 152 39,4%

46 anos en adelante 23 6%
TOTAL 386 100%

Grifico 4. Edad de los encuestados

® 18a25
@® 26a35
@ 36a45
@ 46 afios en adelante

Interpretacion

La distribucion de edades muestra que el 39,4% tiene entre 36 y 45 afos, el 29% tiene
entre 26 y 35 anos, el 25,6% tiene entre 18 y 25 afios, y solo el 6% tiene 46 afnos o mas.
Esto indica que los adultos jovenes y de mediana edad son el principal piblico objetivo

de D'NURSE.

21



1. . Con que frecuencia visita D'NURSE?

Tabla 5. Frecuencia de vista al negocio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 12 3,1%

Rara vez 68 17,6%

A veces 148 38,3%
Frecuentemente 139 36%
Siempre 19 4,9%
TOTAL 386 100%

Grafico 5. Frecuencia de visita al negocio

@ Nunca

@® Rara vez

@ Aveces

@ Frecuentemente
@ Siempre

Interpretacion

El 38,3% visita el negocio "a veces", el 36% lo hace "frecuentemente”, el 17,6% lo

visita "rara vez", el 4,9% lo visita "siempre", y el 3,1% nunca ha visitado D'NURSE.
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% . Como calificaria los medios de comunicacion que utiliza D'NURSE para

informar a sus clientes?

Tabla 6. Calificacion de los medios de comunicacion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy ineficaces 12 3,1%
Ineficaces 47 12,2%
Neutral 121 31,3%
Eficaces 174 45,1%
Muy eficaces 32 8,3%
TOTAL 386 100%

Grifico 6. Calificacion de los medios de comunicacion

@ Muy ineficaces
® Ineficaces

@ Neutrales

@ Eficaces

@ Muy eficaces

Interpretacion

El 45,1% considera los medios de comunicacién como "eficaces"”, el 31,3% tiene una
opinién "neutral”, el 12,2% los considera "ineficaces", el 8,3% los ve como "muy
eficaces", y el 3,1% los califica como "muy ineficaces". Aunque los medios actuales
son funcionales para una buena parte de los clientes, el 15,3% tiene una percepcién
negativa, lo que sugiere que es necesario fortalecer los canales de comunicacién para

mejorar la conexién con los usuarios.
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3. ;Como calificaria la calidad de los productos adquiridos en D'NURSE?

Tabla 7. Calificacion de la calidad del producto

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy baja 17 4,4%

Baja 38 9,8%
Regular 143 37%
Buena 168 43,5%
Excelente 20 5.2%
TOTAL 386 100%

Grafico 7. Calificacion de la calidad del producto

@ Muy baja
@ Baja
@ Regular

@® Buena

Interpretacion

El143,5% califica la calidad de los productos como "buena”, el 37% como "regular”, el
9,8% como "baja", el 5,2% como "excelente", y el 4,4% como "muy baja". Si bien la
mayoria de los clientes tiene una percepcion positiva de la calidad de los productos, el
porcentaje de calificaciones "baja" y "muy baja" (14,2%) resalta la necesidad de

mejorar en aspectos especificos para satisfacer a todos los clientes.
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4. ;Los productos que adquirio en D'NURSE cumplieron con sus expectativas?

Tabla 8. Productos adquiridos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 12 3.1%
En desacuerdo 39 10,1%
Neutral 124 32,1%
De acuerdo 190 49,2%
Muy de acuerdo 21 5.4%
TOTAL 386 100%

Grifico 8. Productos adquiridos

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Interpretacion

-

El 49,2% estéd "de acuerdo” en que los productos cumplieron con sus expectativas, el
32,1% tiene una opinién "neutral”, el 10,1% estd "en desacuerdo", el 5,4% estd "muy
de acuerdo", y el 3,1% estd "muy en desacuerdo”. Aunque casi la mitad de los clientes
tiene una percepcion positiva, existe un 13,2% de clientes insatisfechos que requiere

atencion para mejorar su experiencia.
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5. ;Como calificaria su experiencia general en D'NURSE?

Tabla 9. Calificacion de la experiencia

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy insatisfecho 10 2,6%
Insatisfecho 40 10,4%
Neutral 103 26,75
Satisfecho 199 51,6%
Muy satisfecho 34 8,8%
TOTAL 386 100%

Grafico 9. Calificacion de la experiencia

@ Muy insatisfecho
@ Insatisfecho

@ Neutral

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

Interpretacion

El 51,6% estd "satisfecho” con su experiencia general, el 26,75% tiene una opinién
"neutral”, el 10,4% estd "insatisfecho”, el 8,8% estd "muy satisfecho", y el 2,6% esti
"muy insatisfecho". Aunque la mayoria de los clientes tiene experiencias positivas, casi

el 13% expresa algiin nivel de insatisfaccion, lo que resalta areas de mejora.
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6. ,El ambiente fisico de D'NURSE es agradable y acogedor?

Tabla 10. Genero de los encuestados

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 66 17,1%
En desacuerdo 320 82,9%
Neutral 93 24,1%
De acuerdo 199 51,6%
Muy de acuerdo 42 10,9%
TOTAL 386 100%

Grafico 10. Calificacion de la experiencia

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Interpretacion

El151,6% esta "de acuerdo” en que el ambiente fisico es agradable, el 24,1% tiene una
opinién "neutral”, el 10,9% estd "muy de acuerdo”, el 8,9% estd "en desacuerdo", y el
4,4% estd "muy en desacuerdo"”. Aunque la mayoria aprecia el ambiente, un 13,3%
tiene una percepcién negativa, indicando oportunidades para mejorar la estética o

comodidad del local.
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7. (Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido en D'NURSE en su tiltima

visita?

Tabla 11. Tiempo de espera

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Muy largo 11 2,8%
Largo 45 11,7%
Aceptable 120 31,1%
Corto 175 45,3%
Muy corto 35 9.1%
TOTAL 386 100%

Grifico 11. Tiempo de espera

@ Muy largo
@® Largo
@ Aceptable
@ Corto
@ Muy corto

Interpretacion

El 45,3% considera el tiempo de espera "corto", el 31,1% lo encuentra "aceptable", el
11,7% lo califica como "largo", el 9,1% lo percibe como "muy corto", y el 2,8% lo
describe como "muy largo". La mayoria esta satisfecha con los tiempos de espera, pero
seria ideal trabajar en reducir ain mds los tiempos para los pocos clientes que tienen

una percepcion negativa.
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8. ;Como calificaria la claridad y transparencia en la informacion sobre el uso de

la indumentaria proporcionada por D'NURSE?

Tabla 12. Calificacién de la claridad e informacicn

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy baja 14 3,6%
Baja 40 10,4%
Neutral 115 29,8%
Alta 179 46,4%
Muy alta 38 9,8%
TOTAL 386 100%

Grafico 12. Calificacidon de la claridad e informacidn

@ Muy baja
® Baja

@ Neutral
@® Alta

@ Muy alta

Interpretacion

El 46,4% califica la claridad como "alta", el 29,8% tiene una opinién "neutral”, el
10,4% la considera "baja", el 9,8% la califica como "muy alta", y el 3,6% como "muy
baja". Aunque la percepcién es generalmente positiva, un 14% de calificaciones

negativas refleja dreas donde la comunicacién podria ser mas efectiva.

29



9. (El personal de D'NURSE fue empatico y comprendiéo sus necesidades y

sentimientos?

Tabla 13. Empatia hacia los clientes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 66 17.1%

En desacuerdo 320 82.9%
Neutral 94 24 .4

De acuerdo 203 52,6%
Muy de acuerdo 46 11,9%
TOTAL 386 100%

Grafico 13. Empatia hacia los clientes

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo

© Neutral

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Interpretacion

El 52,6% esta “de acuerdo” en que el personal es empitico, el 24,4% tiene una opinion
“neutral”, el 11,9% estd “muy de acuerdo”, el 8,9% estd “en desacuerdo™, y el 4,4%
estd “muy en desacuerdo”. Aunque la mayoria percibe una buena empatia del personal,
los resultados sugieren que mejorar las habilidades de atencién personalizada podria

tener un impacto positivo.
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10. .Recomendaria D’NURSE a amigos y familiares?

Tabla 14. Recomendacion del negocio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 7 1,8%
En desacuerdo 33 8,5%
Neutral 104 26,9%
De acuerdo 194 50.,3%
Muy de acuerdo 48 12,4%
TOTAL 386 100%

Grafico 14. Recomendacion del negocio

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Interpretacion

El 50,3% “recomendaria” D’NURSE, el 26,9% tiene una opinion “neutral”, el 12,4%
estd “muy de acuerdo”, el 8,5% estd “en desacuerdo”, y el 1,8% estd “muy en
desacuerdo”. Aunque el nivel de recomendacién es bueno, se podria trabajar en

fortalecer la experiencia del cliente para convertir mds opiniones neutrales en

recomendaciones activas.
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Analisis integral de la encuesta:

D’NURSE cuenta con una base de clientes mayoritariamente femenina (82,9%) y en
su mayoria de entre 26 y 45 afios (68,4%), lo que define su segmento objetivo. La
frecuencia de visita es moderada, con un 38,3% que acude “a veces” y un 36%
“frecuentemente”, pero solo un 4,9% lo hace “siempre”. Aunque el 50,3%
recomendaria el negocio, existe un 26,9% con opiniones neutrales, lo que sugiere la

necesidad de fidelizacion.

La calidad de los productos es aceptada por la mayoria (43,5% “buena”), pero un 37%
la considera “regular”, y solo un 5,2% la califica como “excelente”. Respecto al
ambiente fisico, el 51,6% lo encuentra “agradable”, pero un 13,3% tiene opiniones
negativas. La experiencia general satisface al 51,6%, aunque el 26,75% mantiene una

percepcion “neutral”, lo que senala dreas de mejora en atencion y confort.

El tiempo de espera es eficiente para el 76,4% (“corto” o “aceptable™), y los medios de
comunicacién son valorados como “eficaces” por el 45,1%, aunque un 15,3% los
percibe negativamente. La empatia del personal es bien valorada por el 52,6%, pero un

13,3% reporta deficiencias.

En general, aunque D’NURSE muestra resultados positivos, mejorar la calidad
percibida de los productos, optimizar el ambiente fisico, fortalecer la atencién
personalizada y potenciar la comunicacién pueden consolidar su posicién en el

mercado y aumentar la fidelizacion.

Objetivo 2.-Aplicar métodos de evaluacion cualitativos sobre la informacion

recopilada de atencion a los usuarios en D'NURSE

Para evaluar la calidad del servicio en D’NURSE, se realizaron 10 entrevistas
a clientes fijos, posteriormente se aplicara utilizando el modelo SERVQUAL, el cual
mide la percepcion del servicio a través de cinco dimensiones clave: Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos tangibles. Las entrevistas
permitieron identificar fortalezas y areas de mejora en la atencién y experiencia del
cliente. A continuacion, se presenta el analisis de los resultados obtenidos con base en

este modelo.
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Resultados del Analisis SERVQUAL

Se recopilaron respuestas de clientes utilizando una escala de Likert de 1 a 5, donde:

e 1 =Muy en desacuerdo
e 2 =En desacuerdo

e 3= Neutral

e 4 =De acuerdo

e 5 =Totalmente de acuerdo

Se calcularon las diferencias entre las expectativas (E) y percepciones (P) para

obtener la brecha de servicio.

Tabla 15. Andlisis de las 5 dimensiones

Expectativas

(E)

Dimension

Percepciones

(P)

Brecha

(P -E)

Observaciones

Tangibilidad | 4.5

4.0

Los clientes perciben el
ambiente del local y
calidad de productos
levemente inferior a sus

expectativas.

Fiabilidad 4.7

4.2

Se detecta una leve
insatisfaccion en la
confiabilidad del

servicio.

Capacidad de
4.6
Respuesta

3.8

Los clientes consideran
que el tiempo de

atencion es insuficiente.

Seguridad 4.8

43

La atencién y confianza
en el personal es buena,
pero con margen de

mejora.
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Se requiere una
Empatia 4.7 3.9 -0.8 atencion mas

personalizada.

Calculo Final de la Brecha Promedio

Para obtener la brecha promedio total, sumamos todas las brechas y dividimos por las

5 dimensiones.

Brecha Promedio= _(0-5)+ (-0.5) + (-0.8) + (-0.5) + (-0.8)

5

Andlisis de la Brecha SERVQUAL la brecha total promedio es de -0.62, indicando

que la percepcion del servicio es inferior a las expectativas de los clientes.

Ejemplo del calculo por Dimensién

Cliente |Expectativa (E)|Percepcion (P)

By |0 (00|~ | fun | b | N [
Bw b v (v lsfnbln
Blwlb|s(wls(sfniwlb

Expectativo Promedio (E)

(5+32+5+42:5:+4:5:4:5=4) a5
E= = =45
10 10

Percepcion Promedio (P)

(2354434 4:5s4) 20

10 10

Brecha SERVQUAL: P-rE=40-45 =-0.5
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3 PROPUESTA

Objetivo 3. Proponer estrategias de mejora en los procesos de atencién al cliente del

Negocio D'NURSE.

Formato del Manual Estrategias y Politicas

e Portada

e Indice

e Introduccién
e Visién

¢ Objetivos

e Visién

e Misién

e Estrategias

e Politicas

¢ Conclusiones
e Recomendaciones
e Bibliografia
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Grifico 16. Portada del negocio.

ANALISIS DE LAS DIMENSIONES DE LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE OFERTA
EL NEGOCIO D'NURSE DEL CANTON TENA

PROVINCIA DE NAPO.

ANO
2025

ELABORADO POR: LENDY GABRIELA ALVARADO ATACHE
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4 CONCLUSIONES

El andlisis muestra que los clientes perciben de manera positiva la calidad del
servicio en D'NURSE, destacando la empatia y rapidez en la atencién. Sin
embargo, existen dreas de mejora, como la claridad en la comunicacion, la
calidad de los productos y el ambiente del local, que podrian afectar la
satisfaccion de ciertos clientes.

Las entrevistas y grupos focales evidencian que los clientes valoran la atencién
personalizada y la seguridad, pero piden experiencias mas consistentes y un
enfoque mas profundo en sus expectativas no expresadas, lo cual es clave para
fortalecer su lealtad.

Se proponen estrategias como la capacitacion continua del personal, la
implementaciéon de tecnologia para automatizar procesos, y la creaciéon de
experiencias personalizadas. Estas acciones, junto con una comunicacién clara
y politicas de satisfaccién garantizada, pueden mejorar la percepcién del

servicio y la competitividad de D'NURSE.

5 RECOMENDACIONES

Realizar entrenamientos regulares en habilidades como empatia, comunicacion
y resolucion de problemas. Esto permitird que el equipo de D'NURSE brinde
un servicio mas personalizado, mejorando la experiencia del cliente y

fortaleciendo su fidelidad.
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e Mejorar las instalaciones del local para hacerlo mds comodo y acogedor. Esto
incluye crear zonas de espera adecuadas, mejorar la decoracién y garantizar una
experiencia agradable durante la visita de los clientes.

¢ Implementar encuestas de satisfaccién y buzones de sugerencias para recoger
opiniones sobre el servicio y los productos. Usar esta informacion para
identificar dreas de mejora y ajustar procesos que alineen la oferta con las

expectativas del cliente.

6 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICA

Agudelo Ortiz, D. M. (2023). La encuesta como técnica de investigacién. Universidad
Externado de Colombia. Centro de Investigaciones sobre Dindmica Social., 12.

Arenal, L. C. (2019). Atencion bdsica al cliente. MF1329 (EDITORIAL).
ATLAS ti. (2024). Investigacién bdsica vs. aplicada. Research Hub.

Barragdn, J., & Gonzilez, E. (2020). Andlisis FODA como elemento de la planeacién
estratégica. International Journal of Good Conscience, 222-229.

Cavero, E. d., Heredia, D., Delgado, C., Jiménez, D., & Valverde, C. (2024). Calidad
del servicio y satisfaccion de los clientes en una tienda comercial en Chiclayo.
Revista de Negocios y Emprendimiento, 1-17.

Claudia, R. M., & William, N. N. (2020). Calidad de servicio como elemento clave de
la responsabilidad social en pequenias y medianas empresas. 31(4), 221-232.

Feria Avila, H., Matilla Gonzidlez, M., & Silverio Mantecén , L. (2020). LA
ENTREVISTA Y LA ENCUESTA: ;METODOS O TECNICAS DE
INDAGACION EMPIRICA? Revista Didasc.

Forbes. (2021). La importancia de la comunicacién efectiva en el servicio al cliente.
Forbes. (2021). La importancia de la comunicacién efectiva en el servicio al cliente.

Gartner. (2023). Garantizar la privacidad y seguridad de los datos en el servicio de
atencion al cliente.

Guerrero Hernandez, J. (2024). Investigacion cualitativa, cuantitativa y mixta.
38



Guevara Alban, G., Verdesoto Arguello, A., & Castro Molina, N. (2020). Metodologias
de investigacién educativa (descriptivas, exploratorias y explicativas).
RECIMUNDO, 163-173.

Herndndez , R. (2020). Metodologia de la investigacion.
HubSpot. (2022). Politicas de satisfaccién del cliente para la excelencia.
INEN. (2019). PLAN NACIONAL DE LA CALIDAD . Ecuador.

Laza, C. A. (2024). Gestion vy tratamiento de la informacion del
cliente/consumidor/usuario. Logrofio (La Rioja): EDITORIAL TUTOR
INFORMACION .

Lazaro Gutiérrez, R. (2021). Entrevistas estructuradas, semi-estructuradas y libres:
analisis de contenido. Ediciones de la Universidad de Castilla-La Mancha ;
Universidad de Castilla-La Mancha, 65-83.

Liam, C. C., Vergara, F. J., & Martinez, Q. M. (2024). Andlisis de la calidad percibida
por usuarios de un servicio de un deportivo municipal. Murcia, Espafia: SPORT
TK-EuroAmerican Journal of Sport Sciences .

LibreTexts Espafniol. (2020). Tipos de investigacion. LibreTexts Espaiiol.

Matsumoto Nishizawa, R. (2021). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicién de
la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. Universidad
Catdlica Boliviana San Pablo, 181-209.

Mazoén Paredes , M. P., Moreno Paredes, M. A., & Mena Sigcha, J. C. (2020).
REVISION SISTEMATICA DE LA LITERATURA DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO, SERVQUAL Y SERVUCCION APLICADOS EN EL
TURISMO. Observatorio de la Economia Latinoamericana.

McKinsey , & Company. (2023). Using Feedback to Enhance Customer Experience.

McKinsey, & Company. (2023). Politicas de retroalimentacién para mejorar la calidad
del servicio.

Mosquera Rodas, J. (2022). El problema de la relacién datos cualitativos, datos
cuantitativos en estadistica general.

Naupas, P. H., Valdivia, D. R., & Palacio, J. (2018). Metodologia de la investigacion
Cuantitativa - Cualitativa. Peri: la tesis, Sta Edicion.

QuestionPro. (2021). Investigacién mixta. Qué es y tipos que existen.

Salas, S. L. (2020). Atencion al cliente, consumidor y usuario. Madrid, ESPANA:
Ediciones Paraninfo, SA.

Salesforce. (2022). Inclusién y Accesibilidad en el Servicio al Cliente.

39



Salesforce. (2023). The Power of Personalization in Customer Service.

Science in School. (2021). ;Para qué sirve? Investigacion basica frente a investigacion
aplicada. Science in School.

Silva, J., Macias, B., Tello, E., & Delgado, J. (2021). La relacion entre la calidad en el
servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente en pequenas y medianas
empresas. Revista de Ciencias Sociales.

Sudrez, L. N., & Garcia, O. X. (2016). Mercadotecnia y calidad en salud (U.A). Narifio
(ed.).

Yapu, M., & Iniguez, E. (2020). Pautas metodolégicas para la realizacién de grupos
focales: Antecedentes, fundamentos y practicas. Universidad para la
Investigacion Estratégica en Bolivia.

YouTube. (2020). Lo que no te contaron acerca de la Investigacion Exploratoria.
Zendesk. (2023). Efficient Response Policies in Customer Service.
Zendesk. (2023). Efficient Response Policies in Customer Service.

Zendesk. (2023). Efficient Response Policies in Customer Service.

40



7 ANEXOS

Grifico 17. Fachada principal del negocio
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INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA 4
bt e Lo e ADMINISTRACION
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Grifico 19. Entrevistas

ENTREVISTAS

ANALISIS DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE
OFERTA EL NEGOCIO D'NURSE DEL CANTON TENA PROVINCIA DE NAPO

Presentacion: Hola, somos Lendy Alvarado y Katherine Cardenas, estamos realizando una
breve entrevista para entender cémo podemos mejorar el servicio en D'NURSE. Nos
encantaria escuchar tu opinién, va que es muy Importante para nosotros.

Duracién: "La entrevista tomara solo 5 a 10 minutos. ; Te gustaria participar?”
Preguntas
1. Esta satisfecho/a con los productos gue compra en D'NURSE.

() 1 - Muy en desacuerdo
() 2 - En desacuerdo

() 3 — Neutral

() 4 -De acuerdo

() 3 - Totalmente de acuerdo

2. El personal le trata con amabilidad v esta dispuesto a ayudar cuando lo
necesite.

() 1 - Muy en desacuerdo

() 2 - En desacuerdo

() 3 Neutral

() 4 -De acusrdo

() 5 - Totalmente de acuerdo

3. Eltiempo de espera para ser atendido/a es adecuado.

() 1 - Muy en desacuerdo
() 2 - En desacuerdo

() 3 - Neutral

() 4 -De acuerdo

() 5 - Totalmente de acuerdo

4. D'NURSE informa de manera clara v oportuna sobre ofertas v novedades.

5. Recomendaria D'INURSE a mis amigos ¥y familiares.
) 1 - Muy en desacuerdo

laTtalalal

" Atencién al cliente

= Tiempo de espera
« " “rariedad de productos

™ Informacién sobre ofertas
- ” oo (ezpecificar):
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Grifico 20. Cdlculo por cada dimencicn.

1.- Tnagibilidad (Ambiente del local y calidad de los productos)

Cliente |Expectativa (E)|Percepcion (P)
x B 5 =
-z = 3
= = =
4 4 =
5 5 4
L= = 3
7 i = =
B 4 =
9 S =
10 = =
Expectativo Promedio (E)
[(5+43+5+4+5+4+5+4+5+4) as
E= - =
10 10
Percepcicon Promedio (P)
(+35+5+49+9+3+49+48+5+49) =C
E= ES B
10 10

Brecha SERVQUAL: P-E=490-45=-0.5

3.- Capacidad de Respuesta ( Rapidez en la atencion)

Cliente |Expectativa (E)|Percepcion (P)
1 5 4
2 5 3
3 4 3
4 4 3
> 5 4
6 4 3
F ) 5 3
8 = 4
9 4 4
10 4 -
Expectativo Promedio (E)
(5+5+43+4+5+8+5+5+4+4) 46
E= = =4.6
10 10
Percepcion Promedio (P)
(8+3+3+3+4+3+3+4+4+4) 38
E= - =38
10 10

Brecha SERVQUAL: P-E=3.8-46=-08
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2.- Fiabilidad (Confiabilidad y consistencia en el servicio)

Cliente |Expectativa (E)|Percepcion (P)
1 5 4
2 5 4
3 4 4
4 4 4
5 5 5
6 5 4
7 5 o
B 4 4
9 5 5
10 a a
Expectativo Promedio (E)
(5+5+3+3+5+5+5+3+5+43) a7
E= = =47
10 10
Percepcion Promedio (P)
[(4+d+4+d+5+4+4+4+454) a2
E= = =42
10 10

Brecha SERVQUAL: P-E=4.2-47 =-—-05

4 __ Seguridad ( Confianza en el personal y servicio)

Cliente |Expectativa (E)|Percepcion (P)
1 5 a
= S5 4
3 = =
a S a
= S =<
6 S s
F a a
8 5 4
o 4 a
10 < <
Expectativo Promedio (E)
(5+5+5+5+5+5+4+4+5+4) 48
E= = -
10 10
Percepcicon Promedio (P)
(2+4+5+a+a0+A a5 a3
E= = =
10 10

Brecha SERVQUAL:
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P-E=43-48=-05




5.- Empatia [ Atencion personalizada)

Cliente |Expectativa (E)|Percepcion (P)

Wlim|djomjin||w|iMn]e
PG RN I R R PO T R
plelalp|le|s|ulw|sle

[y
=]

Expectativo Promedio (E)

[5+5+4+5+5+4+5+4+5+4) a7
E= =

10 10
Percepcion Promedio (P)
(4+4+3+3+4+3+4+4+4+4) 39

E= =
10 10

39

Brecha SERVQUAL: P-E=39-47=-0.8
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