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PROLOGO

La realizacion del presente proyecto de investigacion titulado INFLUENCIA DE LA
CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO EN EL MEJORAMIENTO DEL
SERVICIO AL CLIENTE DE LAS PYMES DEL CANTON QUEVEDO, ANO 2023.
Tuvo como objetivo identificar los modelos de evaluacion al talento humano para medir
la calidad del servicio percibida por los clientes, a continuacién se procedio a evaluar la
percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio ofrecido por las PYMES, y
finalmente se establecio los programas que se aplican para la capacitacion del talento
humano en el mejoramiento del servicio al cliente en las PYMES del canton Quevedo,
para lo cual certifico dar constancia de que la presente investigacion fue realizada en base
a informacion obtenida del personal y de usuarios de estas empresas.

Para el desarrollo del objetivo especifico uno, se aplicé una encuesta dirigida a los
propietarios de las PYMES para identificar los modelos de evaluacion, para el objetivo
especifico dos, se aplicd una encuesta bajo el modelo SERVPERF directamente a los
clientes para evaluar la percepcion respecto a la calidad del servicio ofrecido, y para la
realizacion del objetivo especifico tres, se entrevistd al presidente de la Camara de
Comercio del canton Quevedo, y una encuesta a otro grupo representativo de propietarios
y empleados, para conocer los programas que se aplican para la capacitacion del talento
humano en las PYMES del cantén Quevedo. Después de haber realizado la debida
revisién del mismo, puedo apreciar que la investigadora trata de dar a conocer las

diferentes motivaciones que derivaron en la elaboracion de su investigacion.

Ing. MBA. Marco Orlando Franco Cortez
Presidente de la Camara de Comercio de Quevedo
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RESUMEN EJECUTIVO

El servicio al cliente se ha convertido en un factor determinante para el éxito de las
pequefias y medianas empresas (PYMES), por tal motivo, comprender y mejorar la
capacitacion del talento humano en el servicio al cliente se vuelve de vital importancia
para el desarrollo sostenible de estas organizaciones. El objetivo de esta investigacion es
determinar la influencia de la capacitacion del talento humano en el mejoramiento del
servicio al cliente en las PYMES del canton Quevedo, afio 2023. Las técnicas de
investigacion implementadas fueron, la encuesta a una muestra finita de 234 propietarios
y empleados y al mismo nimero de clientes de las PYMES del canton Quevedo, a los
cuales se aplico un cuestionario bajo el modelo SERVPERF. Y una entrevista al
presidente de la CaAmara de Comercio del canton Quevedo.

Las PYMES de Quevedo enfrentan desafios en la capacitacion del personal, con
necesidad de mayor regularidad y actualizacion en los programas internos y una
implementacion inconsistente de los programas personalizados. Existen barreras en la
retroalimentacién y el uso de tecnologia, y se requiere superar la resistencia a la
capacitacién con mejor comunicacién y planificacion. Aunque los modelos de evaluacion
como SERVPERF son clave para identificar deficiencias, los resultados muestran
insatisfaccion con la fiabilidad del servicio, la capacidad de respuesta del personal, la
seguridad y la empatia, sefialando una urgente necesidad de mejoras en la calidad del
servicio al cliente. por lo que se recomienda implementar un plan integral de mejora de
la calidad del servicio al cliente en las PYMES del canton Quevedo que aborde las

deficiencias identificadas en cada dimension evaluada por el modelo SERVPERF.

Palabras Clave: Organizacién, Talento humano, Capacitacion, Servicio al cliente,

PYMES.



ABSTRACT

Customer service has become a determining factor for the success of small and medium-
sized enterprises (SMEs), for this reason, understanding and improving the training of
human talent in customer service becomes of vital importance for the sustainable
development of these organizations. The objective of this research is to determine the
influence of human talent training on the improvement of customer service in SMES in
the Quevedo canton, year 2023. The research techniques implemented were the survey of
a finite sample of 234 owners and employees and the same number of clients of SMEs in
the Quevedo canton, to whom a questionnaire was applied under the SERVPERF model.
And an interview with the president of the Chamber of Commerce of the Quevedo canton.
SMEs in Quevedo face challenges in staff training, with a need for greater regularity and
updating in internal programs and inconsistent implementation of personalized programs.
There are barriers in feedback and the use of technology, and resistance to training must
be overcome with better communication and planning. Although evaluation models such
as SERVPERF are key to identifying deficiencies, the results show dissatisfaction with
service reliability, staff responsiveness, security and empathy, indicating an urgent need
for improvements in the quality of customer service. Therefore, it is recommended to
implement a comprehensive plan to improve the quality of customer service in SMEs in
the Quevedo canton that addresses the deficiencies identified in each dimension evaluated

by the SERVPERF model.

Keywords: Organization, Human talent, Training, Customer service, SMEs.
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INTRODUCCION

En un entorno empresarial altamente competitivo, el servicio al cliente se ha convertido
en un factor determinante para el éxito de las pequefias y medianas empresas (PYMES).
La calidad y eficiencia en la atencion al cliente son elementos cruciales para lograr la
satisfaccion de los consumidores y fomentar la fidelidad hacia la marca. En este sentido,
la capacitacion del talento humano desempefia un papel fundamental, ya que influye

directamente en la mejora del servicio al cliente.

Las PYMES del canton Quevedo abarcan una amplia gama de actividades econdémicas,
que van desde el comercio minorista, la industria manufacturera, los servicios
profesionales, hasta el sector turistico y la agroindustria. Su presencia diversificada en el
entorno empresarial local las convierte en actores fundamentales para el dinamismo
econoémico y social de la region. A pesar de sus contribuciones significativas, las PYMES
del canton Quevedo enfrentan desafios particulares, como la competencia, la gestion de
recursos humanos, la satisfaccion del cliente y la adaptacion a los cambios del entorno
empresarial. Por tal motivo, comprender y mejorar la influencia de la capacitacion del
talento humano en el servicio al cliente se vuelve de vital importancia para el desarrollo

sostenible de estas empresas en el entorno local.

Es importante destacar que la capacitacion del talento humano va mas alla de la
adquisicion de conocimientos técnicos y habilidades especificas. La misma debe
centrarse en el desarrollo de competencias y capacidades que permitan a los empleados
ofrecer experiencias de servicio excepcionales, adaptarse a las demandas cambiantes de

los clientes y resolver problemas de manera efectiva. Ademas, la capacitacion promueve

XiX



la motivacion y el compromiso de los empleados, lo que se traduce en un ambiente laboral

positivo y en una mayor productividad.

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar la influencia de la
capacitacion del talento humano en el mejoramiento del servicio al cliente en las PYMES
del cantén Quevedo durante el afio 2023. Para la consecucion de este objetivo, se
identificaron los modelos de evaluacion al talento humano para medir la calidad del
servicio percibida por los clientes, a continuacion, se procedio a evaluar la percepcién de
los clientes respecto a la calidad del servicio ofrecido por las PYMES, y finalmente se
establecieron los programas que se aplican para la capacitacion del talento humano en el

mejoramiento del servicio al cliente en las PYMES del cantén Quevedo.

Capitulo I. Marco contextual de la investigacion, en esta parte se detalla el lugar y el
contexto que motiva la realizacion de la investigacion, la situacion que esta originando la
problematica planteada, sus problemas derivados, su objetivo general y especificos, y su

justificacion.

Capitulo Il. Marco tedrico de la investigacion, esta parte describe informacion
contextualizada sobre la problemaética planteada, segmentandola en fundamentacion
conceptual con los principales conceptos relacionados al tema, en fundamentacion tedrica
que incluye y detalla diferentes teorias relacionadas con las variables de investigacion y
sus respectivas citas bibliograficas, y finalmente se incluye el desarrollo de la
fundamentacién legal, la cual valida que los argumentos planteados en la investigacion,

estén en concordancia con el marco legal existente relacionado al tema de estudio.

XX



Capitulo 111. Metodologia de la investigacion, en el desarrollo de este capitulo, se
aplicaron varios tipos y métodos de investigacion, se establecieron la poblacion y muestra
objeto de estudio, las técnicas y los instrumentos de investigacion utilizados, la
elaboracion del marco tedrico, el proceso de recoleccion de la informacion, y finalmente

el procesamiento y analisis de la misma.

Capitulo V. Resultados y discusion, en este capitulo se detallan los resultados de las
técnicas e instrumentos de investigacion utilizados en el desarrollo de cada objetivo

especifico, con su respectivo analisis y discusion.

Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones, una vez desarrollados cada uno de los
objetivos especificos, se procedid en base a los resultados obtenidos a la realizacion de

las respectivas conclusiones y recomendaciones.

Una vez concluida la investigacion, se adjunta la bibliografia consultada con los

respectivos anexos que sustentaron el proyecto investigativo.

XXi



CAPITULO I
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

Las  guerras  continuaran
existiendo mientras el color de
la piel sea mas importante que
el de los ojos

Bob Marley



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

La globalizacion ha generado un panorama de negocios altamente competitivo, donde las
PYMES deben competir no solo a nivel local, sino también a escala global. Esto implica
que las empresas deben adaptarse a las expectativas cambiantes de los clientes, que cada
vez son mas exigentes en términos de calidad de servicio. En el contexto actual, aunque
estas empresas desempefian un papel crucial en la economia local, muchas de ellas ain
no han logrado desarrollar plenamente su potencial en términos de brindar un servicio al
cliente excepcional. La ausencia de un modelo de evaluacion al talento humano para

mejorar el servicio al cliente es una de las principales causas de esta problematica.

En Ecuador, se han presentado diversas oportunidades de colaboracion entre diferentes
redes empresariales, donde se ha socializado sobre los beneficios que ofrecen los modelos
de evaluacion al talento humano para medir la calidad del servicio percibida por los
clientes. Estas organizaciones incluyen camaras de comercio, asociaciones empresariales
y organizaciones especializadas en el desarrollo de las PYMES, las cuales han dado la
apertura para poder fomentar y mejorar el servicio al cliente a través de la implementacion

de estos modelos de evaluacion al talento humano (Vélez, 2021).

El canton Quevedo, ubicado en la provincia de Los Rios, Ecuador, se caracteriza por
contar con una gran cantidad de pequefias y medianas empresas (PYMES) que
desempefian un papel relevante en el desarrollo econdmico y social de este canton; sin
embargo, muchas de estas empresas enfrentan desafios en la implementacion de
programas de capacitacion interna, programas de desarrollo personalizado,

retroalimentacion constante, tecnologia y recursos en linea, fomento de la colaboracion y



el intercambio de experiencias, y también resistencia por parte de los propietarios de las

PYMES para poder capacitarse en el mejoramiento del servicio al cliente.

La situacion actual de las PYMES en Quevedo, pueden verse afectadas por los diversos
factores antes mencionados, lo cual limita el desarrollo de habilidades y conocimientos
especificos necesarios para brindar un servicio de calidad. Los empleados no tendrian las
competencias necesarias para atender las demandas y necesidades cambiantes de los
clientes, lo que podria resultar en una disminucidn en la satisfaccion del cliente, ventas y

competitividad en el mercado.

La continuidad del desarrollo de habilidades de los empleados y su capacidad para
adaptarse a las nuevas exigencias del entorno empresarial, pueden no ser tan efectivas
debido a la implementacion irregular de programas de desarrollo personalizado. Sin un
enfoque personalizado, los empleados pueden experimentar dificultades para mejorar sus
habilidades y conocimientos especificos, lo cual puede llevar a una desmotivacion,

estancamiento profesional y una disminucion en la calidad del servicio al cliente.

En el transcurso del afio, muchas veces se puede dificultar realizar una retroalimentacion
constante que implique un seguimiento sistematico y exhaustivo de los resultados
obtenidos a partir de una capacitacion recibida. Esto dificulta que no se puedan identificar
las &reas que requieren atencion y en las que se hace necesario implementar mejoras.
También puede limitar la capacidad de los empleados para identificar y corregir sus
debilidades en el servicio al cliente, dando como resultado précticas ineficientes o
inadecuadas, que pueden afectar de manera negativa la experiencia del cliente y la

reputacion de la empresa.



La utilizacién de tecnologia y recursos en linea facilita el aprendizaje continuo, el acceso
a mejores practicas y la adopcion de nuevas estrategias para brindar un servicio al cliente
excepcional. Sin estos recursos, los empleados pueden quedarse rezagados en
comparacion con las Gltimas tendencias y técnicas de atencion al cliente, lo que también
puede dificultar el acceso a herramientas e informacion relevante, que podrian mejorar el

desempefio del talento humano.

El fomento de la colaboracién y el intercambio de experiencias entre los empleados,
promueve la generacion de ideas, conocimientos y la adopcién de enfoques innovadores
para mejorar el servicio al cliente. Sin un ambiente propicio para la colaboracion, es
posible que los empleados no compartan sus experiencias exitosas 0 no aprendan de las
experiencias de otros, lo que limita el crecimiento y la mejora en el servicio al cliente, lo
cual también puede obstaculizar el aprendizaje y el desarrollo conjunto del talento

humano.

Finalmente, la resistencia por parte de los propietarios de las PYMES hacia la
implementacién de programas de capacitacion, puede incidir en el compromiso y
participacion de los empleados en los programas de formacion. Muchas veces los
propietarios alegan sentirse muy ocupados con sus responsabilidades diarias, motivo por
el cual no pueden dedicar tiempo adicional para poder capacitarse. Esto puede deberse a
la percepcion de que la capacitacion es una carga adicional en lugar de una oportunidad
para el crecimiento profesional. A largo plazo, esto puede perjudicar la competitividad y
crecimiento de las PYMES, al dificultar su adaptacién al mercado y la satisfaccion de las

demandas de los clientes.



1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

A nivel nacional, las organizaciones buscan implementar diversas alternativas para
mantener debidamente capacitado a su personal en la atencién al cliente. Estas
alternativas incluyen capacitaciones internas, externas, en linea, entre otras. La
capacitacion permite a los empleados adquirir y desarrollar habilidades relevantes para
su puesto de trabajo. Esto les permite realizar sus tareas de manera mas eficiente y

efectiva, lo que se traduce en un mejor desempefio individual y organizacional.

En la actualidad, muchas PYMES del canton Quevedo necesitan fortalecer la aplicacion
de programas de capacitacion interna estructurados y consistentes. Este tipo de empresas
deben contar con estrategias formales para capacitar a su personal en habilidades
especificas relacionadas con el servicio al cliente. Un personal poco preparado y con
limitaciones para satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes, puede afectar
directamente la calidad del servicio al cliente, al no poder contar con las competencias

necesarias para brindar una atencion eficiente y personalizada.

También es importante destacar la realizacién de programas de desarrollo personalizados,
para no limitar la continuidad del desarrollo de habilidades, y las oportunidades de
crecimiento y mejora de cada empleado en relacion con el servicio al cliente. Esto ayuda
a que los empleados adquieran las habilidades y conocimientos necesarios especificos
para su rol, lo cual puede evitar que los empleados tengan dificultades para adaptarse a

las demandas cambiantes de los clientes y para brindar un servicio al cliente de calidad.

En lo referente a la retroalimentacion constante, la misma implica realizar un seguimiento
sistematico y exhaustivo de los resultados obtenidos a partir de la capacitacion. Los roles

de los empleados pueden ser mas variados y las responsabilidades mas amplias, como



resultado de poder identificar las areas que requieren atencion y en las que se hace
necesario implementar mejoras. Como resultado, la calidad del servicio al cliente no
podra ser afectada negativamente, ya que los empleados tendran las oportunidades

necesarias para mejorar y alcanzar un nivel 6ptimo de atencidn al cliente.

Por otro lado, estas organizaciones deben tener acceso a tecnologia y recursos en linea
que podrian mejorar significativamente la capacitacion del talento humano en relacion
con el servicio al cliente. La inversion en tecnologia y recursos en linea puede brindar un
mejor acceso a informacion actualizada, mejores practicas y herramientas de capacitacion
interactivas. Esto puede resultar en un mejoramiento en las habilidades y conocimientos

de los empleados, sobre las Gltimas tendencias en el servicio al cliente.

Adicionalmente, la colaboracion y el intercambio de experiencias entre los empleados de
las PYMES del canton Quevedo, puede incidir de manera positiva que los mismos
aprendan unos de otros, compartan mejores practicas y desarrollen nuevas ideas para
mejorar el servicio al cliente. EI fomento de la colaboracion y el intercambio de
experiencias puede fortalecer el potencial de aprendizaje colectivo y la implementacion

de mejoras significativas en el servicio al cliente.

Es importante manifestar que puede surgir cierta resistencia por parte de los propietarios
de las PYMES hacia la implementacion de programas de capacitacién, los cuales alegan
que se encuentran ocupados con sus responsabilidades diarias y que no pueden dedicar
tiempo adicional para poder capacitarse. Esto puede obstaculizar la implementacion
efectiva de programas de capacitacion y limitar las oportunidades de desarrollo del
personal, ya que los empleados no recibiran la formacién adecuada para brindar una

atencién de calidad.



1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema general

e ;Como influye la implementacion de programas especificos de capacitacién en
las habilidades y competencias del talento humano para mejorar la calidad del

servicio al cliente en las PYMES del cantdén Quevedo, afio 2023?

1.3.2. Problemas derivados

e ;Cuales son modelos de evaluacién al talento humano para medir la calidad del

servicio percibida por los clientes en las PYMES del canton Quevedo?

e ;Cual es la percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio ofrecido

por parte de las PYMES del cantén Quevedo?

e ;Qué tipos de programas de capacitacion y metodologias de formacion se utilizan

en las PYMES del canton Quevedo para mejorar el servicio al cliente?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO . Ciencias sociales, educacién comercial y
derecho/  Ciencias  sociales 'y  del
comportamiento.

AREAS . Gestion del talento humano.

LINEA DE INVESTIGACION : Administracion, comercio, economia, finanzas

y turismo.
LUGAR . Pymes del canton Quevedo, Los Rios Ecuador.
TIEMPO : Periodo 2023.



1.5. OBJETIVOS

1.5.1. General

e Determinar la influencia de la capacitacion del talento humano en el mejoramiento

del servicio al cliente en las PYMES del cantdon Quevedo, afio 2023.

1.5.2. Especificos

e Identificar los modelos de evaluacion al talento humano para medir la calidad del

servicio percibida por los clientes.

e Evaluar la percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio ofrecido

por las PYMES del cantén Quevedo.

e Establecer los programas que se aplican para la capacitacion del talento humano

en el mejoramiento del servicio al cliente en las PYMES del canton Quevedo.

1.6. JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica por la relevancia y la necesidad de abordar el tema
de la influencia de la capacitacién del talento humano en el mejoramiento del servicio al
cliente en las PYMES del cantén Quevedo afio, 2023. Es importante destacar que las
PYMES desempefian un papel fundamental en la economia local y nacional y mundial,
contribuyendo al crecimiento econémico y la generacion de empleo. Sin embargo,
muchas de estas empresas enfrentan desafios en la prestacion de un servicio al cliente de
calidad, lo que puede afectar su competitividad y su capacidad para retener y fidelizar a

sus clientes.



En este contexto, la capacitacion del talento humano se posiciona como una herramienta
estratégica para mejorar el servicio al cliente en las PYMES. Mediante la capacitacion
adecuada, los empleados adquieren las habilidades, conocimientos y actitudes necesarias
para brindar un servicio al cliente eficiente, personalizado y satisfactorio. Esto se traduce
en un mayor nivel de satisfaccion por parte de los clientes, lo que a su vez puede generar
un aumento en la fidelidad y en la recomendacién de los productos o servicios de la

empresa.

No obstante, a pesar de la importancia de la capacitacion del talento humano, existen
insuficiencias y desafios en su implementacion dentro de las PYMES del cant6n
Quevedo, aflo 2023. Es necesario analizar los programas aplicados actualmente para la
capacitacion del talento humano en el mejoramiento del servicio al cliente, asi como
conocer los modelos de evaluacion al talento humano existentes y su efectividad en este
ambito especifico. Por lo tanto, la realizacion de la presente investigacion busca analizar
y comprender a fondo los programas y modelos de evaluacion del talento humano
utilizados en las PYMES del canton Quevedo, que se ajuste a sus necesidades especificas
con el objetivo de mejorar el servicio al cliente y contribuir asi a su desarrollo y

crecimiento sostenible.

Aunque la capacitacion del talento humano es reconocida como una estrategia clave para
mejorar el servicio al cliente, en muchas PYMES del canton Quevedo no se ha abordado
de manera efectiva. Existe una brecha entre los programas de capacitacién interna que se
ofrecen en estas organizaciones, y los pocos programas de desarrollado personalizado que
se aplican, muchos de los cuales no estan acorde a las competencias que los empleados

deben desarrollar en su labor diaria. También es importante destacar, que en algunas



PYMES la retroalimentacion no es una practica comun, debido a que los roles que
desempefian sus empleados pueden ser mas variados y las responsabilidades mas amplias,
lo cual incide en que puede ser especialmente dificil encontrar el tiempo para

proporcionar formacion adecuada.

Ante esta problematica, muchas PYMES del canton Quevedo se ven en la necesidad de
implementar modelos de evaluacion al talento humano para medir la calidad del servicio
percibida por los clientes, lo cual se dificulta porque se carece de un analisis exhaustivo
que evalte los modelos de evaluaciéon al talento humano existentes, asi como la
efectividad de los mismos en el mejoramiento del servicio al cliente en estas empresas.
Se identifica la necesidad de que estas PYMES implementen a través de la tecnologia,
programas Y recursos en linea al talento humano, para que los mismos brinden un servicio

eficiente y adaptados a las particularidades de sus clientes.

Como aporte personal, esta investigacion también se justifica por la necesidad de mejorar
el servicio al cliente en las PYMES del canton Quevedo a través de la capacitacion del
talento humano. Al analizar los programas existentes y aplicar un modelo de evaluacién
al talento humano para medir la calidad del servicio percibida por los clientes, se espera
obtener resultados que beneficien tanto a las empresas como a los clientes, impulsando

asi el desarrollo econémico y fortaleciendo el entorno empresarial local.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

Nuestros fracasos son a
veces mas fructiferos que
los éxitos.

Henry Ford



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL
2.1.1. Administracién del talento humano

La administracion del talento humano se refiere a la gestion estratégica de las personas
dentro de una organizacién, con el objetivo de maximizar su contribucién al logro de los
objetivos y al éxito de la empresa. También se conoce como gestion de recursos humanos

0 gestién del capital humano (Arrobo, 2019).

La administracion del talento humano abarca una amplia gama de actividades y procesos
relacionados con la gestion del personal. Esto incluye reclutamiento y seleccion de
personal, contratacion, capacitacion y desarrollo, evaluacion del desempefio,
compensacion y beneficios, gestion del rendimiento, gestion del cambio, promocion del
trabajo en equipo y cultura organizacional, entre otros aspectos (Bustamante y otros,

2019).

El objetivo principal de la administracion del talento humano es atraer, retener y
desarrollar a los empleados més talentosos y adecuados para cada puesto de trabajo,
asegurando que cuenten con las habilidades y competencias necesarias para
desempefiarse de manera efectiva. También busca promover un ambiente de trabajo
favorable, donde los empleados se sientan motivados, comprometidos y valorados, lo que

contribuye a su satisfaccion laboral y al logro de los objetivos organizacionales.

2.1.2. Capacitacion del talento humano

La capacitacion del talento humano se refiere al proceso de brindar a los empleados las
habilidades, conocimientos y competencias necesarias para desempefiar de manera

efectiva sus roles y responsabilidades en una organizacion. La capacitacion del talento
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humano tiene como objetivo mejorar las habilidades técnicas, profesionales y personales
de los empleados, con el fin de aumentar su desempefio, productividad y contribucién a
la organizacion. Esto implica identificar las necesidades de capacitacion, disefiar modelos
de formacién adecuados, implementar las actividades de capacitacion y evaluar su

efectividad (Cuaran & Sénchez, 2023).

Las formas de capacitacion pueden incluir una variedad de métodos y enfoques, como
cursos presenciales, talleres, seminarios, modelos de e-learning, mentorias, practicas
laborales, entre otros. La capacitacion puede cubrir diferentes areas, como habilidades
técnicas especificas, habilidades de liderazgo, habilidades de comunicacion, trabajo en
equipo, resolucion de problemas, gestion del tiempo y adaptacion a cambios, entre otros

(De Miguel & Solis, 2020).

La capacitacion del talento humano también se conoce como desarrollo del talento
humano o desarrollo de recursos humanos. La capacitacion del talento humano no solo
beneficia a los empleados al mejorar sus habilidades y conocimientos, sino que también
proporciona beneficios a la organizacidon, como un mejor rendimiento, mayor eficiencia
operativa, mayor retencion del talento, mejora de la calidad del trabajo y adaptacion a los

cambios en el entorno laboral.

2.1.3. Clima organizacional

El clima organizacional se refiere al ambiente psicologico y emocional que prevalece en
una organizacion. Es el conjunto de percepciones, actitudes, creencias y valores
compartidos por los miembros de la organizacion, que influyen en su comportamiento,
motivacion y satisfaccion laboral. El clima organizacional se forma a partir de diversos

factores, como la estructura de la organizacion, el estilo de liderazgo, las politicas y
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practicas de recursos humanos, las relaciones interpersonales, la comunicacion interna, la
cultura organizacional y las experiencias compartidas por los empleados (Chiavenato,

2020).

Un clima organizacional positivo se caracteriza por la confianza, el respeto mutuo, la
comunicacion abierta, la colaboracidn, la motivacién, el reconocimiento y la satisfaccién
laboral. Este tipo de clima fomenta el compromiso de los empleados, promueve la
productividad y el bienestar en el trabajo, y facilita la retencién del talento. Por otro lado,
un clima organizacional negativo se caracteriza por la ausencia de confianza, conflictos
interpersonales, comunicacion deficiente, ausencia de apoyo y reconocimiento, ausencia
de cohesién y un ambiente laboral estresante. Este tipo de clima puede generar
desmotivacién, baja moral, ausencia de compromiso y un alto nivel de rotacion de

personal (Espinoza & Montalvo, 2021).

Como aporte personal, el clima organizacional puede ser medido a través de encuestas de
clima laboral, entrevistas, observacion directa y analisis de indicadores de satisfaccion y
compromiso de los empleados. Con base en los resultados, se pueden implementar
acciones y estrategias para mejorar el clima organizacional y crear un entorno laboral
saludable, motivador y productivo. Un clima positivo promueve la satisfaccion laboral,
el compromiso y la productividad, mientras que un clima negativo puede generar

desmotivacion y problemas en el desempefio de los empleados.

2.1.4. Desempefio laboral

El desempefio laboral se refiere al rendimiento y la efectividad con la cual un individuo
lleva a cabo sus tareas y responsabilidades en el entorno de trabajo. Es la medida de la

contribucion y los resultados obtenidos por un empleado en relacion con los objetivos y
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expectativas establecidos por la organizacion. El desempefio laboral se evalta en funcién
de los estandares de calidad, cantidad, eficiencia y eficacia requeridos para el puesto de
trabajo. Incluye aspectos como el cumplimiento de metas, la calidad del trabajo realizado,
la puntualidad, la capacidad para resolver problemas, la iniciativa, la colaboracion con

otros miembros del equipo, entre otros (Cuaran & Sanchez, 2023).

La evaluacion del desempefio laboral se lleva a cabo mediante diversos métodos, como
evaluaciones de desempefio, retroalimentacion regular, revisiones de resultados y logros,
y mediciones objetivas de indicadores clave de rendimiento. Estas evaluaciones permiten
identificar fortalezas y areas de mejora, asi como brindar oportunidades de desarrollo y
crecimiento profesional. ElI desempefio laboral no solo se basa en los resultados
cuantitativos, sino también en las competencias y habilidades requeridas para el puesto.
Esto incluye aspectos como habilidades técnicas, habilidades de comunicacién, capacidad
de trabajo en equipo, adaptabilidad, resolucién de problemas y toma de decisiones

(Espinoza & Montalvo, 2021).

Como aporte personal, un buen desempefio laboral es fundamental para el éxito
organizacional, ya que contribuye a la productividad, la calidad del trabajo, la satisfaccién
de los clientes y la eficiencia operativa. Por otro lado, un bajo desempefio laboral puede
afectar negativamente la reputacion de la organizacion, la moral del equipo y los

resultados comerciales.

2.1.4. Estructura organizacional

La estructura organizacional se refiere a la forma en que se organizan y se distribuyen las
tareas, responsabilidades y autoridad dentro de una organizacion. Es un marco o disefio

que define la jerarquia, las relaciones y la coordinacién entre los diferentes

15



departamentos, equipos y funciones de una organizacion. La estructura organizacional
establece la manera en que se agrupan y se comunican las personas dentro de la
organizacion, asi como las lineas de autoridad y toma de decisiones. Define quién reporta
a quién y como se establecen y mantienen las relaciones de supervision y coordinacion

(Ferndndez M. , 2019).

Existen diferentes tipos de estructuras organizacionales, cada una adecuada para
diferentes situaciones y necesidades. Algunos ejemplos comunes incluyen: Estructura
jerarquica o piramidal: Es la estructura mas tradicional, en la que las decisiones y la
autoridad fluyen de arriba hacia abajo. Estructura funcional: Se organiza en funcién de
las diferentes funciones o areas de especializacion de la organizacion, como marketing,
finanzas, recursos humanos, etc. Estructura matricial: Combina la estructura funcional
con la organizacion por proyectos, y Estructura en red: Se basa en alianzas estratégicas y

colaboraciones con otras organizaciones (Espinoza & Montalvo, 2021).

Como aporte personal, la eleccion de la estructura organizacional adecuada depende de
varios factores, como el tamafio de la organizacion, su industria, su cultura, sus objetivos
estratégicos y la naturaleza de sus actividades. Una estructura organizacional eficaz
facilita la comunicacion, la coordinacion, la toma de decisiones y el logro de los objetivos

de la organizacion.

2.1.5. Gestién del talento humano

La gestion del talento humano se refiere a la planificacion estratégica, adquisicion,
desarrollo, retencién y optimizaciéon del talento dentro de una organizacion. Es un
enfoque integral y estratégico para administrar y maximizar el potencial de las personas

que forman parte de una organizacion. La gestion del talento humano abarca diversas
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actividades y procesos, que incluyen: Planificacién de Recursos Humanos, Reclutamiento
y Seleccidn, Desarrollo y Capacitacion, Evaluacion del Desempefio, Compensacion y

Beneficios, Gestion del Rendimiento, y Gestion del Cambio (Chiavenato, 2020).

La gestidn del talento humano tiene como objetivo principal maximizar el potencial de
los empleados, fomentar su compromiso y satisfaccion laboral, y contribuir al logro de
los objetivos organizacionales. Es una disciplina estratégica que reconoce el valor
fundamental de las personas en el éxito de una organizacion. La gestion del talento
humano es un area clave en la administracion de una organizacidn, ya que reconoce que
las personas son el recurso mas valioso para el logro de los objetivos y el éxito a largo

plazo (Medina , 2019).

Como aporte personal, la gestion del talento humano se enfoca en identificar y desarrollar
el potencial de los empleados, a través de proporcionar oportunidades de capacitacion y
desarrollo, asignar roles desafiantes y brindar retroalimentacidn constructiva. Ademas, se
busca retener a los empleados talentosos a través de estrategias de compromiso,
reconocimiento y crecimiento profesional. La gestion del talento humano también se
centra en el desarrollo de lideres efectivos, lo cual implica identificar a los empleados con
habilidades de liderazgo potenciales, brindarles oportunidades de capacitacidn y apoyar

su crecimiento en roles de liderazgo.

2.1.6. Modelo SERVPERF

El modelo SERVPEREF, desarrollado por Croniny Taylor en 1994, es una herramienta de
medicion de la calidad del servicio percibida por los clientes. Se basa en la teoria de las

brechas de servicio, que establece que la calidad del servicio percibida por los clientes
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depende de la diferencia entre sus expectativas y sus percepciones sobre el servicio

recibido (Alvarez & Ramos, 2019).

El Modelo SERVPERF es una herramienta de evaluacion de la calidad de servicio que se
centra en las percepciones de los clientes, excluyendo las expectativas. Este enfoque se
basa en la valoracion del desempefio (SERVice PERFormance) para medir la calidad del
servicio. El Modelo SERVPERF es una alternativa eficaz para medir la calidad del
servicio al centrarse en las percepciones de los clientes y simplificar el proceso de
evaluacion, lo que lo convierte en una herramienta valiosa para mejorar la calidad y la

satisfaccion del cliente (Pefia , 2020).

Como aporte personal, el modelo SERVPERF sirve para medir la calidad del servicio, el
mismo se enfoca en las percepciones de los clientes y elimina la parte que hace referencia
a las expectativas. Este modelo ha sido utilizado en diferentes contextos, como el sector
de servicios en general y el comercio electronico, y ha demostrado su validez en diversas

investigaciones

2.1.7. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es un enfoque utilizado para medir la calidad del servicio en base
a las percepciones y expectativas de los clientes. Se compone de cinco dimensiones clave
para evaluar la calidad del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y tangibilidad. Estas dimensiones se utilizan para medir la brecha entre las expectativas

de los clientes y su percepcion real del servicio recibido (Ortega , 2019).

El modelo SERVQUAL se basa en la premisa de que la calidad del servicio se define

como la diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente. Para evaluar la
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calidad del servicio, se utiliza un cuestionario que recopila la opinidn de los clientes en

relacion con cada una de las dimensiones mencionadas anteriormente (Morales, 2019).

Como aporte personal, se puede manifestar que este modelo ha sido ampliamente
utilizado en diferentes sectores y ha demostrado ser una herramienta efectiva para evaluar
y mejorar la calidad del servicio. Al identificar las brechas entre las expectativas y las
percepciones de los clientes, las organizaciones pueden tomar medidas para cerrar esas

brechas y mejorar la satisfaccién del cliente.

2.1.8. Modelo RATER

El Modelo RATER es un enfoque utilizado para evaluar la calidad del servicio en base a
cinco dimensiones: confiabilidad (Reliability), seguridad (Assurance), tangibles
(Tangibles), empatia (Empathy) y capacidad de respuesta (Responsiveness). Este modelo
se utiliza para medir la satisfaccion del cliente y evaluar la calidad del servicio que una
empresa ofrece. El Modelo RATER es una herramienta Gtil para evaluar y mejorar la
calidad del servicio, ya que permite identificar areas de mejora y brindar una experiencia

satisfactoria a los clientes (Fernandez M. , 2019).

El modelo RATER es una herramienta utilizada para evaluar la calidad del servicio o
producto desde la perspectiva del cliente. Cada letra del acronimo RATER representa un
factor clave que influye en la percepcion del cliente sobre la calidad: R - Respuesta
(Responsiveness), A - Seguridad (Assurance), T - Tangibles (Tangibles), E - Empatia
(Empathy), y R - Fiabilidad (Reliability). Este modelo proporciona un marco para que las
empresas evalien y mejoren la calidad del servicio desde diferentes angulos,
permitiéndoles identificar areas de fortaleza y oportunidades de mejora a través de la

percepcion del cliente (Pefia , 2020).
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El Modelo RATER es una herramienta utilizada para evaluar la calidad del servicio al
cliente basandose en cinco dimensiones clave. Propuesto por Valarie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry en su libro "Delivering Quality Service", este modelo
se centra en las siguientes dimensiones: Fiabilidad, Seguridad, Tangibles, Empatia y
Capacidad de Respuesta. EI Modelo RATER es una evolucion del modelo SERVQUAL
y se enfoca en cinco dimensiones especificas en contraste con las diez dimensiones del

SERVQUAL.

2.1.9. Organizacién

Una organizacién es un grupo social formado por personas, tareas y administracion, que
interactan en una estructura sistematica para cumplir con sus objetivos. Las principales
caracteristicas de una organizacion son, Composicién de personas, Orientacion a metas y
objetivos, Division del trabajo, Estructura sistematica, Continuidad, Recursos, y Entorno.
Las organizaciones pueden ser empresas, instituciones, asociaciones, organismos
publicos o privados, con o sin fines de lucro, pero todas comparten estas caracteristicas
esenciales de coordinacién de personas y recursos para alcanzar objetivos colectivos

(Medina , 2019).

Una organizacion es un sistema social formado por un grupo de personas enfocadas en
un objetivo en comun a lograr dentro de un tiempo, espacio y cultura determinada. En
toda organizacion se plantean normas, metas y ejes que ayudan a lograr la mision. Los
miembros de una organizacion se suelen ordenar jerarquicamente, estableciendo normas
y reglas. Una organizacion solo puede funcionar si entre las personas que la componen
existe la comunicacion y la intencion de actuar coordinadamente hacia las metas u

objetivos a cumplir (Bustamante y otros, 2019).
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La organizacion se define como un sistema disefiado para alcanzar metas y objetivos
mediante la coordinacion de personas, tareas y actividades dentro de una estructura
sistematica. Puede estar conformada por subsistemas relacionados que cumplen funciones
especificas. EI cumplimiento de normas y regulaciones es esencial para su desarrollo, al
igual que la responsabilidad social corporativa y la reputacion. En el ambito empresarial,
la organizacion se estudia en la Administracion de empresas e incluye elementos como
burocracia, especializacion del empleo, departamentalizacion, cadena de mando,

descentralizacion y formalizacion

2.1.10. Plan de capacitacion

Un plan de capacitacion es un programa estructurado que identifica las necesidades de
formacidn de los empleados y establece objetivos y metas para mejorar sus habilidades y
conocimientos en una empresa. Este plan implica una evaluacion constante para ajustarse
a los objetivos organizacionales y mejorar la eficacia de la empresa. Para desarrollar un
plan de capacitacion efectivo, se deben seguir una serie de pasos clave: Identificar los
Objetivos, Analizar a la Audiencia Objetivo, Crear Contenido Atractivo, Seguir una
Estructura, Utilizar Herramientas Tecnoldgicas, Proporcionar Oportunidades de Practica,

Incluir Evaluaciones y Retroalimentacion (Espinoza & Montalvo, 2021).

Un plan de capacitacién es una herramienta fundamental para el desarrollo de habilidades
y conocimientos en una empresa, contribuyendo a aumentar la productividad, la
satisfaccién del cliente, la eficiencia laboral y el crecimiento personal y profesional de
los empleados. Un plan de capacitacion es un documento que recoge las estrategias y
acciones que una organizacion implementara para brindar formacion y desarrollo a sus

empleados en un periodo de tiempo determinado. Este plan tiene como objetivo satisfacer
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las necesidades y expectativas de la organizacion en términos de capacitacion y mejorar

las habilidades y conocimientos de los empleados (Moscoso, 2019).

Un plan de capacitacion es un documento que establece las estrategias y acciones para
brindar formacion y desarrollo a los empleados de una organizacion. Su objetivo es
mejorar las habilidades y conocimientos de los empleados y satisfacer las necesidades de
la organizacién en términos de capacitacion. Un plan de capacitacion es un programa
estructurado y sistematico disefiado para desarrollar y fortalecer las competencias,
conocimientos, habilidades y actitudes de los empleados de una organizacion, con el
objetivo de mejorar su desempefio laboral y prepararlos para asumir nuevos roles y

responsabilidades.

2.1.11. Plan de formacion

Un plan de formacién es un documento elaborado por la direccion de una empresa con el
objetivo de asegurar la formacion de su personal durante un periodo determinado. Este
plan se integra en la estrategia global de la empresa y debe incluir aspectos como el
publico objetivo, las acciones formativas necesarias, el presupuesto asignado, los
resultados esperados y los métodos de evaluacidn para medir el grado de consecucion de
los objetivos tras su implementacién. La formacion planificada tiene como propdsito
capacitar a los individuos para que puedan desempefar tareas especificas de manera
efectiva, actualizar sus conocimientos y habilidades acorde al desarrollo tecnoldgico, y
mejorar su competencia personal a través del aprendizaje continuo en el entorno laboral

(Morales, 2019).

Un plan de formacion es un conjunto de acciones y estrategias disefiadas para mejorar las

habilidades y conocimientos de los empleados de una empresa. Su objetivo principal es

22



proporcionar a los empleados las herramientas necesarias para desempefiar sus funciones
de manera mas efectiva y eficiente. El plan de formacion puede incluir diferentes tipos de
actividades, como cursos, talleres, seminarios, modelos de mentoria, capacitacion en el
trabajo, entre otros. Estas actividades estan disefiadas para abordar las necesidades
especificas de desarrollo de los empleados y pueden estar relacionadas con habilidades
técnicas, competencias profesionales, liderazgo, trabajo en equipo, comunicacién, entre

otros aspectos relevantes para el desempefio laboral (Chiavenato, 2020).

Un plan de formacion es un conjunto de acciones y estrategias disefiadas para mejorar las
habilidades y conocimientos de los empleados de una empresa, con el objetivo de mejorar
su desempefio y contribuir al éxito de la organizacion. Al elaborar un plan de formacion,
es importante tener en cuenta las necesidades y objetivos de la empresa, asi como las
necesidades individuales de los empleados. Un plan de formacién efectivo puede tener
varios beneficios para la empresa, como mejorar la productividad, aumentar la
satisfaccion y retencion de los empleados, fomentar el desarrollo profesional y personal,

y fortalecer la competitividad de la organizacion en el mercado.

2.1.12. PYMES

Las PYMES (Pequefias y Medianas Empresas) son entidades empresariales que se
caracterizan por su tamafio reducido en términos de empleados, facturacion y activos en
comparacién con las grandes corporaciones. Estas empresas son fundamentales para
estimular la productividad y el crecimiento econdmico en la regién. Las PYMES
representan un sector empresarial diverso y vital, enfrentando desafios especificos como
fallos del mercado y necesidades particulares que requieren medidas de apoyo adaptadas

a su tamafio y caracteristicas. Su identificacion precisa es esencial para garantizar que
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reciban la asistencia necesaria para prosperar en un entorno empresarial competitivo

(Pérez, 2019).

Las PYMES, o Pequefias y Medianas Empresas, son entidades empresariales que se
caracterizan por su tamafio y estructura. La definicion de PYMES puede variar segun el
pais y la legislacion vigente, pero en general se considera que las PYMES son aquellas
empresas que ocupan a menos de 250 personas y cuyo volumen de negocios anual no
excede de ciertos limites establecidos. Las PYMES enfrentan desafios particulares, como
la ausencia de recursos financieros y la competencia con empresas mas grandes. Sin
embargo, también tienen ventajas, como la capacidad de adaptarse rapidamente a los
cambios del mercado y la posibilidad de establecer relaciones cercanas con sus clientes

(Mendoza & Sobeida, 2021).

Como aporte personal, las PYMES son actores fundamentales en la economia global,
generando empleo, fomentando la innovacion y contribuyendo al desarrollo econémico
tanto a nivel regional como internacional. Las PYMES desempefian un papel fundamental
en la economia, ya que representan la mayoria de las empresas en muchos paises y
contribuyen significativamente a la generacion de empleo y al crecimiento econdémico. A
menudo, las PYMES son empresas familiares o de propiedad local, y suelen tener una

estructura mas flexible y agil en comparacién con las grandes corporaciones.

2.1.13. Servicio al cliente

El servicio al cliente se refiere a la asistencia que una organizacion brinda a sus clientes
antes, durante o después de adquirir un producto o servicio. Es un componente esencial
para el éxito de una empresa, ya que influye en la satisfaccion del cliente, la fidelidad a

la marca y la reputacion empresarial. El servicio al cliente implica resolver problemas,
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ofrecer sugerencias de productos, responder preguntas, gestionar reclamaciones y
proporcionar una experiencia positiva en cada interaccion. Ademas, el servicio al cliente
ha evolucionado con el tiempo, incorporando tecnologias como bots conversacionales,
redes sociales y herramientas de atencion multicanal para mejorar la experiencia del

cliente (Medina , 2019).

El servicio al cliente se refiere a todas las acciones y esfuerzos realizados por una empresa
para generar una experiencia satisfactoria y de calidad para sus clientes. Consiste en
brindar atencion, asesoramiento y soluciones a las necesidades y consultas de los clientes
durante su interaccién con la empresa. Un buen servicio al cliente implica proporcionar
un trato amable, respetuoso y personalizado, asi como responder de manera oportuna y
eficiente a las solicitudes y problemas de los clientes. También implica anticiparse a las

necesidades del cliente y superar sus expectativas (Arrobo, 2019).

El servicio al cliente es fundamental para establecer relaciones solidas con los clientes,
diferenciarse en un mercado competitivo y garantizar la satisfaccion del consumidor.
Ofrecer un excelente servicio al cliente no solo mejora la experiencia del cliente, sino que
también impulsa el crecimiento y el éxito empresarial. La importancia del servicio al
cliente radica en que puede influir en la satisfaccion y fidelidad de los clientes, asi como
en la reputacion y el éxito de la empresa. Un servicio al cliente de calidad puede generar
clientes satisfechos que recomienden la empresa a otros y contribuyan al crecimiento del

negocio.

2.1.14. Talento humano

El término "talento humano” se refiere a las habilidades, capacidades, conocimientos y

competencias de las personas que forman parte de una organizacion o empresa. También
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se puede denominar como "capital humano” o "recursos humanos”. El talento humano
engloba tanto las caracteristicas individuales de los empleados, como sus habilidades
técnicas y profesionales, asi como sus habilidades interpersonales y su capacidad para

trabajar en equipo (Chiavenato, 2020).

Ademas, el talento humano implica la gestion estratégica de las personas dentro de la
organizacion. Esto implica reclutar, seleccionar, capacitar, desarrollar y retener a los
empleados mas talentosos y adecuados para los puestos de trabajo, asi como crear un
entorno laboral favorable que fomente el compromiso, la motivacion y el crecimiento

profesional de los empleados (Pefia , 2020).

Como aporte personal, el talento humano se refiere a las habilidades, capacidades y
conocimientos de las personas que forman parte de una organizacion, asi como a la
gestion estratégica de esas personas para maximizar su contribucion al éxito de la
empresa. Incluye tanto el potencial de cada individuo como sus logros y contribuciones

al desemperio y éxito de la organizacion.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Capacitacion del talento humano

La capacitacion del talento humano se refiere al proceso mediante el cual se proporciona
a los empleados las habilidades, conocimientos y competencias necesarios para
desempenfar eficazmente sus funciones y contribuir al éxito de la organizacion. Es un
componente clave de la gestién del talento humano y tiene como objetivo mejorar el

desempefio individual y colectivo de los empleados (Chiavenato, 2020).

26



La capacitacion del talento humano puede abarcar una amplia gama de areas y temas,

dependiendo de las necesidades y objetivos de la organizacion. Algunos ejemplos

comunes de areas de capacitacion incluyen (Alvarez & Ramos, 2019):

Capacitacion técnica: Se refiere al desarrollo de habilidades y conocimientos
técnicos especificos relacionados con el trabajo que desempefian los empleados.
Esto puede incluir capacitacion en el uso de software y herramientas, operacion

de maquinaria, técnicas de produccién, etc.

Desarrollo de habilidades gerenciales: Enfocado en el desarrollo de habilidades
de liderazgo y gestion para aquellos empleados que tienen responsabilidades de
supervision o liderazgo. Esto puede incluir habilidades de comunicacion, toma de
decisiones, resolucion de problemas, delegacion, motivacion de equipos, entre

otros.

Desarrollo de habilidades interpersonales: Se centra en mejorar las habilidades de
comunicacion, trabajo en equipo, negociacion, resolucién de conflictos y empatia.
Estas habilidades son fundamentales para establecer relaciones efectivas con

colegas, clientes y otros.

Desarrollo de habilidades blandas: Estas habilidades se refieren a competencias
personales y sociales, como inteligencia emocional, resiliencia, creatividad,
pensamiento critico y habilidades de adaptabilidad. Estas habilidades son
valoradas en el entorno laboral actual y contribuyen al éxito en diversas areas de

trabajo.
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e Cumplimiento normativo y ético: En algunas industrias, es necesario proporcionar
capacitacion en cumplimiento normativo y ético, como reglamentos de seguridad,
politicas de privacidad, proteccion de datos, prevencion de acoso laboral, entre

otros.

La capacitacion del talento humano puede ser impartida de diversas formas, como cursos
presenciales, modelos de formacion en linea, talleres, seminarios, mentoria, coaching y
aprendizaje en el trabajo. Es importante evaluar regularmente los resultados y el impacto
de la capacitacion para asegurarse de que esté alineada con los objetivos organizacionales

y genere un retorno de inversion positivo (Martinez, 2019).

La capacitacion del talento humano se refiere al proceso de desarrollo de habilidades,
conocimientos y competencias necesarios para el desempefio efectivo de los empleados.
Contribuye al crecimiento y desarrollo profesional de los empleados, mejora el
rendimiento individual y colectivo, y fortalece la competitividad y el éxito de la

organizacion.

2.2.1.1. Importancia de la capacitacion del talento humano

La capacitacion del talento humano es de vital importancia para las organizaciones debido
a varios factores. En primer lugar, la capacitacion mejora el desempefio de los empleados,
lo cual conlleva a un aumento de la productividad y a la obtencion de resultados mas
satisfactorios. Ademads, la capacitacion proporciona oportunidades de desarrollo
profesional y motiva a los empleados, lo que a su vez incrementa su satisfaccion laboral

y su compromiso con la organizacién (Chiavenato, 2020).
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Ademas, la capacitacion es fundamental para adaptarse a los cambios constantes en el
entorno empresarial. Con el avance tecnoldgico y los cambios normativos, es crucial que
los empleados estén actualizados y preparados para enfrentar los desafios. En este sentido,
la capacitacion mejora la capacidad de adaptacién de la organizacion y su habilidad para

aprovechar nuevas oportunidades (Arrobo, 2019).

Otro aspecto relevante es que la capacitacion del talento humano contribuye a la retencion
de talento. Al mostrar a los empleados que la organizacion estd comprometida con su
desarrollo profesional, se fortalece su lealtad y se incrementa la posibilidad de retenerlos
en la empresa. Ademas, la capacitacion se convierte en un factor atractivo para atraer

nuevos talentos (Palacios T. , 2019).

Adicionalmente, la capacitacion tiene un impacto directo en la calidad y la innovacion.
Al adquirir nuevas habilidades y conocimientos, los empleados pueden identificar y
aplicar mejores practicas, implementar procesos mas eficientes y fomentar la innovacion
en el lugar de trabajo. Esto se traduce en una mejora de la calidad de los productos y

servicios ofrecidos por la organizacion (Ortega , 2019).

Por altimo, es importante mencionar que la capacitacion en cumplimiento normativo y
ético juega un papel clave en la prevencion de problemas legales y éticos. Al garantizar
que los empleados estén al tanto de las regulaciones y politicas relevantes, se promueve

un entorno de trabajo seguro y respetuoso (Pérez, 2019).

En resumen, la capacitacion del talento humano es esencial para el crecimiento y el éxito
de las organizaciones. Mejora el desempefio de los empleados, promueve su desarrollo

profesional, impulsa la adaptacién a los cambios, contribuye a la retencion de talento,
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mejora la calidad y la innovacion, y garantiza el cumplimiento normativo y ético. En
definitiva, la capacitacion es una inversion estratégica que brinda beneficios

significativos a las organizaciones.

2.2.1.2. Beneficios de la capacitacion del talento humano

La capacitacion del talento humano proporciona una amplia gama de beneficios para las
organizaciones debido a varios factores. En primer lugar, la capacitacion mejora el
desempefio de los empleados, lo cual se traduce en un aumento de la productividad y los
resultados obtenidos. Ademas, la capacitacién brinda a los empleados la oportunidad de
desarrollar nuevas habilidades y competencias relevantes para su trabajo, lo que les
permite ampliar su conjunto de habilidades y avanzar en sus carreras profesionales

(Cuaran & Sanchez, 2023).

Adicionalmente, la capacitacién del talento humano puede ser un factor importante en la
retencion de empleados. Al valorar las oportunidades de desarrollo y crecimiento, los
empleados se sienten mas motivados y comprometidos con la organizacién, lo cual a su
vez contribuye a su retencién a largo plazo. Por otro lado, la capacitacion también tiene
un impacto significativo en la mejora de la calidad y la innovacion (Bustamante y otros,

2019).

Al adquirir nuevas habilidades y conocimientos, los empleados pueden identificar y
aplicar mejores practicas, lo que conduce a una mejora continua de la calidad en el trabajo
realizado. Ademas, la capacitacion ayuda a las organizaciones a adaptarse rapidamente a
los cambios en el entorno empresarial, ya que los empleados estaran actualizados y

preparados para enfrentar los nuevos desafios (Palacios T. , 2019).
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La capacitacion del talento humano fomenta un clima laboral positivo y colaborativo. Al
mostrar a los empleados que la organizacion invierte en su desarrollo y crecimiento
profesional, se fortalecen las relaciones laborales y se crea un ambiente de trabajo
saludable. La capacitacion del talento humano brinda beneficios clave a las
organizaciones. Mejora el desempeiio, promueve el desarrollo de habilidades y
competencias, contribuye a la retencion del talento, mejora la calidad y la innovacién,

facilita la adaptacion a los cambios y fomenta un clima laboral positivo (Medina , 2019).

2.2.1.3 Capacitacion del talento humano como estrategia empresarial para mejorar

el servicio al cliente en la fidelizacion de estos

La capacitacion del talento humano en las PYMES (Pequefias y Medianas Empresas)
desempefa un papel fundamental en el éxito y el crecimiento de estas organizaciones.
Aunque las PYMES pueden tener recursos limitados en comparacion con las grandes
empresas, es crucial que se den cuenta de la importancia estratégica de gestionar

adecuadamente a su personal (Alvarez & Ramos, 2019).

La contratacion y seleccion de personal efectivas son fundamentales para las PYMES,
debido a que es vital identificar y reclutar talento calificado que se ajuste a los requisitos
de la empresa y la cultura organizacional. Esto implica establecer procesos de
reclutamiento sélidos, realizar entrevistas exhaustivas y evaluar las habilidades y
competencias relevantes para el puesto. Al seleccionar a los candidatos adecuados, las

PYMES pueden construir un equipo solido y capacitado (Pefia , 2020).

Una vez que se ha construido el equipo, la capacitacion y el desarrollo de los empleados

son esenciales para maximizar su desempefio y potencial. Las PYMES pueden ofrecer
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capacitacion interna o externa como talleres, cursos en linea u otras oportunidades de
aprendizaje para mejorar las habilidades y conocimientos de sus empleados. La formacion
continua no solo aumenta la productividad y la eficiencia, sino que también fomenta la

retencion del talento y el compromiso de los empleados (Arechda, 2021).

La comunicacién efectiva también es un aspecto crucial de la gestion de recursos
humanos en las PYMES. Establecer canales de comunicacion abiertos y transparentes
entre los empleados y la direccion promueve un ambiente de trabajo saludable y mejora
la colaboracion y el trabajo en equipo. Ademas, la retroalimentacién regular, tanto
positiva como constructiva, es fundamental para el desarrollo y el crecimiento de los
empleados. Esto puede incluir evaluaciones de desempefio periddicas, reuniones uno a
uno Yy sistemas de reconocimiento para motivar y reconocer el trabajo bien hecho

(Bustamante y otros, 2019).

La gestion del talento y la retencion son desafios importantes en las PYMES. Dado que
las grandes empresas pueden ofrecer salarios y beneficios méas atractivos, las PYMES
deben buscar formas creativas de atraer y retener a los mejores talentos. Esto puede incluir
la creacion de un ambiente laboral atractivo, ofrecer oportunidades de crecimiento y
desarrollo, promover la conciliacion entre el trabajo y la vida personal, y establecer una

cultura empresarial sélida basada en valores compartidos (Morales, 2019).

Por altimo, el manejo del rendimiento y la compensacion justa también son elementos
clave en la gestion de recursos humanos en las PYMES. Establecer objetivos claros, medir
el desempefio de los empleados y proporcionar retroalimentacion regular permite

identificar fortalezas y areas de mejora. Ademas, las PYMES deben establecer sistemas
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de compensacién y beneficios equitativos que recompensen el desempefio y mantengan

la motivacion de los empleados (De Miguel & Solis, 2020).

Como aporte personal se puede manifestar que la gestion de recursos humanos en las
PYMES es esencial para su éxito y crecimiento. La contratacidn y seleccion efectivas, la
capacitacion y el desarrollo de los empleados, la comunicacion abierta, la retencion del
talento y la compensacidn justa son aspectos clave que deben abordarse. Al invertir en la
gestion de recursos humanos, las PYMES pueden construir equipos solidos y
comprometidos, aumentar su productividad y competitividad, y lograr un crecimiento

sostenible en el mercado.

2.2.1.4. Programas que se aplican para la capacitacion del talento humano en el

mejoramiento del servicio al cliente

Para mejorar el servicio al cliente, se aplican diversos programas de capacitacion al
talento humano. En primer lugar, los programas de capacitacion interna son ampliamente
utilizados, estos programas incluyen sesiones tedricas y précticas sobre habilidades de
comunicacion, resolucion de problemas, empatia y manejo de quejas. Ademas, se ofrecen
oportunidades de aprendizaje en el entorno laboral real a traves del entrenamiento en el
puesto de trabajo. Este enfoque permite a los empleados adquirir habilidades especificas

y adaptarse a las necesidades de la organizacion (Arechua, 2021).

Adicionalmente, los programas de desarrollo personalizado desempefian un papel crucial,
debido a que estos programas se centran en identificar las necesidades de capacitacion de
cada individuo y proporcionarles oportunidades de crecimiento especificas. Por otro lado,

la retroalimentacion constante es esencial para el crecimiento y desarrollo de los
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empleados. Los supervisores y gerentes deben brindar retroalimentacion regular sobre el
desempefio en el servicio al cliente, tanto positiva como negativa. Esto permite a los

empleados ajustar su enfoque y mejorar continuamente (Arrobo, 2019).

También se puede aprovechar la tecnologia y los recursos en linea, sobre todo porque las
organizaciones pueden utilizar plataformas de aprendizaje en linea, webinars, videos
instructivos y simulaciones interactivas. Estas herramientas permiten a los empleados
acceder al contenido de capacitacion de manera flexible y autodirigida. Por ultimo,
fomentar la colaboracion y el intercambio de experiencias entre los miembros del equipo
es fundamental. Las reuniones periddicas para compartir experiencias, desafios y mejores
practicas en el servicio al cliente promueven el aprendizaje entre pares y la identificacion

de enfoques efectivos (Bustamante y otros, 2019).

Como aporte personal, los programas para la capacitacion del talento humano en el
mejoramiento del servicio al cliente incluyen programas de capacitacion interna,
entrenamiento en el puesto de trabajo, programas de desarrollo personalizado,
retroalimentacion constante, el uso de tecnologia y recursos en linea, y la comparticién
de experiencias y mejores practicas. Estos programas se complementan entre si y

contribuyen a un proceso de capacitacion continuo y efectivo.

2.2.1.5. Mejora del desempeiio laboral del talento humano

La mejora del desempefio laboral del talento humano es un objetivo clave para las
organizaciones. Aqui te presento algunas estrategias y practicas que pueden contribuir a

mejorar el desempefio de los empleados (Arrobo, 2019):

34



Establecer expectativas claras: Es fundamental que los empleados comprendan
claramente cuales son las expectativas en cuanto a sus responsabilidades, metas y
objetivos. Establecer metas SMART (especificas, medibles, alcanzables,
relevantes y con limite de tiempo) puede ayudar a proporcionar orientacion y

enfoque.

Proporcionar retroalimentacion regular: La retroalimentacién efectiva y continua
es crucial para mejorar el desempefio. Los empleados necesitan conocer tanto sus
fortalezas como las areas en las que pueden mejorar. Proporcionar
retroalimentacion constructiva y especifica, tanto positiva como negativa, les

permite ajustar su desempefio y crecer profesionalmente.

Ofrecer oportunidades de desarrollo: Brindar oportunidades de capacitacion y
desarrollo profesional es una forma efectiva de mejorar el desempefio. Esto puede
incluir capacitacion interna o externa, mentoring, coaching, asignacion de
proyectos desafiantes o rotaciones en diferentes areas de la organizacion. El
desarrollo de habilidades y conocimientos adicionales puede fortalecer la
capacidad de los empleados para enfrentar desafios y cumplir con éxito sus

responsabilidades.

Fomentar un ambiente de trabajo positivo: Un entorno laboral positivo y
motivador puede tener un impacto significativo en el desempefio de los
empleados. Promover la comunicacion abierta, el trabajo en equipo, el
reconocimiento y la valoracion del esfuerzo de los empleados puede aumentar su

compromiso y motivacion, lo que a su vez mejora su desempefio.
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e Establecer sistemas de recompensas y reconocimiento: Reconocer y recompensar
el buen desempefio es fundamental para motivar a los empleados a alcanzar metas
y objetivos. Establecer sistemas de incentivos, como bonificaciones,
reconocimientos publicos, premios 0 promociones, puede ser una forma efectiva

de impulsar el rendimiento y el compromiso de los empleados.

e Fomentar el equilibrio entre el trabajo y la vida personal: El agotamiento y el
estrés pueden afectar negativamente el desempefio. Promover un equilibrio
saludable entre el trabajo y la vida personal, brindando flexibilidad en los horarios
de trabajo, opciones de trabajo remoto y modelos de bienestar, puede ayudar a los

empleados a mantener su energia y productividad.

Es importante tener presente que cada organizacion y entorno laboral es Gnico, por lo que
es importante adaptar estas estrategias a las necesidades y cultura de tu organizacién para

lograr una mejora efectiva del desempefio del talento humano.

2.2.2. Servicio al cliente

El servicio al cliente se refiere a la atencion y asistencia que una empresa brinda a sus
clientes antes, durante y después de la compra de un producto o servicio. Es una parte
fundamental de la experiencia del cliente y tiene como objetivo principal satisfacer sus
necesidades y expectativas. En primer lugar, el servicio al cliente comienza desde el
primer contacto con la empresa, ya sea a traves de una llamada telefonica, un correo
electrénico o una visita a una tienda fisica. En este punto, es crucial establecer una
comunicacion clara y efectiva para entender las necesidades del cliente y proporcionar la

informacion adecuada (Alvarez & Ramos, 2019).
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Ademas, durante la interaccion con el cliente, es esencial practicar la escucha activa y
mostrar empatia. Esto implica prestar atencion a las consultas, inquietudes o problemas
que pueda tener el cliente, y responder de manera oportuna y cortés. Al utilizar una
comunicacion clara y comprensible, se asegura de que el cliente entienda las respuestas

y soluciones proporcionadas (Pefia , 2020).

Asimismo, el servicio al cliente implica tener un amplio conocimiento del producto o
servicio que ofrece la empresa. Esto permite brindar informacion precisa, realizar
recomendaciones y resolver los problemas o consultas de manera efectiva. Los empleados
deben estar capacitados y actualizados sobre las caracteristicas, beneficios y
actualizaciones del producto o servicio para ofrecer un servicio de calidad (Cuaran &

Sanchez, 2023).

Por otro lado, la resolucion de problemas es una parte integral del servicio al cliente.
Cuando un cliente enfrenta un problema o tiene una queja, es importante abordar
rapidamente la situacion y buscar soluciones adecuadas. Esto implica seguir los
procedimientos internos de la empresa, involucrar a los equipos necesarios y mantener

una actitud profesional y proactiva (Arrobo, 2019).

Finalmente, el servicio al cliente no termina con la transaccion inicial. Es fundamental
realizar un seguimiento después de la interaccion para asegurarse de que el problema o la
consulta se haya resuelto de manera satisfactoria y para obtener retroalimentacion sobre
la experiencia del cliente. Esto ayuda a fortalecer las relaciones con los clientes y a

identificar oportunidades de mejora en el servicio (Martinez, 2019).
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En resumen, el servicio al cliente es la atencién y asistencia brindada por una empresa
para satisfacer las necesidades de sus clientes. Implica una comunicacion clara, escucha
activa, conocimiento del producto, resolucién de problemas y seguimiento posterior a la
interaccion. El objetivo principal es proporcionar una experiencia positiva y satisfactoria

que fortalezca las relaciones con los clientes y promueva la fidelidad hacia la empresa.

2.2.2.1. Importancia del servicio al cliente

El servicio al cliente es de vital importancia para cualquier empresa, ya que desempefia
un papel fundamental en el éxito y la sostenibilidad del negocio. En primer lugar, el
servicio al cliente es clave para la satisfaccion del cliente. Al brindar una atencion y
asistencia excepcionales, se crea una experiencia positiva que genera clientes satisfechos
y leales. Ademaés, el servicio al cliente tiene un impacto directo en la imagen y la

reputacion de la empresa (Arrobo, 2019).

Cuando los clientes reciben un servicio de calidad, tienen mas probabilidades de hablar
bien de la empresa y de recomendarla a otros. El servicio al cliente puede marcar la
diferencia en un mercado altamente competitivo. En un entorno donde los productos y
servicios pueden ser similares entre diferentes empresas, la calidad del servicio al cliente
puede ser un factor diferenciador clave. Un servicio excepcional puede hacer que los
clientes elijan una empresa sobre sus competidores, incluso si los productos o precios son

similares (Ortega , 2019).

Por otro lado, el servicio al cliente también es fundamental para la retencion de clientes.
Al proporcionar una atencion personalizada y de calidad, se fortalece la relacion con los

clientes existentes, lo que puede resultar en una mayor lealtad y repeticién de compras.
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Esto reduce los costos asociados con la adquisicién de nuevos clientes y contribuye a la

rentabilidad a largo plazo (Medina , 2019).

Ademas, el servicio al cliente puede ser una fuente valiosa de retroalimentacion para la
empresa. Al interactuar directamente con los clientes, se puede obtener informacion sobre
sus necesidades, preferencias y areas de mejora. Esta informacion es invaluable para
realizar mejoras en los productos, servicios y procesos de la empresa, 1o que a su vez

puede aumentar la satisfaccion del cliente y el éxito del negocio (Ortega , 2019).

Finalmente, se manifiesta que el servicio al cliente es de gran importancia para las
empresas, ya que impacta directamente en la satisfaccion del cliente, la imagen de la
empresa, la diferenciacion en el mercado, la retencion de clientes y la obtencion de
retroalimentacion valiosa. Es una inversion estratégica que contribuye al crecimiento, la

rentabilidad y el éxito a largo plazo de la empresa.

2.2.2.2. El servicio al cliente como estrategia de fidelizacion

El servicio al cliente puede ser una estrategia efectiva de fidelizacion para las
organizaciones. Cuando se brinda un excelente servicio al cliente, se genera una
experiencia positiva que puede fortalecer la relacién entre la empresa y sus clientes
existentes, fomentando asi la fidelidad a la marca. Un servicio al cliente excepcional
puede generar una mayor satisfaccion entre los clientes. Cuando los clientes reciben un
trato amable, atencidn personalizada y soluciones rapidas a sus consultas o problemas, se
sienten valorados y atendidos. Esta satisfaccion puede llevar a una mayor lealtad hacia la

empresa y sus productos o servicios (Alvarez & Ramos, 2019).
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Un buen servicio al cliente puede diferenciar a una empresa de sus competidores, sobre
todo en un mercado competitivo, donde los productos y servicios pueden ser similares, la
calidad del servicio al cliente puede convertirse en un factor clave para que los clientes
elijan una empresa sobre otra. Si una empresa se destaca por brindar un servicio
excepcional, puede ganar una ventaja competitiva y captar la atencion y lealtad de los

clientes (Pefia , 2020).

El servicio al cliente también puede generar recomendaciones y referencias positivas,
cuando los clientes estan satisfechos con el servicio que reciben, es mas probable que
recomienden la empresa a sus amigos, familiares y colegas. Las referencias positivas
entre clientes pueden ser una poderosa herramienta de marketing, ya que las
recomendaciones personales son altamente influyentes en la toma de decisiones de

compra de otros clientes potenciales (Amonzabel, 2021).

Adicionalmente, el servicio al cliente puede contribuir a la retencion de clientes a largo
plazo, esto se debe a que cuando los clientes tienen una experiencia positiva y se sienten
bien atendidos, es menos probable que busquen alternativas o cambien a la competencia.
La fidelidad a la marca puede fortalecerse a medida que los clientes contindan eligiendo
a la empresa como su proveedor preferido y confian en que recibirdn un servicio de

calidad en el futuro (Bustamante y otros, 2019).

Por ltimo, el servicio al cliente puede ayudar a construir relaciones duraderas con los
clientes. Al establecer una comunicacion abierta y confiable, y al demostrar un
compromiso genuino con la satisfaccion del cliente, se pueden establecer lazos

emocionales y una conexion mas profunda entre la empresa y sus clientes. Estas
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relaciones solidas y duraderas pueden ser fundamentales para mantener la fidelidad a

largo plazo y generar oportunidades de ventas repetidas (Arechia, 2021).

Como aporte personal, se puede manifestar que el servicio al cliente puede ser una
estrategia efectiva de fidelizacién, ya que genera satisfaccion, diferenciacion,
recomendaciones positivas, retencidn de clientes y relaciones duraderas. Al invertir en la
mejora del servicio al cliente y en la creacidn de experiencias positivas para los clientes,
las organizaciones pueden fortalecer la lealtad de sus clientes existentes y construir una

base sélida para el crecimiento y el éxito a largo plazo.

2.2.2.3. Modelos de evaluacién al talento humano para medir la calidad de servicio

percibida por los clientes

La capacitacion del talento humano para mejorar el servicio al cliente, es crucial para
garantizar que una organizacion cumpla con altos estandares de calidad y satisfaga las
necesidades y expectativas de sus clientes. Para lograrlo, se requiere un enfoque
sistematico y orientado hacia la mejora continua. Es fundamental establecer estandares
claros y medibles que definan qué se considera un servicio de calidad. Estos estandares
deben ser realistas y alineados con las expectativas de los clientes (Bustamante y otros,

2019).

Es importante disefiar procesos internos centrados en el cliente, esto implica identificar
los puntos de contacto clave durante la experiencia de servicio y asegurarse de que sean
eficientes, efectivos y satisfactorios. Los procesos deben ser revisados y mejorados de
manera continua para eliminar obstaculos y brindar una experiencia fluida al cliente. Para

lograrlo, se necesita contar con un personal capacitado y en constante desarrollo.
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Proporcionar capacitacion adecuada y fomentar una cultura organizacional que valore la

calidad del servicio son aspectos cruciales (Morales, 2019).

Las organizaciones deben estar abiertas a recibir retroalimentacion de los clientes y
utilizarla para implementar mejoras en sus procesos Y servicios. Esto implica establecer
un ciclo de retroalimentacion, analisis, accion y evaluacién. La retroalimentacion de los
clientes es invaluable para identificar oportunidades de mejora y elevar constantemente

los estandares de calidad (Cuaran & Sanchez, 2023).

Los modelos SERVQUAL, SERVPERF y RATER son herramientas ampliamente
utilizadas en la gestion de la calidad del servicio. Cada modelo tiene sus propias
caracteristicas y enfoques, pero todos comparten el objetivo comun de mejorar la calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente (Amonzabel, 2021).

Como aporte personal se puede manifestar que estos modelos ofrecen una valoracion Gtil
para evaluar y mejorar la calidad del servicio al cliente, las organizaciones pueden
identificar reas de mejora especificas, desarrollar habilidades y competencias necesarias
y brindar un servicio que cumpla o supere las expectativas de los clientes. Es importante
adaptar estos modelos a las necesidades y caracteristicas especificas de cada organizacion

para obtener los mejores resultados en la capacitacion y mejora del servicio al cliente.

2.2.2.4. Modelo SERVQUAL enfocada en la calidad del servicio al cliente

El modelo SERVQUAL se enfoca en la calidad del servicio desde la perspectiva de la
satisfaccion del cliente y puede aplicarse para evaluar la atencién al cliente. Fue
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry y se basa en la brecha entre las

expectativas del cliente y su percepcion real del servicio (Morales, 2019).
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El modelo SERVQUAL identifica cinco dimensiones clave de calidad del servicio que

son relevantes para la atencion al cliente (Arrobo, 2019):

e Confiabilidad: se refiere a la capacidad del proveedor de servicios para
proporcionar un servicio de manera confiable y precisa, cumpliendo las promesas
y expectativas establecidas. En el contexto de la atencién al cliente, esto implica
ser consistentes en la prestacion del servicio, cumplir con los compromisos

adquiridos y brindar respuestas confiables.

e Capacidad de respuesta: se refiere a la disposicién y prontitud del proveedor para
brindar asistencia y responder a las necesidades y solicitudes del cliente. En
términos de atencion al cliente, esto implica escuchar al cliente de manera activa,

brindar respuestas rapidas y solucionar problemas de manera eficiente.

e Seguridad: se refiere a la competencia y el conocimiento del personal para brindar
un servicio seguro y libre de riesgos. En la atencion al cliente, esto implica que el
personal esté capacitado y tenga los conocimientos necesarios para proporcionar
informacion precisa y segura, asi como proteger la privacidad y confidencialidad

del cliente.

e Empatia: se refiere a la atencién personalizada y el cuidado individual que se
brinda al cliente, demostrando comprension y preocupacién por sus necesidades.
En la atencidn al cliente, esto implica mostrar empatia hacia las preocupaciones y

problemas del cliente, y tratarlo de manera amable y cortés.

e Tangibilidad: se refiere a los elementos fisicos o visibles del servicio, como las
instalaciones, el equipo y la apariencia del personal, que pueden influir en la
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percepcion de calidad del cliente. En la atencion al cliente, esto implica tener un
entorno fisico agradable, apariencia profesional del personal y herramientas

adecuadas para brindar el servicio.

Al utilizar el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio en la atencién al
cliente, se pueden identificar las brechas entre las expectativas del cliente y su percepcion
real del servicio. Esto permite a las empresas identificar areas de mejora y tomar medidas
para aumentar la satisfaccion del cliente en relacion con la atencién recibida. Las
dimensiones clave del modelo, como confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad, proporcionan un marco para medir y mejorar la calidad percibida

por el cliente en relacién con la atencidn que reciben.

2.2.2.5. Modelo SERVPERF enfocada en la evaluacion y medicion de la calidad del

servicio al cliente

El modelo SERVPERF es una extension del modelo SERVQUAL y se utiliza para
evaluar la calidad del servicio percibida por los clientes. Fue propuesto por Cronin y
Taylor como una alternativa al modelo SERVQUAL. El modelo SERVPERF se compone

de cinco dimensiones clave para evaluar la calidad del servicio (Moscoso, 2019):

e Confiabilidad: se refiere a la capacidad del proveedor de servicios para realizar el
servicio de manera confiable, precisa y consistente.

e Capacidad de respuesta: se refiere a la disposicién y prontitud del proveedor para
brindar asistencia y responder a las necesidades y solicitudes del cliente.

e Competencia: se refiere al conocimiento, habilidades y experiencia del personal

del proveedor para brindar el servicio de manera competente.
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e Accesibilidad: se refiere a la facilidad y conveniencia con la que los clientes
pueden acceder al servicio y utilizar los canales de comunicacion y contacto.
e Cortesia: se refiere a la atencion, amabilidad y respeto mostrado por el personal

del proveedor hacia los clientes durante la interaccion.

A diferencia del modelo SERVQUAL, que se basa en la brecha entre las expectativas y
las percepciones del cliente, el modelo SERVPERF se enfoca Unicamente en las
percepciones del cliente sobre el desempefio real del servicio. Se basa en la premisa de
que la calidad del servicio se puede evaluar a través de la evaluacion de la ejecucion o

desempefio real del servicio por parte del proveedor (Cuaran & Sanchez, 2023).

El modelo SERVPERF se basa en la evaluacion de estas dimensiones para determinar la
calidad percibida del servicio. Se utiliza a través de encuestas o cuestionarios en los que
los clientes evaltan el desempefio del proveedor en cada una de las dimensiones
mencionadas. En resumen, el modelo SERVPERF se enfoca en la evaluacion y medicion
de la calidad del servicio a través de las percepciones del cliente sobre el desempefio real
del proveedor. Se basa en cinco dimensiones clave para evaluar la calidad percibida del
servicio: confiabilidad, capacidad de respuesta, competencia, accesibilidad y cortesia

(Palacios T. , 2019).

2.2.2.6. Modelo RATER para medir la calidad del servicio al cliente

El modelo RATER es un enfoque especifico para medir la calidad del servicio, con un
énfasis particular en la eficiencia del servicio. Fue desarrollado por Berry, Zeithaml y
Parasuraman como una extension del modelo SERVQUAL (Morales, 2019).

El acronimo RATER proviene de las cinco dimensiones clave gue se utilizan para evaluar

la calidad del servicio (Palacios T. , 2019):
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Reliability (Confiabilidad): Se refiere a la capacidad del proveedor de servicios
para brindar un servicio de manera confiable y consistente. Esto implica cumplir
con las promesas, realizar el servicio de manera precisa y en el plazo prometido.
La confiabilidad esta relacionada con la ausencia de errores y la capacidad de

cumplir con las expectativas del cliente de manera consistente.

Assurance (Seguridad): Se refiere a la competencia y el conocimiento del personal
para brindar el servicio. Esto incluye la capacitacion del personal, su habilidad
para comunicarse de manera efectiva y su capacidad para generar confianza y
seguridad en el cliente. La seguridad se relaciona con la confianza que el cliente
tiene en el proveedor de servicios y su capacidad para resolver problemas o

inquietudes.

Tangibles: Se refiere a los aspectos fisicos o visibles del servicio, como las
instalaciones, el equipo utilizado y la apariencia del personal. Los tangibles
pueden influir en la percepcion de calidad del cliente y pueden incluir aspectos
como la limpieza, el disefio, la presentacion y la apariencia profesional del
personal. En el contexto de la eficiencia, los tangibles pueden incluir la
disponibilidad de recursos y tecnologia que permitan una entrega eficiente del

servicio.

Empathy (Empatia): Se refiere a la atencion y el cuidado individualizado que se
brinda al cliente. La empatia implica comprender las necesidades y expectativas
del cliente, y demostrar comprension y preocupacion genuina hacia ellos. En
términos de eficiencia, la empatia se relaciona con la capacidad de adaptarse a las
necesidades del cliente y brindar un servicio eficiente y personalizado.
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e Responsiveness (Capacidad de respuesta): Se refiere a la disposicion y prontitud
del proveedor para brindar asistencia y responder a las necesidades y solicitudes
del cliente. La capacidad de respuesta implica brindar un servicio rapido y
oportuno, asi como estar disponible para atender las consultas y preocupaciones

del cliente de manera eficiente.

El modelo RATER se utiliza para evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva de
la eficiencia y la satisfaccidn del cliente. Al medir y mejorar estas cinco dimensiones, las
organizaciones pueden identificar las areas en las que pueden hacer mejoras para brindar
un servicio mas eficiente y satisfactorio. Al aplicar este modelo, las organizaciones
pueden identificar oportunidades para mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente

en la prestacion del servicio.

2.2.2.7. Percepcidn de los clientes respecto a la calidad del servicio ofrecido por las

PYMES

La percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio ofrecido por las pequefias
y medianas empresas (PYMES) puede variar ampliamente segun diferentes factores.
Como primer aspecto, los clientes suelen valorar una interaccion personalizada y
amigable con el personal de las PYMES. Es fundamental que el trato sea amable, cortés
y atento, ya que esto puede tener un impacto significativo en la percepcion de la calidad
del servicio. Ademas, los clientes evaldan la calidad del servicio en funcion de si se
cumplen sus expectativas. Por lo tanto, las PYMES deben entender las necesidades y
requisitos de sus clientes y esforzarse por satisfacerlos de manera efectiva (Chiavenato,

2020).
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La fiabilidad en la entrega del servicio también es un factor crucial, debido a que los
clientes esperan que las PYMES cumplan con los plazos acordados y que brinden un
servicio consistente en términos de calidad y eficiencia. Asimismo, la competencia y el
conocimiento del personal de las PYMES son valorados por los clientes. Esperan recibir
asesoramiento adecuado, respuestas precisas a sus preguntas y soluciones eficientes a sus

problemas (Pérez, 2019).

Una comunicacion efectiva juega un papel fundamental en la percepcion de calidad del
servicio. Las PYMES deben estar disponibles para responder preguntas, proporcionar
actualizaciones y mantener a los clientes informados durante todo el proceso de servicio.
Ademas, la forma en que se manejan los problemas y las quejas también influye en la
percepcion de calidad del servicio. Si una PYME es capaz de resolver de manera rapida
y efectiva los problemas que surgen, es mas probable que los clientes perciban un servicio

de calidad (Palacios T. , 2019).

Finalmente, la relacién calidad-precio es otro aspecto a considerar. Los clientes evallan
si consideran que estan obteniendo un valor justo por el precio que pagan. Si la relacion
entre la calidad del servicio ofrecido y el precio es percibida como favorable, es méas
probable que los clientes consideren que estan recibiendo un servicio de calidad

(Bustamante y otros, 2019).

Como aporte personal, se puede manifestar que la percepcién de los clientes sobre la
calidad del servicio en las PYMES se basa en la interaccion personal, el cumplimiento de
expectativas, la fiabilidad, la competencia del personal, la comunicacion efectiva, la

resolucién de problemas y la relacion calidad-precio. Estos factores interacttian entre si y
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es importante que las PYMES los consideren y mejoren constantemente para mantener

una percepcion positiva de la calidad del servicio.

2.2.3. LasPYMES

Las PYMES, también conocidas como Pequefias y Medianas Empresas, son empresas de
tamafio relativamente pequefio en comparacion con las grandes corporaciones. Estas
organizaciones desempefian un papel vital en la economia, ya que contribuyen al empleo,
fomentan la innovacion y promueven el desarrollo econdmico local y regional. Ademas,
las PYMES suelen cumplir con ciertos criterios que las distinguen de las grandes
empresas, como, por ejemplo, que las mismas se caracterizan por tener una estructura

organizativa y operativa mas reducida (Cabrera, 2020).

Es importante destacar que las PYMES normalmente, cuentan con un ndmero limitado
de empleados, lo que les permite mantener una mayor proximidad y flexibilidad en su
funcionamiento interno. Esta caracteristica les permite adaptarse rapidamente a los
cambios del mercado y tomar decisiones agiles en respuesta a las demandas de los clientes

(Arrobo, 2019).

Ademas, las PYMES se distinguen por tener un volumen de ventas o ingresos moderado
en comparacién con las grandes empresas. Aungue no hay una cifra exacta que defina a
una PYME en términos de ingresos, generalmente se encuentran por debajo de un umbral
establecido. Esto refleja su enfoque en mercados mas especificos y su capacidad para
atender a nichos particulares con mayor atencion y personalizacion (Bustamante y otros,

2019).

49



Otro aspecto relevante es que las PYMES suelen tener un nivel de activos totales
relativamente bajo en comparacion con las grandes empresas. Esto implica que su
estructura de capital y recursos financieros puede ser mas limitada. Sin embargo, esto no
obstaculiza su capacidad para generar valor y contribuir al crecimiento econémico, ya
que suelen aprovechar la creatividad y la innovacion para maximizar el rendimiento de

sus recursos (Pefia , 2020).

Como aporte personal, se puede manifestar que las PYMES son empresas de tamafio
reducido que se distinguen por su estructura organizativa agil, su volumen de ventas o
ingresos moderado y su nivel de activos totales relativamente bajo. Estas empresas
desempefian un papel fundamental en la economia al generar empleo, fomentar la
innovacion y promover el desarrollo en sus comunidades locales y regionales. Aunque
las definiciones exactas de las PYMES pueden variar segun el pais y la industria, estas
caracteristicas comunes definen su esencia y su importancia como motor de la actividad

empresarial.

2.2.3.1. Importancia de las PYMES en la economia

Las PYMES (Pequeiias y Medianas Empresas) desempefian un papel de gran importancia
en la economia, ya que su contribucion abarca diversos aspectos clave. En primer lugar,
las PYMES son una fuente significativa de empleo. Al ser empresas de menor tamafio,
tienden a ser mas intensivas en mano de obra y generan una cantidad considerable de
puestos de trabajo. Esto es especialmente relevante en economias donde el empleo es un

factor critico para el desarrollo y el bienestar de la sociedad (Alvarez & Ramos, 2019).

Las PYMES tienen un impacto significativo en la generacion de ingresos, aungue su

volumen de ventas o ingresos puede ser moderado en comparacion con las grandes
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corporaciones, la suma de las contribuciones individuales de las PYMES se traduce en
un aporte considerable para la economia en su conjunto. Estas empresas operan en
diversos sectores y mercados, lo que diversifica la base econémica y contribuye a la

estabilidad y resiliencia del sistema (Vélez, 2021).

Otro aspecto importante es que las PYMES fomentan la innovacion y la competitividad,
ya que, al ser organizaciones mas agiles y flexibles, tienen la capacidad de adaptarse
rapidamente a los cambios del entorno empresarial y aprovechar oportunidades
emergentes. Las PYMES suelen ser impulsoras de la creatividad y la experimentacion, lo
que les permite desarrollar soluciones innovadoras y promover el progreso tecnolégico.
Estas iniciativas innovadoras no solo mejoran la productividad y eficiencia de las
PYMES, sino que también influyen positivamente en la competitividad general de la

economia (Palacios T. , 2019).

Es importante mencionar que las PYMES desempefian un papel fundamental en el
desarrollo local y regional. Al estar arraigadas en sus comunidades, estas empresas
contribuyen al crecimiento econémico y social en sus areas de influencia. Las PYMES
generan oportunidades de desarrollo, atraen inversiones y fortalecen las redes
empresariales locales. Esto crea un efecto multiplicador que impulsa el comercio, el
empleo y la calidad de vida en la region, contribuyendo asi a la reduccion de las

desigualdades y la mejora del bienestar general (Arechla, 2021).

Como aporte personal, se puede manifestar que las PYMES son de vital importancia para
la economia en diversos aspectos. Su papel como generadoras de empleo, su contribucion
a los ingresos, su impulso a la innovacion y competitividad, y su impacto en el desarrollo

local y regional las convierten en un componente fundamental del tejido empresarial.
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Valorar y apoyar a las PYMES es crucial para promover un crecimiento econémico

sostenible, inclusivo y equitativo.

2.2.3.2. Clasificacion de las PYMES

Las cifras del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), correspondientes al
2022, arrojan que hay menos de 4.500 empresas grandes activas en el Ecuador, mientras
que las micro (810.700), pequefias (38.300) y medianas empresas (10.300) constituyen la
abrumadora mayoria. De acuerdo a esto, la Superintendencia de Compafiias, Valores y
Seguros del Ecuador acogié, mediante resolucion, la clasificacion oficial de las pequefias
y medianas empresas —conocidas como pymes— de acuerdo con la normativa implantada
por la Comunidad Andina de Naciones (CAN) en su Resolucion 1260, que las clasifica

en los siguientes parametros (INEC, 2022):

Tabla 1
Clasificacion oficial de las PYMES

Variables Microempresa Pequeiia Mediana Grande
Personal ocupado Dela9 De 10a 49 De50a199 | Masde 200
Valor bruto de ventas | Igual o 100.001 a 1.000.001a | Méasde
anuales (%) menor a 1°000.000 5°000.000 5°000.000

100.000
Monto de activos ($) | Hasta 100.001 hasta 750.001 Mas de
100.000 750.000 hasta 4°000.000
3°999.999

Fuente: Resolucion 1260 CAN
Elaborado por: La autora

De esta manera quedan establecidas de forma clara y especifica las caracteristicas que
diferencian a cada grupo y sus particularidades. Si bien las microempresas se llevan la

mayor tajada del pastel en cuanto a representatividad numeérica en el tejido econémico
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del Ecuador, las pequefias y medianas empresas promueven su desarrollo dinamico y

sostenido.

2.2.3.3. PYMES como base de la economia y generadoras de empleo

Las PYMES desempefian un papel crucial en la dinamizacion de la economia de un pais
de varias maneras. Al ser mas flexibles y agiles, pueden adaptarse mejor a las necesidades
cambiantes del mercado y, por lo tanto, tienden a contratar y despedir trabajadores de
manera mas rapida que las grandes empresas. Esto ayuda a absorber parte de la mano de

obra disponible y reduce las tasas de desempleo (Pérez, 2019).

Otro rubro que las hace destacar es su tendencia a promover la innovacién, debido a que,
al estar mas cerca de sus clientes y mercados, pueden identificar necesidades no cubiertas
y desarrollar productos o servicios innovadores para satisfacer esas demandas. Esto
fomenta la competencia en el mercado y promueve la mejora continua en el sector

empresarial (Amonzabel, 2021).

Ademas de tener la capacidad de responder rapidamente a los cambios econémicos y del
entorno, su tamafio méas reducido les permite tomar decisiones més éagiles y modificar su
enfoque o modelo de negocio segun las circunstancias. Las pymes también aportan
diversidad al mercado y evitan la concentracion del poder econémico en manos de unas
pocas grandes empresas. La competencia que generan impulsa la eficiencia y la calidad
de los productos y servicios, beneficiando a los consumidores y a la economia en general

(Arechda, 2021).

Entre 2021 y 2022, las empresas que mas crecieron en el Ecuador fueron las pymes: las

pequefias en un 1,7 %, mientras que las medianas en un 1,8 %, segun las estadisticas del
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INEC. Este incremento se dio pese a que este grupo ha enfrentado escenarios cambiantes
y desafiantes en cuanto a condiciones econdmicas, politicas y tecnolégicas, entre otras.
Aunque su contribucion de manera individual al producto interno bruto (PIB) podria
considerarse como “modesta”, lo cierto es que la suma de todas las actividades de las
pymes representa una parte considerable de la economia total del pais (Cuaran & Sanchez,

2023).

Una de las principales dificultades que han tenido las pymes ha sido el acceso a
financiamiento, a pesar de que se han implementado varios programas de apoyo y
facilidades para mejorar el acceso a crédito y capital, lo que ha impulsado y ha sido
fundamental para su crecimiento. Estas empresas suelen tener recursos financieros
limitados y dependen en gran medida de la disponibilidad de capital externo para
expandirse, invertir en nuevas tecnologias e innovacion, mejorar sus operaciones o entrar

en nuevos mercados (Vélez, 2021).

2.2.3.4. Factores que influyen en el éxito de las PYMES

El éxito de las PYMES (Pequefias y Medianas Empresas) esta influenciado por una serie
de factores clave que determinan su rendimiento y desarrollo a largo plazo. Estos factores
interact(ian entre si y pueden variar segun el contexto empresarial y la industria. En primer
lugar, la gestion empresarial efectiva es un factor fundamental para el éxito de las PYMES
(Cuaran & Sanchez, 2023).

Una direccion soOlida y estratégica es crucial para establecer metas claras, tomar
decisiones informadas, asignar recursos adecuadamente y mantener un enfoque en el

crecimiento y la rentabilidad. Una gestion eficiente abarca aspectos como la planificacion
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estratégica, la gestion financiera, la gestion de recursos humanos y la implementacién de

sistemas y procesos efectivos (Alvarez & Ramos, 2019).

La capacidad de adaptacion y respuesta al entorno empresarial es clave para el éxito de
las PYMES. Los mercados y las condiciones economicas pueden cambiar rapidamente, y
las empresas exitosas son aquellas que pueden ajustarse y aprovechar las oportunidades
emergentes. La capacidad de innovaciéon y la agilidad para adaptarse a las nuevas
tendencias y demandas del mercado son factores determinantes en la competitividad y el

crecimiento sostenible (Arrobo, 2019).

La financiacion adecuada es otro factor critico, esto se da debido a que las PYMES
requieren recursos financieros para financiar sus operaciones diarias, invertir en
crecimiento, adquirir activos y hacer frente a posibles dificultades. Acceder a fuentes de
financiamiento adecuadas, como préstamos, capital de riesgo 0 modelos de apoyo
gubernamental, puede marcar la diferencia en la capacidad de una PYME para crecer y
prosperar. La gestion financiera prudente y el manejo eficiente de los recursos financieros

también son factores determinantes (Palacios I. , 2021).

Asimismo, el talento y el capital humano son factores clave en el éxito de las PYMES.
Contar con un equipo calificado, motivado y comprometido es esencial para impulsar la
productividad, la innovacion y la calidad en todos los niveles de la organizacién. La
capacidad de atraer, retener y desarrollar talento adecuado, asi como fomentar una cultura
empresarial orientada al aprendizaje y la mejora continua, son elementos diferenciadores

que contribuyen al éxito de una PYME (Moscoso, 2019).
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Por ultimo, el establecimiento de una red de contactos y alianzas estratégicas puede influir
significativamente en el éxito de las PYMES. Las asociaciones con proveedores, clientes,
instituciones educativas, organizaciones empresariales y otros actores relevantes pueden
proporcionar oportunidades de crecimiento, conocimiento sectorial, acceso a nuevos
mercados y recursos complementarios. Las PYMES que pueden aprovechar estas
conexiones y colaboraciones estratégicas tienen mas posibilidades de alcanzar el éxito

empresarial (Cabrera, 2020).

Se puede manifestar que el éxito de las PYMES esta influenciado por multiples factores
interrelacionados. La gestion empresarial efectiva, la capacidad de adaptacion, la
financiacion adecuada, el talento y el capital humano, y las alianzas estratégicas son solo
algunos de los elementos clave que pueden determinar el rendimiento y la trayectoria
exitosa de una PYME. Comprender y abordar estos factores de manera integral puede
ayudar a impulsar el crecimiento y la sostenibilidad de las PYMES en el mercado

competitivo.

2.2.3.5. Desafios especificos de las PYMES

Las PYMES (Pequefias y Medianas Empresas) enfrentan una serie de desafios especificos
que pueden dificultar su funcionamiento y crecimiento. Estos desafios son inherentes a
su tamarfio y recursos limitados, y pueden variar segun el sector y el entorno empresarial
en el que operan. Las PYMES a menudo se enfrentan a desafios financieros, donde la

ausencia de acceso a financiamiento adecuado es una preocupacion comun (Pérez, 2019).

Otro aspecto importante a destacar es que las PYMES pueden tener dificultades para
obtener préstamos de instituciones financieras debido a su menor historia crediticia,

ausencia de garantias o riesgos percibidos. Esto puede limitar su capacidad para invertir
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en nuevas tecnologias, expandirse a nuevos mercados o incluso mantener sus operaciones

diarias (Arechua, 2021).

Ademas, las PYMES pueden enfrentar dificultades para competir con empresas mas
grandes. La ausencia de economias de escala y la capacidad limitada para negociar
precios y condiciones pueden poner a las PYMES en desventaja frente a los competidores
mas grandes. Asimismo, la ausencia de recursos y experiencia en marketing y promocion
puede dificultar su capacidad para llegar a un publico mas amplio y ganar visibilidad en

un mercado competitivo (Arrobo, 2019).

Otro desafio importante es la gestion de recursos humanos, debido a que las PYMES
pueden tener dificultades para atraer y retener talento debido a la competencia con
empresas mas grandes que ofrecen salarios y beneficios méas atractivos. Ademas, la
ausencia de recursos para capacitar y desarrollar a los empleados puede limitar su
crecimiento y su capacidad para adaptarse a nuevas demandas y tecnologias (Chiavenato,

2020).

La innovacion y la adaptacion al cambio también pueden ser desafios para las PYMES,
ya que la ausencia de recursos financieros y tecnol6gicos puede dificultar la
implementacién de nuevas ideas y el seguimiento de las dltimas tendencias y avances.
Ademas, la resistencia al cambio y la ausencia de una cultura de innovacion pueden
obstaculizar la capacidad de las PYMES para adaptarse rapidamente a las demandas del

mercado (Cabrera, 2020).

Por ultimo, las PYMES pueden enfrentar desafios en términos de regulaciones y

cumplimiento normativo. La carga administrativa y los costos asociados con el
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cumplimiento de regulaciones pueden ser proporcionadamente mas altos para las PYMES
en comparacién con las grandes empresas. Esto puede requerir recursos adicionales y
tiempo que las PYMES pueden no tener, lo que afecta su capacidad para centrarse en el

crecimiento y la eficiencia operativa (Moscoso, 2019).

Como aporte personal, se puede manifestar que las PYMES enfrentan desafios
especificos debido a su tamafio y recursos limitados. Los desafios financieros, la
competencia con empresas mas grandes, la gestion de recursos humanos, la innovacion y
la adaptacion al cambio, y el cumplimiento normativo son solo algunos de los obstaculos
que las PYMES deben superar. Superar estos desafios requiere estrategias solidas,
enfoque en la eficiencia y la productividad, y la capacidad de aprovechar al maximo los

recursos disponibles.

2.2.3.6. Innovacion y emprendimiento en las PYMES

La capacidad de generar ideas nuevas, mejorar productos o servicios existentes y adoptar
tecnologias emergentes permite a las PYMES mantenerse competitivas en un mercado en
constante evolucion. La innovacion puede conducir a mejoras significativas en la
eficiencia operativa, la calidad, la satisfaccion del cliente y la diferenciacion en el
mercado. Las PYMES que fomentan una cultura de innovacion y promueven la
creatividad entre sus empleados tienen mas probabilidades de encontrar soluciones

disruptivas y explorar nuevas oportunidades de negocio (Alvarez & Ramos, 2019).

El emprendimiento también juega un papel importante en las PYMES, ya que impulsa la
creacion y el crecimiento de nuevas empresas. Los emprendedores son visionarios que
identifican oportunidades y se arriesgan a convertir sus ideas en realidad. En el contexto

de las PYMES, los emprendedores a menudo son los fundadores o lideres de estas
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empresas. Su capacidad para tomar decisiones audaces, asumir riesgos calculados y
aprovechar oportunidades emergentes es fundamental para el éxito a largo plazo. Los
emprendedores en las PYMES suelen tener una mentalidad orientada al crecimiento,
buscan constantemente la mejora y estan dispuestos a adaptarse a los cambios del entorno

empresarial (Palacios T. , 2019).

Es importante destacar que la innovacion y el emprendimiento en las PYMES no se
limitan solo a productos o servicios, sino que también abarcan procesos, modelos de
negocio y estrategias. Las PYMES pueden innovar en la forma en que operan, interacttian
con los clientes, gestionan su cadena de suministro y se expanden a nuevos mercados. La
adopcion de tecnologias digitales, como el comercio electrénico, el analisis de datos y la
automatizacion, puede desempefiar un papel transformador en la mejora de la eficiencia

y la competitividad de las PYMES (Palacios I. , 2021).

Ademas, la colaboracién y el espiritu empresarial abierto son clave en el contexto de las
PYMES. Las alianzas estratégicas, la participacion en redes empresariales y la
colaboracién con instituciones académicas y de investigacion pueden proporcionar a las
PYMES acceso a conocimientos, recursos y oportunidades de crecimiento. Compartir
ideas, experiencias y mejores practicas con otros emprendedores y actores del ecosistema
empresarial puede estimular la innovacion y el intercambio de conocimientos (Arechua,

2021).

Se puede manifestar, que la innovacién y el emprendimiento son elementos vitales para
el éxito de las PYMES. Fomentar una cultura de innovacion, promover el espiritu
emprendedor, adoptar tecnologias emergentes y buscar colaboraciones estratégicas son

estrategias clave para impulsar la competitividad y el crecimiento sostenible de las
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PYMES. La capacidad de adaptarse rapidamente a los cambios del entorno empresarial y
aprovechar las oportunidades emergentes es fundamental para el éxito a largo plazo en

un mercado dindmico y altamente competitivo.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL
2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Se mencionan algunos articulos de la Constitucién de la Republica del Ecuador (2008),

que son relevantes para respaldar la importancia y el desarrollo de las PYMES:

Articulo 283: Este articulo establece el principio de solidaridad y cooperacion entre los
diversos actores econdmicos, promoviendo la economia popular y solidaria como una

forma de organizacién econdmica que incluye a las PYMES (Asamblea Nacional , 2008).

Articulo 285: Este articulo establece que el Estado promoverd y garantizard la
produccion y la productividad, fomentando la diversificacion y el desarrollo equilibrado

de la economia, lo cual puede beneficiar a las PYMES (Asamblea Nacional , 2008).

Articulo 286: Este articulo establece que el Estado promovera la generacion de empleo
digno y de calidad, asi como el trabajo autbnomo y la economia popular y solidaria, que
también pueden estar asociados a las PYMES (Asamblea Nacional , 2008).

Articulo 290: Este articulo establece que el Estado promovera la creacién de pequefias y
medianas empresas, asi como el acceso al crédito y a otros recursos para su desarrollo

(Asamblea Nacional , 2008).

Articulo 294: Este articulo establece que el Estado promovera la formacion vy

capacitacion técnica y tecnolégica, asi como el acceso al conocimiento y la innovacion,
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lo cual puede ser relevante para respaldar la capacitacion del talento humano en las

PYMES (Asamblea Nacional , 2008).

2.3.2. Codigo del Trabajo

A continuacion, se mencionan algunos articulos del Cadigo del Trabajo del Ecuador que

son relevantes para respaldar la importancia y el desarrollo de las PYMES:

Articulo 6: Este articulo establece que el trabajo es un derecho y un deber social, y que
el Estado garantizara su ejercicio en condiciones dignas y justas. Puedes utilizar este
articulo para respaldar la importancia de promover el desarrollo de las PYMES y asegurar
condiciones laborales adecuadas para los trabajadores en estas empresas (Codigo del

Trabajo, 2015).

Articulo 7: Este articulo establece que todas las personas tienen derecho al trabajo, a
elegir libremente su ocupacion y a disfrutar de condiciones justas y favorables de trabajo.
Puedes utilizar este articulo para respaldar la importancia de promover oportunidades
laborales en las PYMES vy garantizar condiciones de trabajo adecuadas para los

empleados (Codigo del Trabajo, 2015).

Articulo 8: Este articulo establece que el Estado promovera la creacion de empleo digno
y establecera politicas activas de empleo. Puedes utilizar este articulo para respaldar la
importancia de fomentar el desarrollo de las PYMES como generadoras de empleo y

contribuyentes al crecimiento econdémico (Codigo del Trabajo, 2015).

Articulo 9: Este articulo establece que el Estado promovera la formacion y capacitacion

técnica y tecnologica de los trabajadores. Puedes utilizar este articulo para respaldar la
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importancia de la capacitacion del talento humano en las PYMES como un medio para

mejorar el servicio al cliente y el desarrollo de las empresas (Codigo del Trabajo, 2015).

Articulo 10: Este articulo establece que el Estado promovera la economia popular y
solidaria, que incluye a las PYMES. Puedes utilizar este articulo para respaldar la
importancia de apoyar y promover el desarrollo de las PYMES como una forma de

organizacion econdémica que contribuye al bienestar social (Codigo del Trabajo, 2015).

2.3.3. Ley Orgénica de Defensa del Consumidor

A continuacion, se mencionan algunos articulos de la Ley Organica de Defensa del
Consumidor del Ecuador que son relevantes para respaldar la importancia y el desarrollo

de las PYMES:

Articulo 1: Este articulo establece que la ley tiene por objeto regular y garantizar los
derechos de los consumidores, asi como promover la calidad de los bienes y servicios.
Puedes utilizar este articulo para respaldar la importancia de brindar un servicio al cliente
de calidad en las PYMES y como esto contribuye al cumplimiento de la ley (Ley Organica

de Defensa del Consumidor, 2019).

Articulo 2: Este articulo establece los principios generales de la Ley de Defensa del
Consumidor, como la proteccion de la vida, salud, seguridad, educacién e informacion de
los consumidores. Puedes utilizar estos principios para respaldar la importancia de
garantizar la satisfaccién y seguridad de los clientes en las PYMES (Ley Organica de

Defensa del Consumidor, 2019).

Articulo 4: Este articulo establece que los proveedores de bienes y servicios tienen la

obligacion de suministrar informacién veraz, suficiente, clara y oportuna a los
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consumidores. Puedes utilizar este articulo para respaldar la importancia de que las
PYMES brinden informacién transparente y precisa a los clientes sobre sus productos o

servicios (Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, 2019).

Articulo 5: Este articulo establece que los consumidores tienen derecho a recibir un
servicio eficiente, equitativo y de calidad. Puedes utilizar este articulo para respaldar la
importancia de mejorar el servicio al cliente en las PYMES y como esto contribuye al
cumplimiento de los derechos de los consumidores (Ley Orgéanica de Defensa del

Consumidor, 2019).

Articulo 36: Este articulo establece que los proveedores de bienes y servicios tienen la
obligacion de capacitar a su personal para brindar un servicio al cliente de calidad. Puedes
utilizar este articulo para respaldar la importancia de la capacitacion del talento humano
en las PYMES como una forma de cumplir con esta obligacion legal (Ley Organica de

Defensa del Consumidor, 2019).
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

No puede haber wuna sociedad
floreciente y feliz cuando la mayor
parte de sus miembros son pobres y
desdichados.

Adam Smith



3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

La presente investigacion utilizé un enfoque metodoldgico que combind la revision de
literatura especializada, la recopilacion de informacion mediante entrevistas vy

cuestionarios, asi como el analisis de datos.

3.1.1. Investigacién descriptiva

La investigacion descriptiva es un tipo de investigacion que tiene como objetivo principal
describir, analizar y presentar caracteristicas, propiedades o fendmenos de un
determinado tema o poblacion. Se enfoca en recopilar datos y evidencias para
proporcionar una imagen clara y detallada de la situacion actual, sin buscar establecer

relaciones de causa y efecto (Bernal, 2020).

La utilizacion de la investigacion descriptiva en el desarrollo de la presente investigacion
permitio examinar y describir en detalle los programas y modelos de evaluacion al talento
humano para medir la calidad de servicio percibida por los clientes, que se aplican
actualmente en las PYMES del canton Quevedo. Esto ayudd a comprender como se esta

realizando la capacitacion del talento humano en relacién con el servicio al cliente.

3.1.2. Investigacion explicativa

La investigacion explicativa se lleva a cabo para investigar de forma puntual un fenémeno
gue no se habia estudiado antes, o que no se habia explicado bien con anterioridad. Su
intencion es proporcionar detalles donde existe una pequefia cantidad de informacién bajo
la cual el investigador obtiene una idea general y utiliza la investigacion como una
herramienta para que lo guie a temas que podrian abordarse en el futuro. Su objetivo es

encontrar por qué y para qué de un objeto de estudio (Fernandez C. , 2019).
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La utilizacién de la investigacion explicativa permitié realizar una revision exhaustiva de
la literatura existente sobre capacitacion del talento humano y servicio al cliente en las
PYMES, con el fin de obtener un panorama completo de los conceptos, teorias y enfoques
relevantes para la investigacion. Posteriormente, a través de diferentes técnicas de
investigacién, como encuestas, entrevistas y analisis documental, se pudo obtener
informacion detallada sobre los programas que se aplican para la capacitacion al talento
humano en el mejoramiento del servicio al cliente en las PYMES del cantén Quevedo,
asi como conocer los modelos de evaluacion para medir la calidad de servicio percibida

por los clientes existentes y su efectividad.

3.1.3. Investigacién de campo

La investigacion de campo es un método de investigacion que se basa en la recopilacion
de datos directamente del entorno real en el que ocurren los fenémenos o eventos de
interés. A diferencia de otros enfoques, la investigacion de campo implica la observacién
y el estudio de personas, lugares, comportamientos o situaciones en su contexto natural

(Bernal, 2020).

La investigacién de campo permitié recopilar datos primarios directamente de las
PYMES del canton Quevedo. Este tipo de investigacién permitid realizar encuestas,
entrevistas y realizar observaciones directas para obtener informacion especifica sobre la
capacitacion del talento humano y el servicio al cliente en estas empresas. Estos datos
permitieron obtener una perspectiva actualizada y relevante para el desarrollo de la

presente investigacion.
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3.2. METODOS DE INVESTIGACION

3.2.1. Método analitico

El método analitico es una estrategia de investigacion que se basa en la descomposicién
de un fendmeno en sus partes constituyentes para comprender su funcionamiento. Es un
proceso deductivo que parte de lo general de diferentes teorias y conceptos, a lo particular

como datos, casos especificos, entre otros (Fernandez C. , 2019).

El método analitico fue utilizado en la presente investigacion como una herramienta para
descomponer y examinar los programas que se aplican para la capacitacion del talento
humano y su influencia en el servicio al cliente, lo cual permitio generar recomendaciones
para mejorar la efectividad de la capacitacion en el contexto de las PYMES del cantén

Quevedo.

3.2.2. Método inductivo

El método inductivo es un proceso de razonamiento que se basa en llegar a conclusiones
generales a partir de la observacidn y el analisis de casos particulares. EI método inductivo
es una herramienta valiosa para descubrir nuevos conocimientos y formular hipotesis. Es
un proceso iterativo y flexible que se utiliza en diversas areas del conocimiento. A
diferencia del método deductivo, que parte de lo general para llegar a lo particular, el

método inductivo va de lo particular a lo general (Fernandez C. , 2019).

El método inductivo permitié realizar observaciones directas y recopilar datos empiricos
sobre la capacitacion del talento humano y el servicio al cliente en las PYMES del cantdn
Quevedo. Se procedid a visitar a las PYMES, realizar entrevistas, encuestas y observacion

directa, para obtener informacion detallada sobre las practicas y experiencias relacionadas
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con estos temas. Esto permitié recopilar datos de la realidad y generar conocimiento a

partir de ellos.

3.2.3. Método deductivo

El método deductivo es un tipo de razonamiento que se caracteriza por inferir de manera
I6gica una conclusidn a partir de una serie de premisas. Es un proceso que va de lo general
de leyes o principios, a lo particular como fenémenos o hechos concretos. EI método
deductivo es una herramienta Util para llegar a conclusiones validas a partir de premisas

generales (Bernal, 2020).

El método deductivo ayudd a disefiar la presente investigacion de manera estructurada y
I6gica. Permitio establecer un marco tedrico que sustento el presente proyecto y guio la
recopilacion y analisis de datos. También utilizo la teoria existente para desarrollar un
enfoque sistematico y coherente que permitio investigar la influencia de la capacitacion

del talento humano en el servicio al cliente en las PYMES del canton Quevedo.

3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION

3.3.1. Poblacién y muestra

De acuerdo con datos del INEC (Instituto Nacional de Estadistica y Censos), la
realizacion del Censo Econdmico 2020, registraron 595 unidades econdmicas en

Quevedo, las mismas que estan distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 2

Poblacion y muestra
Estratos Poblacion %
Pequefias empresas 497 98%

68



Medianas empresas 98 2%

Total 595 100%

Fuente: Censo Econémico 2020 (INEC)
Elaborado por: La autora

Del total de pequefias y medianas empresas, se procedio a seleccionar una muestra de
estudio, para lo cual se aplico una férmula de muestreo finita, la cual se adjunta a

continuacion:

ZZ*P*Q*N
T e2(N—-1)+2z2%PxQ

n

En donde:

n = Tamafio de la muestra

P = probabilidad de que el evento ocurra (50%)

Q = probabilidad de que el evento no ocurra (50%)
e = margen de error permitido (5%)

z = Unidad de desviacion estandar = 1,96

A continuacion, se procedio al célculo de la muestra objeto de estudio

1,962 % 0,50 * 0,50 * 595
0,052 * (595 — 1) + 1,962 * 0,50 * 0,50
3,8416 * 0,25 * 595
™= 0,0025 * (594) + 3,8416 * 0,25
571,44
"= 1,485 + 0,9604
571,44
"= 24454
n = 234
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Una vez aplicada la férmula estadistica, se obtuvo como resultado 234 empresas, de las
cuales se procedi6 a dividir en dos grupos. Primero, se seleccion6 a 100 propietarios de
las PYMES del cantén Quevedo, y se procedio a la aplicacion de una encuesta empleando
un cuestionario elaborado con cinco preguntas para conocer los modelos de evaluacion,
y adicional otro cuestionario para conocer los programas que se aplican para la
capacitacion del talento humano. Para el segundo grupo se seleccioné 134 empleados
donde también se procedi6 a la aplicacion de una encuesta para conocer dichos
programas, y posteriormente se aplicéd un muestreo por conveniencia de 234 clientes de
las PYMES del cantén Quevedo, aplicando un cuestionario bajo el modelo SERVPERF

para evaluar la percepcion de los clientes respecto al servicio ofrecido por estas empresas.

3.3.2. Técnicas de investigacion

En la realizacion de la presente investigacion, se utilizaron diversas técnicas de
investigacion para recopilar datos y obtener conclusiones significativas. Algunas de las

técnicas de investigacion que se utilizaron incluyen las siguientes:

e Encuestas: Se procedié a realizar encuestas a 100 propietarios y a 134 empleados
de las PYMES del canton Quevedo para recopilar informacion sobre la
capacitacion del talento humano y la calidad del servicio. Adicionalmente se
encuesto 234 clientes para conocer sus opiniones respecto a la calidad del servicio
ofrecido por las PYMES del cantén Quevedo.

e Entrevista: Se aplicé una entrevista al Ing. MBA. Marco Orlando Franco Cortéz
presidente de la Camara de Comercio de Quevedo, para obtener perspectivas

detalladas sobre la influencia de la capacitacion en el servicio al cliente.
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Estas técnicas de investigacion proporcionaron una comprension integral de la influencia
de la capacitacién del talento humano en el mejoramiento del servicio al cliente en las

PYMES del canton Quevedo.

3.3.3. Instrumentos de investigacion

Se utilizaron diversos instrumentos de investigacion para recopilar datos y obtener
conclusiones significativas. A continuacion, se describen en detalle los instrumentos de

investigacion desarrollados para cada técnica:

e Cuestionario de encuesta: Se procedi6 a la aplicacion de cuestionarios con
preguntas cerradas de opcion maultiple para poder encuestar a 234 personas que
forman parte las PYMES del canton Quevedo, para poder recopilar informacion
sobre la capacitacion recibida y su impacto en el servicio al cliente. Ademas, se
selecciond el mismo nimero de clientes como una muestra por conveniencia para

la aplicacion del cuestionario de encuesta bajo el modelo SERVPERF.

e Cuestionario de entrevista: Se aplico un cuestionario de entrevista con opciones
de respuesta abiertas, al presidente de la Camara de Comercio de Quevedo, para
obtener perspectivas detalladas sobre la influencia de la capacitacion en el servicio

al cliente desde la vision de un funcionario.

La seleccion y disefio de los instrumentos de investigacion fueron fundamentales para
asegurar la confiabilidad, validez y precision de la informacién recolectada en la
investigacion. La combinacion de diferentes técnicas de investigacion permitio obtener

una vision completa y profunda del tema de estudio.

71



3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

Para la elaboracion del marco tedrico del presente trabajo de investigacion, se realiz6 una
revision exhaustiva de la literatura académica, investigaciones previas, libros, revistas y
otros recursos relevantes sobre las variables de la investigacion. Se buscaron estudios e
investigaciones que abordaran la influencia de la capacitacion en el servicio al cliente en

las PYMES, donde se examind los enfoques teoricos utilizados y los hallazgos clave.

A continuacion, se buscaron teorias, modelos 0 marcos conceptuales relevantes para el
tema de investigacion. Se exploraron teorias sobre la capacitacion del personal, la calidad
del servicio al cliente, la satisfaccion del cliente, el rendimiento organizacional, entre
otros. Se examinG cOmo estas teorias se relacionaban con el temay como podian respaldar
la investigacion. Finalmente, utilizando la informacién y el esquema desarrollado, se
redactd el marco tedrico de la investigacion, el mismo que proporcion6 una vision general
de las teorias y conceptos relevantes, y establecié la base tedrica sobre la cual se llevaria

a cabo la investigacion.

3.5. RECOLECCION DE LA INFORMACION

Se identificaron las fuentes de informacidn relevantes para la investigacién, como bases
de datos académicas, libros, revistas especializadas y documentos institucionales.
También se consideraron fuentes primarias, como encuestas y entrevistas con expertos en
el area. Se recopil6 informacion secundaria a través de una bisqueda exhaustiva de la
literatura existente sobre el tema de investigacion. Se consultaron bases de datos
académicas y se revisaron investigaciones previas, articulos cientificos y otros recursos
relevantes, que permitieron recopilar y organizar los hallazgos clave para su posterior
analisis.
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A continuacion, se desarrollaron los cuestionarios para aplicar encuestas y entrevista, en
concordancia con los objetivos de la investigacion. Se incluyeron preguntas relacionadas
con la capacitacion del talento humano y el servicio al cliente en las PYMES del canton
Quevedo. Se realizaron encuestas a una muestra seleccionada de propietarios y empleados
de las PYMES. y posteriormente a los clientes quienes fueron seleccionados de manera
aleatoria. También se aplicd un cuestionario de entrevista al presidente de la Camara de

Comercio de Quevedo, para obtener informacion cualitativa y enriquecer los hallazgos.

Adicionalmente, se registraron y se codificaron los datos recopilados, para realizar un
analisis estadistico para identificar patrones, tendencias o relaciones entre las variables
de interés. Se analizaron los resultados obtenidos de la recoleccién y el analisis de datos,
mediante la revision de literatura y las teorias existentes, para poder evaluar la influencia
de la capacitacion del talento humano en el mejoramiento del servicio al cliente en las
PYMES del canton Quevedo en el afio 2023. Finalmente se redactd el capitulo de
resultados, donde se presentaron los datos recopilados y se realizaron inferencias y
conclusiones basadas en los hallazgos y la discusion realizada, en relacion con los

objetivos planteados en la investigacion.

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Una vez obtenidos los datos, se procedié a organizar y estructurar la informacién
recopilada. Se revisaron los datos recopilados de los cuestionarios de encuestas y
entrevista, para asegurar su calidad y consistencia. Se utilizé un analisis documental y
estadistico utilizando Word y Excel respectivamente. Se presentd la informacién en
figuras estadisticas en forma de pastel y barras, para obtener una vision general de los

datos.
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Los resultados obtenidos del anlisis estadistico y de contenido fueron interpretados en
relacion con los objetivos de la investigacion y las teorias existentes. Se buscaron
relaciones significativas, se discutieron las implicaciones y se exploraron posibles

explicaciones para los hallazgos.

Se redactd el capitulo de resultados y discusion, utilizando los resultados y las
interpretaciones obtenidas, donde se presentaron los hallazgos de manera clara y concisa,
utilizando figuras, y tablas segln corresponda. Luego, se realizd una discusion de los
resultados, los cuales se compararon con la revision de literatura y se establecieron

conclusiones basadas en la evidencia obtenida.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Ningan camino de flores
conduce a la gloria.

Jean de la Fontaine



4.1. MODELOS DE EVALUACION AL TALENTO HUMANO PARA MEDIR LA

CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDA POR LOS CLIENTES

A continuacién, se adjunta los resultados de la encuesta aplicada a los propietarios de la
PYMES del cantdon Quevedo, para identificar los modelos de evaluacion al talento

humano para medir la calidad de servicio percibida por los clientes

4.1.1. Encuesta dirigida a los propietarios de las PYMES del canton Quevedo

1. ¢Cuédl de los siguientes modelos enfocados en la evaluacién de la calidad del

servicio considera que es el més efectivo para implementar en las PYMES?

Figura 1l
Modelos enfocados en la evaluacién de la calidad del servicio

= Modelo SERVPERF = Modelo SERVQUAL = Modelo RATER = Otros

Fuente: Encuesta realizada a propietarios de las PYMES del cantén Quevedo
Elaborado por: La autora
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Andlisis e Interpretacion

La mayoria de los encuestados considera que el modelo SERVPERF es el més efectivo
para las PYMES. Esto sugiere que este modelo es ampliamente reconocido y valorado,
posiblemente debido a su capacidad para adaptarse a las necesidades especificas de las
PYMES, como su enfoque préactico y facil de implementar. Por otro lado, modelos mas
tradicionales como SERVQUAL y RATER son vistos como menos efectivos para este
tipo de empresas. Las PYMES que buscan mejorar la calidad del servicio podrian
beneficiarse al considerar la implementacién del modelo SERVPERF, dado su amplio

reconocimiento y aceptacion en este contexto.

2. ¢ Considera usted que el modelo SERVPERF puede mejorar el servicio al cliente

en las PYMES del cantén Quevedo?

Figura 2
Modelo SERVPERF para mejorar el servicio al cliente en las PYMES

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo

m De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta realizada a propietarios de las PYMES del canton Quevedo
Elaborado por: La autora
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Analisis e Interpretacion

Los resultados de la encuesta sugieren que existe una percepcion positiva sobre el
potencial del modelo SERVPERF para mejorar el servicio al cliente en las PYMES del
canton Quevedo. Se puede manifestar que el modelo SERVPERF es una herramienta
poderosa que puede ayudar a las PYMES a mejorar significativamente el servicio al
cliente. Un servicio al cliente eficiente puede reducir los costos asociados con la atencion
de quejas y reclamos. Los empleados que trabajan en una empresa que se enfoca en la

calidad del servicio al cliente se sienten mas motivados y comprometidos con su trabajo.

3. ¢ Qué aspectos se pueden mejorar al utilizar el modelo SERVPERF en las PYMES

del cantén Quevedo?

Figura 3
Aspectos a mejorar con el Modelo SERVPERF

O

12%

= Expectativas y necesidades especificas de los clientes.
= Estandares de calidad y rendimiento medibles.
Evaluacién objetiva del desempefio del personal
Mejora en la satisfaccién y fidelizacion de los clientes.
m Habilidades y competencias para un mejor servicio al cliente.

Fuente: Encuesta realizada a propietarios de las PYMES del canton Quevedo
Elaborado por: La autora
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Analisis e interpretacion

Sobre los aspectos que se pueden mejorar al utilizar el Modelo SERVPERF en las
PYMES del cantén Quevedo, la mayoria de las personas encuestadas manifestaron que
habra una mejora en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes y que también ayudara
en la adquisicion de habilidades y competencias para un mejor servicio al cliente. Al
utilizar el modelo SERVPERF, la empresa puede identificar de manera mas precisa las
deficiencias en los procesos de servicio y tomar medidas correctivas. Esto ayuda a

mejorar la eficiencia operativa y a brindar un servicio de mayor calidad a los clientes.

4. ¢Cual cree usted que seria el impacto de implementar el modelo SERVPERF en

las PYMES del cantdén Quevedo para mejorar el servicio al cliente?

Figura 4

Impacto del modelo SERVPERF en la atencién al cliente

&

= Un impacto significativo en la atencion al cliente
= Algun impacto significativo en la atencién al cliente
= Un menor impacto en la atencién al cliente

Fuente: Encuesta realizada a propietarios de las PYMES del canton Quevedo
Elaborado por: La autora
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Analisis e Interpretacion

Mas de la mitad de las personas encuestadas indicaron que el modelo SERVPERF
causaria un impacto significativo en el servicio al cliente. Esto se debe a que EI modelo
SERVPERF reduce a la mitad las preguntas planteadas en comparacion con otros
modelos, lo que hace que el cuestionario sea mas conciso y facil de administrar. Esto
puede aumentar la participacion de los clientes y facilitar el analisis de los resultados. Al
utilizar el modelo SERVPERF, la empresa puede identificar de manera mas precisa las

deficiencias en los procesos de servicio y tomar medidas correctivas.

5. ¢ Qué recursos considera usted necesarios para implementar con éxito el modelo

SERVPEREF en las PYMES del cantén Quevedo?

Figura 5
Recursos para implementar modelo SERVPERF

m Recursos financieros para capacitacion.

= Plataformas tecnoldgicas para uso empresa

= Herramientas de aprendizaje en linea.

= Tiempo dedicado a la capacitacion y desarrollo del personal.
m Apoyo y compromiso de la alta direccién de la empresa.

Fuente: Encuesta realizada a propietarios de las PYMES del canton Quevedo
Elaborado por: La autora
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Andlisis e Interpretacion:

Un porcentaje significativo manifestaron que se requiere apoyo y compromiso de la alta
direccion de la empresa para implementar con exito el modelo SERVPERF. Al evaluar y
mejorar el desempefio del servicio, la empresa puede aumentar la satisfaccion del cliente.
Esto puede generar lealtad a la marca, recomendaciones positivas y un impacto positivo
en la imagen y reputacion de la empresa. Esto ayuda a mejorar la eficiencia operativa y a

brindar un servicio de mayor calidad a los clientes.

4.1.2. Discusién de resultados del objetivo 1:

De acuerdo a la encuesta realizada a los propietarios de las PYMES del canton Quevedo.

se obtuvieron los siguientes resultados:

El reconocimiento de la necesidad de implementar modelos de evaluacién del talento
humano en las PYMES, subraya la importancia de adaptar estos modelos a las
particularidades de cada empresa. Esto garantiza que las evaluaciones sean relevantes y
efectivas para cada caso especifico, permitiendo una mejora continua en la calidad del
servicio al cliente, esta orientacion ayuda a las empresas a identificar y corregir las
discrepancias, resultando en una mayor satisfaccion y fidelizacion del cliente. Esta teoria
coincide con las afirmaciones de Arechua (2021), en su investigacion manifiesta que, si
la empresa no prioriza la implementacion de modelos de evaluacion al talento humano
para mejorar el servicio al cliente, es probable que los empleados no se sientan motivados

para brindar un buen servicio.

Gonzéles (2020), en su investigacion manifiesta que las PYMES enfrentan varios retos

especificos, principalmente debido a la falta de recursos y la informalidad en los procesos
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de gestidn, este autor argumenta que, aunque las PYMES suelen tener estructuras mas
flexibles y cercanas, tienden a carecer de modelos de evaluacion robustos que promuevan

el crecimiento continuo de sus empleados.

Los resultados destacan la preferencia de los encuestados por el modelo SERVPEREF, el
modelo es valorado por su simplicidad, capacidad para adaptarse a las necesidades
especificas de las PYMES y potencial para mejorar el servicio al cliente, lo que a su vez
podra reducir costos asociados. La implementacion de este modelo mejoraria la
satisfacciéon y fidelizacion de los clientes, al permitir una identificacion precisa de

deficiencias en el servicio.

4.2. PERCEPCION DE LOS CLIENTES RESPECTO A LA CALIDAD DEL

SERVICIO OFRECIDO POR LAS PYMES DEL CANTON QUEVEDO

A continuacién, se adjunta los resultados de la encuesta aplicada a los clientes de las
PYMES, para evaluar la percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio

ofrecido por las PYMES del cantdn Quevedo
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4.2.1. Encuesta dirigida a los clientes de las PYMES del canton Quevedo, aplicando

el modelo SERVPERF

Figura 6
Modelo SERVPERF Elementos Tangibles
60
50%
0 6% 45%
40%
40
30
21% 19%
0
20 16%  15% 7% 506
11% 13% 13%
9% 9%
) I I I 5 I
. [
1. Apariencia de las 2. Presentacion del 3. Limpiezay 4. Modernidad de los
instalaciones fisicas personal (uniforme, mantenimiento de las equipos y tecnologia
(fachada, limpieza, etc.). higiene, etc.). instalaciones (bafios,  (computadoras, software,
oficinas, etc.). etc.).
(1) Totalmente en desacuerdo % H (2) En desacuerdo %
H (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo % m (4) De acuerdo %

m (5) Totalmente de acuerdo %

Fuente: Encuesta realizada a clientes de las PYMES del canton Quevedo
Elaborado por: La autora

Andlisis e Interpretacion:

La alta proporcion de encuestados referente a la primera pregunta expresaron estar
totalmente en desacuerdo con respecto a la apariencia de las instalaciones fisicas en las
PYMES de Quevedo, esto sugiere que hay problemas significativos que deben ser
abordados de manera prioritaria. La implementacion de mejoras en la limpieza y el
mantenimiento de la fachada, junto con una comunicacién efectiva con los usuarios,
puede ayudar a mejorar la percepcion y la satisfaccion general.

Respecto a la segunda pregunta, la alta tasa de total desacuerdo en la encuesta es una

sefial de alarma que debe abordarse con seriedad. Mejorar la presentacion del personal en
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términos de uniformes e higiene no solo mejora la percepcion del cliente, sino que
también puede aumentar la moral y el profesionalismo del personal.

En la tercera pregunta, el hecho de que el 43% de los encuestados estén totalmente en
desacuerdo con la limpieza y el mantenimiento de las instalaciones es un indicativo claro
de la necesidad de mejoras significativas en estas areas. Abordar estos problemas no solo
mejorara la percepcion general y la satisfaccion de los usuarios, sino que también
contribuird a un ambiente de trabajo mas saludable y motivador. Implementar cambios en
los procedimientos, fortalecer la supervision y garantizar una respuesta rapida a los

problemas son pasos esenciales para mejorar la situacion.

En cuanto a la cuarta y ultima pregunta de la dimension elementos tangibles, revela que
la percepcion negativa respecto a la modernidad de los equipos y tecnologia es un
indicativo claro de que las PYMES necesitan mejorar su infraestructura tecnolégica.
Modernizar los equipos y software no solo mejorara la productividad y satisfaccion de

los empleados, sino que también aumentara la seguridad y competitividad de la empresa.

Figura 7
Modelo SERVPERF Fiabilidad

50 40%
40 32% 32%
30 . 26% 204 27% 2504 .
20 20% 139 /019%2 17% 15% 19% 17% 20%; 701 504
9% 7% 7%
o Hnll il=
0
5. Capacidad de cumpllr 6. Precision en la 7. Confiabilidad en el 8. Consistencia en el
con las promesas y los ejecucion del servicio servicio prestado rendimiento del servicio
plazos (entrega a tiempo, (facturas correctas, (cumplimiento de normas, (misma calidad en
informacion precisa). informacion clara). seguridad). diferentes ocasiones).

(1) Totalmente en desacuerdo % H (2) En desacuerdo %
m (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo % m (4) De acuerdo %
u (5) Totalmente de acuerdo %

Fuente: Encuesta realizada a clientes de las PYMES del canton Quevedo
Elaborado por: La autora
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Andlisis e Interpretacion:

La informacion estadistica respecto a la dimension fiabilidad en la quinta pregunta
muestra que un 26% de los encuestados estan en desacuerdo y un 22% estan totalmente
de acuerdo con la capacidad de cumplir las promesas y los plazos (entrega a tiempo,
informacion precisa), esto indica una percepcion mixta sobre el rendimiento de las
PYMES de Quevedo, en este aspecto lo que significa que existen areas de fortaleza y
areas que necesitan mejoras. Mientras que una parte significativa de los encuestados esta
satisfecha, la presencia de un cuarto de los encuestados esta en desacuerdo, sugiere la
necesidad de acciones concretas para mejorar la consistencia en el cumplimiento de
plazos y promesas.

La sexta pregunta revela que el 32% de los encuestados estan en desacuerdo, esto indica
que casi un tercio de los clientes de las PYMES en Quevedo consideran que hay
problemas con la precision en la ejecucion del servicio, ya sea en la emision de facturas
correctas o en la claridad de la informacion proporcionada. Este es un grupo significativo
que podria estar experimentando errores o falta de claridad en el servicio. Sin embargo,
el 27% de los encuestados estan totalmente de acuerdo, este es un grupo considerable
positivo gque piensa que la ejecucion del servicio es precisa. Lo que significa que, aunque
hay una base sélida de clientes satisfechos, la proporcion significativa de insatisfaccion

sugiere que hay margen para mejorar la precision y claridad en ejecucion del servicio.

Respecto a la séptima pregunta el 32% de los encuestados estan de acuerdo con el
cumplimiento de normas y seguridad, esto indica que una parte significativa de los
encuestados considera que el servicio es confiable. Aungue no es una mayoria
abrumadora, representa una porcion considerable que confia en estos aspectos del

servicio. Sin embargo, el 25% de los encuestados estan en desacuerdo, este grupo
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considerable negativo sugiere que una cuarta parte de los encuestados no confian en el
servicio en términos de cumplimiento de normas de seguridad. Este es un porcentaje

importante que refleja preocupaciones serias entre los clientes.

Segun los resultados de la octava pregunta referente a la consistencia en el rendimiento
del servicio, revela que una gran parte de los encuestados estan totalmente en desacuerdo.
Esto significa que una parte significativa de los encuestados, perciben que el servicio no
es consistente en términos de calidad. La calidad del servicio varia notablemente de una
ocasion a otra, lo que genera insatisfaccion entre estos clientes. Mejorar la consistencia
en el rendimiento del servicio es esencial para aumentar la satisfaccion del cliente y

fortalecer la reputacion de las PYMES del canton Quevedo.

Figura 8
Modelo SERVPERF Capacidad de Respuesta
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m Ni de acuerdo ni en desacuerdo % De acuerdo %

Fuente: Encuesta realizada a clientes de las PYMES del cantén Quevedo
Elaborado por: La autora
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Analisis e Interpretacion:

La figura estadistica de la dimension capacidad de respuesta, con respecto a la novena
pregunta muestra que los encuestados estan totalmente en desacuerdo expresando
insatisfaccion en la atencién al cliente, es un problema significativo que necesita ser
abordado. Optimizar los procesos de atencion, mejorar la comunicacion con los clientes
y garantizar una gestion adecuada de la carga de trabajo son pasos esenciales para mejorar

la rapidez en la atencién y, en consecuencia, la satisfaccion general del cliente.

Referente a la décima pregunta, la percepcion de la disponibilidad y amabilidad del
personal muestra una division significativa entre los clientes. Mientras que un grupo
considerable estan satisfecho, una proporcién similar esta insatisfecha, indicando
inconsistencia en la experiencia del cliente. Abordar esta inconsistencia a través de la
capacitacion, estandarizacion de procesos, y ajustes en la gestion de recursos es crucial
para mejorar la percepcion de disponibilidad y amabilidad del personal, aumentando asi

la satisfaccion del cliente.

La onceava pregunta revela un alto nivel de insatisfaccidn respecto a la cordialidad del
personal, con el 39% de los encuestados en total desacuerdo, es un problema significativo
que necesita ser abordado. Mejorar la capacitacion en habilidades blandas y revisar la
cultura organizacional, son pasos esenciales para mejorar la percepcion del trato personal

Yy, en consecuencia, la satisfaccion general del cliente.

Respecto a la pregunta nimero doce, el 31% de los encuestados expresan insatisfaccion,
lo que indica que una parte considerable de los clientes no esta recibiendo el nivel de
ayuda y atencién que espera. Mejorar la capacitacion, revisar los procesos, y aumentar la

motivacion del personal son pasos esenciales para abordar esta insatisfaccion.
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La pregunta numero trece, muestra que méas de la mitad de los encuestados tienen una
percepcion negativa sobre la accesibilidad al servicio en términos de ubicacion y horarios
de atencidn. Esto requiere una revision detallada y posiblemente ajustes significativos
para mejorar la satisfaccion del cliente.

En cuanto a la pregunta nimero catorce indica que la mayoria de los clientes tienen una
percepcion negativa sobre la flexibilidad en las opciones de servicio. Este alto porcentaje
de desacuerdo sugiere que la mayoria de los encuestados consideran que el servicio no se

adapta adecuadamente a sus necesidades.

Figura 9
Modelo SERVPERF Seguridad
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Fuente: Encuesta realizada a clientes de las PYMES del canton Quevedo
Elaborado por: La autora
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Andlisis e Interpretacion: Segun los resultados obtenidos en la dimension seguridad con
respecto a la pregunta nimero quince mas del 50% de los encuestados no confian en la
empresa y sus empleados en términos de honestidad y transparencia, lo que indica la
necesidad de revisar y mejorar significativamente estas areas para recuperar y aumentar

la confianza del cliente.

Respecto a la pregunta dieciséis sumando las opciones en desacuerdo con el 33% vy
totalmente en desacuerdo con el 27%, significa que el 60% de los encuestados consideran
que la seguridad personal en las instalaciones es inadecuada, lo que indica la necesidad
de revisar y mejorar significativamente las medidas de seguridad y prevencion de riesgos

para asegurar que los clientes se sientan seguros y protegidos en las instalaciones.

En la pregunta diecisiete la mayoria de los encuestados consideran que la empresa no
protege adecuadamente la informacion personal del cliente, lo que indica la necesidad de
revisar y mejorar significativamente las medidas de seguridad de datos y las politicas de
confidencialidad para asegurar que los clientes se sientan seguros y confiados en el

manejo de su informacion personal.

La ultima pregunta de la dimension seguridad el 40% de los encuestados estan totalmente
en desacuerdo con que la empresa cumple con las normas y regulaciones, lo que indica la
necesidad de revisar y mejorar significativamente las précticas de cumplimiento
normativo y la comunicacion con los clientes para asegurar que la empresa sea percibida

como comprometida con el cumplimiento de leyes y estandares de calidad.
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Figura 10
Modelo SERVPERF Empatia
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Fuente: Encuesta realizada a clientes de las PYMES del canton Quevedo
Elaborado por: La autora

Analisis e Interpretacion:

La informacidn estadistica referente a la dimension empatia con respecto a la pregunta
diecinueve, la mayoria de los encuestados consideraron que la empresa no comprende
adecuadamente sus necesidades, lo que indica la necesidad de mejorar significativamente
en la escucha activa y la atencion a los detalles para asegurar que los clientes se sientan

comprendidos y valorados.

Referente a la pregunta veinte, una gran proporcion de los encuestados consideran que

las PYMES del canton Quevedo no ofrecen una atencion lo suficientemente
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personalizada, lo que indica la necesidad de mejorar significativamente en el trato
individualizado y la oferta de soluciones a medida para asegurar que los clientes se sientan

valorados y bien atendidos.

La pregunta veintiuno revela que mas de la mitad de los encuestados respondieron que
las PYMES no muestran suficiente interés por el bienestar del cliente, lo que indica la
necesidad de mejorar significativamente en la atencion a las necesidades y

preocupaciones de los clientes.

Por ultimo, en la pregunta veintidds respecto a la dimension empatia un 40% de los
encuestados coinciden que las PYMES de Quevedo no tienen la capacidad para ponerse
en su lugar y comprender sus emociones, lo que indica la necesidad de mejorar
significativamente en la empatia y la comprension emocional para asegurar que los
clientes se sientan comprometidos y valorados en sus interacciones con laempresa. Todos
estos hallazgos sugieren la necesidad de implementar mejoras en estos aspectos para una

buena satisfaccion del servicio al cliente en las PYMES del canton Quevedo.

4.2.2. Discusién de resultados del objetivo 2:

La investigacion sobre la percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio
ofrecido por las PYMES del cantén Quevedo, utilizando el modelo SERVPERF, revela
varias areas criticas que requieren atencion y mejora para elevar la satisfaccion del cliente

y la eficiencia operativa.

Una gran proporcion de clientes encuestados expreso insatisfaccion con la apariencia de
las instalaciones fisicas y la presentacion del personal. Los clientes perciben deficiencias

significativas en la limpieza, el mantenimiento y la modernidad de los equipos. Segln
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Parasuraman et al. (1985), los elementos como las instalaciones fisicas, el equipo y el
personal son fundamentales, enfatizan la calidad del servicio en términos de las
instalaciones fisicas y el equipo. Duque (2005) en su investigacion también aborda la

vista de las instalaciones, el personal y el equipo.

Estas areas deben ser abordadas mediante mejoras en la infraestructura, presentacion del
personal y adopcidn de tecnologias modernas, lo cual no solo incrementara la satisfaccion
del cliente, sino también la moral y el profesionalismo del personal, (Fuentes W & Lépez
A, 2022). Destacan la importancia significativa de las instalaciones, dado que el
mantenimiento adecuado de las instalaciones fisicas y los equipos representan un desafio

importante para el area de servicio.

En base a los resultados obtenidos se puede evidenciar que las PYMES del canton
Quevedo enfrentan desafios en la satisfaccion del cliente, particularmente en la
consistencia del servicio, rapidez y amabilidad del personal. Un alto porcentaje de clientes
desconfia de la honestidad y transparencia de la empresa, también se observa
insatisfaccion en la atencién personalizada y la comprensién de las necesidades de los
clientes.

4.3. PROGRAMAS QUE SE APLICAN PARA LA CAPACITACION DEL
TALENTO HUMANO EN EL MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE

EN LAS PYMES DEL CANTON QUEVEDO

A continuacion, se adjunta los resultados de la entrevista aplicada al Ing. MBA. Marco
Orlando Franco Cortéz presidente de la Camara de Comercio de Quevedo, y de las

encuestas dirigidas a los propietarios y empleados de las PYMES para conocer los
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programas que se aplican para la capacitacion del talento humano en el mejoramiento del

servicio al cliente en las PYMES del cantén Quevedo

4.3.1. Entrevista dirigida al Ing. MBA. Marco Orlando Franco Cortéz presidente de

la Cadmara de Comercio de Quevedo

Tabla 3
Entrevista aplicada al presidente de la Camara de Comercio de Quevedo
No. PREGUNTAS RESPUESTAS ANALISISE
INTERPRETACION
1. | ¢Cuéles son los | Entre los programas que se | Los programas que
principales  programas | aplican actualmente para | mas se utilizan en las
que se aplican | poder capacitar al talento | PYMES del canton
actualmente  en  las | humano en el | Quevedo para poder
PYMES del canton | mejoramiento del servicio | capacitar al talento
Quevedo para poder | al cliente en las PYMES | humano  son  los
capacitar al  talento | del canton Quevedo, se | programas de
humano en el | puede  mencionar  la | capacitacién interna,
mejoramiento del | implementacién de | los programas de
servicio al cliente? programas de capacitacion | desarrollo
interna, los programas de | personalizado, la
desarrollo personalizado, | retroalimentacion
la retroalimentacion | constante, el uso de la
constante, el uso de la | tecnologia y recursos
tecnologia y recursos en | en linea, el fomento de
linea, el fomento de la|la colaboracion y el
colaboracién y el | intercambio de
intercambio de | experiencias. Estos
experiencias. programas han
contribuido en el
mejoramiento del
servicio al cliente en
las PYMES del cantén
Quevedo
2. | ¢(Qué inconvenientes se | Uno de los principales | Lo que incide en la

han presentado en la
realizacion de programas
de capacitacion interna
para poder capacitar al
talento humano en el
mejoramiento del
servicio al cliente?

inconvenientes que se han
presentado en la
realizacion de programas
de capacitacion interna
para poder capacitar al
talento humano en el
mejoramiento del servicio
al cliente, es que muchos

efectividad de Ila
realizacion de
programas de
capacitacion  interna
para poder capacitar al
talento humano en el
mejoramiento del
servicio al cliente, es
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de sus contenidos con
frecuencia no han sido
actualizados y no se
adaptan a las necesidades

que muchos de sus
contenidos con
frecuencia carecen de
actualizacion. Se

especificas de cada | sugiere profundizar en
empresa. los temas tratados y
actualizar
regularmente los
materiales de
capacitacion para
asegurar su relevancia
y aplicabilidad en el
entorno  empresarial
actual.
¢Cudles son las | Estos  programas de | La aplicacion de
limitaciones que se han | desarrollo personalizado, a | programas de
presentado en la | veces suelen tener una | desarrollo
aplicacion de programas | duracion irregular, esto | personalizado,
de desarrollo | puede dificultar la | generalmente no
personalizado para poder | asimilacion y aplicacion | tienen una duracion
capacitar  al  talento | efectiva de los | prolongada,  motivo
humano en el | conocimientos adquiridos | por el cual no se puede
mejoramiento del | por parte de los empleados. | profundizar lo

servicio al cliente?

suficiente  en la
capacitacion del
personal, lo cual como

se menciono
anteriormente, puede
dificultar la
asimilacion y

aplicacion efectiva de
los conocimientos
adquiridos por parte de
los empleados.

¢ Tiene conocimiento si se
realiza algun tipo de
retroalimentacion

constante de las
capacitaciones recibidas,
que incida de manera
positiva en el crecimiento

y desarrollo de los
propietarios de las
PYMES del canton
Quevedo?

Una de las limitaciones
sobre la retroalimentacion
constante, es que la
frecuencia de estos
programas de capacitacion
es irregular, y depende de
factores como la
disponibilidad de recursos
y la demanda de los
empleados. Otro aspecto a
considerar es que muchas
veces estos programas no
pueden ser personalizados,
lo cual puede limitar la

La respuesta indica
que la frecuencia de
los programas de
capacitacion en las
PYMES del canton
Quevedo es irregular y
estd sujeta a factores
como la disponibilidad
de recursos, la
demanda de los
empleados, y que estos
programas no pueden
ser personalizados.
Esto implica que se
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continuidad del desarrollo
de habilidades.

puede dificultar la
implementacion
regular y sistematica
de programas de
capacitaciéon, lo cual
puede llevar a
interrupciones en el
proceso de desarrollo
de habilidades vy
conocimientos de los
empleados,
dificultando la
profundizaciéon de los
temas tratados y la
consolidacién de los
conocimientos
adquiridos.

¢En qué medida se
aprovecha la tecnologia y
los recursos en linea para
que los propietarios de las
PYMES del canton
Quevedo puedan acceder
al contenido de las
capacitaciones de manera
flexible y autodirigida?

Como presidente de la
Camara de Comercio de
Quevedo, reconocemos la
importancia de aprovechar
la tecnologia y los recursos
en linea para brindar a los
propietarios de las PYMES
del canton Quevedo la
oportunidad de acceder al
contenido de las
capacitaciones de manera
flexible y autodirigida. Sin
embargo, es importante
destacar que existen ciertos
inconvenientes que pueden
afectar la plena utilizacién
de estos recursos. Uno de
los inconvenientes es la
brecha digital que puede
existir en algunas PYMES
del cantdn, debido a que no
todas las empresas tienen
acceso a una
infraestructura tecnoldgica
adecuada, lo que dificulta

que sus  propietarios
puedan acceder al
contenido de las

capacitaciones en linea de
manera efectiva. Algunos
empleados pueden

En esta respuesta, se
resalta la importancia
de aprovechar la
tecnologia 'y los
recursos en linea para
brindar flexibilidad y
autonomia a  los
propietarios de las
PYMES de Quevedo
en el acceso a las
capacitaciones. Sin
embargo, no todas las
empresas tienen una
infraestructura

tecnoldgica adecuada,
lo que dificulta que sus
empleados accedan de
manera efectiva al
contenido de las
capacitaciones en
linea. Adicionalmente
se menciona que
algunos  empleados
pueden tener
dificultades para
mantenerse enfocados
y comprometidos con
la capacitacion en linea
sin la estructura y el
apoyo directo de un
instructor o facilitador.
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enfrentar dificultades para
mantenerse enfocados Yy
comprometidos con la
capacitacion en linea sin la
estructura 'y el apoyo
directo de un instructor o
capacitador

Esto sugiere que la
responsabilidad
individual y la
autodisciplina son
elementos clave parael
éxito de la
capacitacion
autodirigida.

¢Se motiva el fomento a
la colaboracion y el
intercambio de
experiencias entre los
empleados de las
diferentes PYMES del
cantén Quevedo?

El fomento de |la
colaboracion y el
intercambio de
experiencias entre  los
empleados, ha  sido
irregular. Esto ha incidido
en que no se promueva la
generacion  de  ideas,
conocimientos y la
adopcién  de  enfoques
innovadores para mejorar
el servicio al cliente.

Se puede manifestar
que, sin un ambiente
propicio  para la

colaboracion, es
posible que los
empleados no
compartan sus

experiencias exitosas o
no aprendan de las
experiencias de otros,
lo que limita el
crecimiento y la
mejora en el servicio al
cliente, lo cual también
puede obstaculizar el
aprendizaje 'y el
desarrollo conjunto del
talento humano.

¢Se ha presentado algun
tipo de resistencia por
parte de los propietarios
sobre los programas de
capacitacion  que  se
aplican actualmente en
las PYMES del canton
Quevedo?

La falta de tiempo
disponible para participar
en las capacitaciones, es un
tipo de resistencia
frecuente  en  muchos
propietarios de las
PYMES, los cuales alegan
que se encuentran
ocupados con sus
responsabilidades diarias y
gue no pueden dedicar
tiempo adicional para
poder capacitarse. Esto
puede deberse a la
percepciéon de que la
capacitacion es una carga
adicional en lugar de una
oportunidad para el
crecimiento profesional.

Se ha observado cierta
resistencia por parte de
los propietarios hacia
los programas de
capacitaciéon en las
PYMES de Quevedo.
Los  inconvenientes
identificados incluyen
la ausencia de tiempo
disponible, la
complacencia 0
resistencia al cambio,
y la ausencia de
alineacion con los
objetivos individuales.
Superar estos
obstaculos  requerira
una comunicacion
efectiva y la
adaptacion de las
capacitaciones a las

96



necesidades y
expectativas de los
empleados.

Fuente: Entrevista a presidente de la Camara de Comercio de Quevedo

Elaborado por: La autora

Analisis: La entrevista al presidente de la Camara de Comercio de Quevedo muestra que
las PYMES en Quevedo han implementado diversas estrategias de capacitacion, pero
enfrentan limitaciones, los programas no siempre estan actualizados no tienen una
duracion regular, lo que afecta su efectividad. La falta de recursos limita la
retroalimentacién y personalizacion. La brecha digital dificulta el acceso a recursos en
linea, y la baja colaboracion entre empleados frena la innovacion. Ademas, los
propietarios priorizan tareas diarias sobre la capacitacion, lo que retrasa el crecimiento

profesional y la mejora del servicio al cliente.

4.3.2. Encuesta aplicada a los propietarios de las PYMES del canton Quevedo

1. ¢ Con que frecuencia se realizan programas de capacitacion interna en su empresa
para mejorar las habilidades del talento humano en el servicio al cliente?

Figura 11
Realizacion de programas de capacitacion interna en el servicio al cliente
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Fuente: Encuesta realizada a propietarios de las PYMES
Elaborado por: La autora
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Andlisis e Interpretacion:

Un porcentaje significativo de personas encuestadas indicaron que a veces se realizan
programas de capacitacion interna en su empresa para mejorar las habilidades del talento
humano en el servicio al cliente. Esto sugiere que no se estan realizando con regularidad
programas de capacitacion interna, lo cual puede estar afectando la efectividad de los
programas implementados, causando que pocos empleados se beneficien en areas de
mejora o necesidades especificas que deben abordarse para maximizar el impacto de la
capacitacion interna.

2. Indique con qué frecuencia se han implementado programas de desarrollo
personalizado, para fortalecer las necesidades de desarrollo individual del talento

humano de su empresa

Figura 12
Implementacién de programas de desarrollo personalizado

= Siempre = Casi siempre = A veces Nunca

Fuente: Encuesta realizada a propietarios de las PYMES
Elaborado por: La autora
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Andlisis e Interpretacion:

El porcentaje mas alto de personas encuestadas manifestaron que a veces se realiza
implementacion continua de programas de desarrollo personalizado en la organizacion,
para fortalecer las necesidades de desarrollo individual del talento humano de la empresa,
lo cual refleja que no se ha logrado el efecto esperado en el fortalecimiento de las

necesidades individuales de desarrollo del talento humano.

3. ¢Con qué frecuencia se brinda retroalimentacion a los empleados sobre su

desempeiio en el servicio al cliente?

Figura 13
Frecuencia de retroalimentacion para mejorar el servicio al cliente

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: Encuesta realizada a propietarios de las PYMES
Elaborado por: La autora

Analisis e Interpretacion:
La mayoria de los encuestados manifestaron que a veces se brinda retroalimentacién a
los empleados sobre su desempefio en el servicio al cliente, lo cual refleja que los

propietarios de la PYMES no reciben una retroalimentacion constante que mejore su
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desempefio en el servicio al cliente. Esto confirma que la mayoria de empleados no estén
debidamente retroalimentados sobre su desempefio en el servicio al cliente, lo cual puede
limitar su capacidad para adaptarse a los cambios y mantenerse actualizados en sus
lugares de trabajo.

4. ¢Considera que se ha implementado tecnologia y recursos en linea de manera
eficiente para mejorar la capacitacion al talento humano en el mejoramiento del

servicio al cliente?

Figura 14
Tecnologia y recursos en linea para mejorar la capacitacién al talento humano

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: Encuesta realizada a propietarios de las PYMES
Elaborado por: La autora

Analisis e Interpretacion:

Los resultados obtenidos indican que la mayoria de los encuestados considera que la
tecnologia y los recursos en linea a veces han sido implementados por su empresa de
manera eficiente para mejorar la capacitacion al talento humano en el mejoramiento del

servicio al cliente. Por el contrario, un reducido porcentaje de los propietarios
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encuestados manifestaron que siempre se han implementado estos recursos, y que han
incidido de manera positiva en el mejoramiento del servicio al cliente, lo que indica que
la utilizacion eficiente de estas tecnologias y recursos en linea no ha sido constante, lo
que podria indicar que no se ha realizado una utilizacion adecuada y frecuente en el uso
de estas tecnologias o0 una implementacion deficiente de las mismas.

5. ¢Existe un ambiente propicio para la colaboracion y el intercambio de

experiencias entre todos los que conforman el talento humano de su empresa?

Figura 15
Ambiente propicio para el intercambio de experiencias

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: Encuesta realizada a propietarios de las PYMES
Elaborado por: La autora

Andlisis e Interpretacion:

Se manifestd que a veces existe un ambiente propicio, lo que implica que no se han
realizado esfuerzos por promover la colaboracién y el intercambio de experiencias entre
el personal, lo cual puede tener un efecto negativo en su desarrollo profesional y en el

fortalecimiento de las competencias del talento humano. Esta deduccion puede resultar
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preocupante, ya que se sugiere que, en la mayoria de los casos, no se ha logrado mantener
un ambiente propicio de manera consistente para la colaboracion y el intercambio de
experiencias entre el talento humano. Esto puede incidir en que se pierda la oportunidad
de aprovechar el conocimiento y las experiencias de los demas miembros del equipo para
fortalecer al talento humano, lo que puede limitar su desarrollo y aprendizaje.

4.3.3. Encuesta aplicada a los empleados que laboran en las diferentes PYMES del

canton Quevedo

1. ¢ Con qué frecuencia recibe capacitaciones en su lugar de trabajo?

Figura 16
Frecuencia de capacitaciones recibidas

= Mensualmente = Trimestralmente = Semestralmente
Anualmente = Rara vez

Fuente: Encuesta realizada a empleados de las diferentes PYMES del cantéon Quevedo.
Elaborado por: La autora

Analisis e Interpretacion:
Los resultados indican que mas de la mitad de los empleados en las PYMES casi no

reciben capacitaciones. Y una minoria manifesto que, si reciben, pero anualmente. Esto
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sugiere una posible falta de inversion en el desarrollo profesional y la mejora de

habilidades dentro de las PYMES.

2. ¢Cree que la frecuencia de las capacitaciones es importante para mantenerlo
actualizado en su trabajo?

Figura 17
Importancia de la frecuencia de las capacitaciones

-
—

= Si, es importamte = Podria ser de mucha ayuda = No es importante

Fuente: Encuesta realizada a empleados de las diferentes PYMES del canton Quevedo.
Elaborado por: La autora

Analisis e Interpretacion:

La mayoria de los encuestados reconoce que las capacitaciones frecuentes tienen un valor
importante o, al menos, un impacto positivo en su desarrollo profesional y actualizacion
en el trabajo. Esto puede ser una sefial para las organizaciones de que la formacién

constante es apreciada por los empleados.
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3. ¢Cudles de los siguientes temas se han tratado en las capacitaciones que ha

recibido? (seleccione todos los que correspondan)

Figura 18
Temas tratados en las capacitaciones

1% 3%

Q

2%

= Habilidades técnicas = Liderazgo y gestion

= Ventas y marketing Finanzas y contabilidad
= Innovacion y tecnologia = Atencién al cliente

= Otros

Fuente: Encuesta realizada a empleados de las diferentes PYMES del cantdon Quevedo.
Elaborado por: La autora

Analisis e Interpretacion:

Los resultados muestran que las capacitaciones estan enfocadas en areas clave para el
éxito de las PYMES, como la atencion al cliente y también ventas y marketing. Lo cual
indica que las PYMES esta priorizando el desarrollo de competencias relacionadas con la
interaccion con el cliente y el crecimiento comercial. Estos son temas esenciales para el
crecimiento y sostenibilidad de muchas empresas, pero puede ser relevante evaluar si

estan cubriendo otras areas que también puedan ser importantes para los empleados.
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4. ¢Los temas abordados en las capacitaciones son relevantes para su area de
trabajo?

Figura 19
Relevancia de los temas abordados en las capacitaciones

= Muy relevantes = Moderadamente relevantes

= Poco relevantes Nada relevantes

Fuente: Encuesta realizada a empleados de las diferentes PYMES del canton Quevedo.
Elaborado por: La autora

Andlisis e Interpretacion:

Este resultado revela que hay margen de mejora en la educacion de los contenidos de las
capacitaciones. Si bien no son vistas como irrelevantes, tampoco estan siendo percibidas
como altamente relevantes, lo que podria reducir la efectividad del programa de
formacion. Las organizaciones podrian aprovechar esta informacidén para ajustar y
personalizar mejor los temas de capacitacion a las demandas especificas de cada area de

trabajo.
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5. ¢Las habilidades y conocimientos adquiridos durante las capacitaciones han sido

aplicables a su puesto de trabajo?

Figura 20
Habilidades y conocimientos aplicables

= Totalmente aplicables = Moderadamente aplicables
= Poco aplicables No aplicables

Fuente: Encuesta realizada a empleados de las diferentes PYMES del cantéon Quevedo.
Elaborado por: La autora

Andlisis e Interpretacion:

El 42% de los empleados respondieron que los temas son moderadamente aplicables, esto
indica que, una gran parte considera que las capacitaciones ofrecen herramientas Utiles,
estas no siempre se traducen directamente en mejoras o soluciones practicas en su trabajo.
En otras palabras, las habilidades y conocimientos adquiridos tienen cierta utilidad, pero

no son completamente aprovechables o aplicables a las tareas diarias de los empleados.

4.3.4. Discusion de resultados del objetivo 3:

De acuerdo a la entrevista con el presidente de la CaAmara de Comercio, como la encuesta

a los propietarios y empleados de las PYMES del cantdn Quevedo.

106



se obtuvieron los siguientes resultados:

La implementacion de programas de capacitacion interna, los programas de desarrollo
personalizado, la retroalimentacion constante, el uso de la tecnologia y recursos en linea,
el fomento de la colaboracidn y el intercambio de experiencias en las PYMES, tienen un
gran potencial, pero su efectividad se ve afectada por una implementacion irregular, como
sefiala Morales F. et al. (2019), quien en su investigacion destaca la importancia de la
calidad en el servicio al cliente para el crecimiento empresarial. La falta de
retroalimentacion frecuente limita la mejora continua. Ademas, la brecha digital y la
insuficiente infraestructura tecnoldgica dificultan el uso efectivo de herramientas
digitales, lo que, segiin Sumba-Bustamante et al. (2020), requiere inversiones. Por tltimo,
la resistencia de los propietarios a la capacitacion mencionada por Nolan y Garavan

(2016), impacta negativamente en su implementacién y desarrollo.

Como se ha podido observar, los resultados de las fuentes de investigacion muestran que,
aunque existen varios programas para la capacitacion del talento humano en las PYMES,
su efectividad esta limitada por problemas de motivacion, actualizacion, duracion,
consistencia y frecuencia. Estupifian (2021), en su investigacién afirma que todos estos
conflictos ocurren y son provocados por la carencia de motivacién y formacion del
personal, quienes necesitan ciertos lineamientos y recursos para ofrecer un servicio de
calidad. Abordar estas limitaciones con mejor planificacion, inversion en tecnologia y
promocion de la colaboracion puede mejorar significativamente el desempefio y

desarrollo de los empleados.

Los resultados revelaron que los programas de capacitacion interna son ampliamente

utilizados para mejorar el servicio al cliente. Sin embargo, en las PYMES de Quevedo
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estos programas carecen de regularidad y actualizacion, lo que reduce su efectividad. La
falta de contenidos actualizados y adaptados a las necesidades especificas de cada
empresa limita la mejora continua en el servicio al cliente. Es esencial realizar revisiones
periddicas y ajustes continuos de los contenidos de estos programas para asegurar que los

empleados estén bien equipados para brindar un servicio al cliente de alta calidad.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Lo Unico que necesita el
mal para triunfar, es que los
hombres buenos no hagan
nada.

Edmund Burke



5.1. CONCLUSIONES
En base a los resultados obtenidos se concluye lo siguiente:

Los resultados de la investigacidn destacan varias areas clave para mejorar el servicio al
cliente en las PYMES del cantén Quevedo. Se subraya la importancia de implementar
modelos de evaluacion del talento humano como el SERVPERF, que es una herramienta
clave para mejorar la calidad del servicio al cliente y la eficiencia operativa. Adaptar estos
modelos a las particularidades de cada empresa permite identificar y corregir deficiencias
en los procesos, lo que mejora la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, y contribuye
al crecimiento de las empresas. Ademas, un enfoque correcto sin duda es esencial para el
éxito de este tipo de evaluaciones, logrando un servicio mas eficiente y una mejor

reputacion de la empresa.

La percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio ofrecido por las PYMES
del canton Quevedo, basados en el modelo SERVPERF, revelan varias areas criticas que
requieren atencion. Especificamente en la presentacion de sus instalaciones fisicas, el
equipo y el personal. Los resultados sugieren que, para mejorar la satisfaccion del cliente
y la eficiencia operativa, estas empresas deben invertir en la modernizacion de sus
infraestructuras, la profesionalizacion de su personal y la adopcion de tecnologias
modernas. Estas mejoras no solo elevaran la percepcion del servicio por parte de los

clientes, sino también la moral interna del personal.

La investigacién muestra que, aunque las PYMES utilizan programas de capacitacion
interna para mejorar el servicio al cliente, su efectividad en las PYMES de Quevedo esta
limitada por la falta de regularidad, actualizacion y retroalimentacion. La carencia de

contenidos adaptados y una implementacion inconsistente impiden una mejora continua,
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lo que afecta tanto el desempefio de los empleados como la calidad del servicio. Superar
estos desafios requiere mejor planificacion, mayor inversién en infraestructura
tecnoldgica y promocion de la colaboracion. Ademas, es esencial revisar y ajustar
periddicamente los programas para garantizar que el personal esté preparado para ofrecer

un servicio de alta calidad.

5.2. RECOMENDACIONES
En base a las conclusiones se recomienda lo siguiente:

Implementar el modelo SERVPERF en las PYMES de Quevedo, para evaluar y mejorar
continuamente la calidad del servicio al cliente. Este modelo ayudara a identificar y
corregir discrepancias entre las expectativas y percepciones del cliente, es fundamental
involucrar a los empleados en el proceso de evaluacion y desarrollo para fomentar su
compromiso y reforzar sus habilidades, resultando en una mayor satisfaccion laboral.
Ademas, se sugiere que las evaluaciones se realicen de manera regular y con un enfoque
estratégico, asegurando que los resultados obtenidos se traduzcan en acciones concretas
para mejorar la satisfaccion del cliente, impulsando asi el crecimiento sostenible de las

PYMES.

Se recomienda que las PYMES del canton Quevedo prioricen inversiones en la
modernizacién de sus infraestructuras y adopcién de tecnologias modernas para mejorar
la percepcion de la calidad del servicio. Esto incluye mejorar la apariencia y el
mantenimiento de sus instalaciones fisicas, asi como actualizar el equipo utilizado.
Ademas, es esencial enfocarse en la profesionalizacion del personal mediante

capacitaciones regulares y fortalecimiento de habilidades.
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Se recomienda que las PYMES del cantén Quevedo establezcan un plan de capacitacion
estructurado y continuo, con actualizaciones periodicas de los contenidos para asegurar
su relevancia y adaptabilidad a las necesidades especificas de la empresa. Es crucial
implementar mecanismos de retroalimentacion regular que permitan ajustar los
programas de formacion segun el desempefio y las observaciones de los empleados. Una
planificacion cuidadosa y continua puede mejorar significativamente el servicio al cliente

y el desarrollo del talento humano en las PYMES del cantén Quevedo.
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Anexo 1. Certificacion Compilatio
UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSGRADO

PARA Dr. Byron Oviedo Bayas PhD. — Decano Facultad de Posgrado UTEQ
DE: Ing. Emma Mendoza Vargas M.Sc.
Docente Tutor Proyecto Investigacion
ASUNTO: Informe plataforma COMPILATIO de direccion de proyecto de
Investigacion
FECHA: Quevedo, 01 de octubre de 2024

De mis consideraciones:

Adjunto el presente sirvase encontrar el documento final del Proyecto de Investigacion
titulado: “INFLUENCIA DE LA CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO EN EL
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LAS PYMES DEL CANTON
QUEVEDO, ANO 2023”. Elaborado por la Lcda. Gabriela Rocio Mena Subiaga, previo
a la obtencion del titulo de Magister en Administracion de Empresas, que fue elaborado
bajo mi direccion, el mismo que cumple con los componentes que exige el Reglamento
General de Grados y Titulos de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo e incluye el
informe del Software Antiplagio COMPILATIO, el cual avala los niveles de originalidad

en un 93% y de similitud del 7%, del trabajo investigativo.
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Tamaho del documento original: 3.83 MB

Con sentimientos de distinguida consideracion,

Cordialmente

Ing. Emma Mendoza Vargas, MSc.
Directora de Proyecto de Investigacion
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Anexo 2. Solicitud de autorizacion dirigida al presidente de la Camara de Comercio de

Quevedo para realizar la investigacion

Quevedo, 25 de enero del 2024

Ing. MBA

Marco Orlando Franco Cortéz

Presidente de la Camara de Comercio de Quevedo
Ciudad.

De mis consideraciones

Anteponiendo un fraterno y afectuoso saludo de parte de la Lcda. Gabriela Rocio Mena
Subiaga, con cédula de ciudadania C.1. # 1205459843, por medio de la presente me dirijo
a usted para solicitarle se me permita realizar una INVESTIGACION ACADEMICA en
la institucion que usted acertadamente dirige. La solicitud la realizo ya que me encuentro
realizando mi proyecto de maestria en Administracion de Empresas, la misma que tiene
como tema INFLUENCIA DE LA CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO EN
EL MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LAS PYMES DEL
CANTON QUEVEDO, ANO 2023.

Esperando su pronta respuesta quedo de usted muy agradecida

Atentamente,

Lcda. Gabriela Rocio Mena Subiaga
C.l1. #120545984-3
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Anexo 3. Carta de autorizacion del presidente de la CAmara de Comercio de Quevedo

para realizar la investigacion para realizar investigacion.

& CAMARA DE
BCOMERCIO
DE QUEVEDO

Quevedo, 01 de febrero del 2024

Licenciada.

Gabriela Rocio Mena Subiaga )

ESTUDIANTE DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS ENLA
UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO (UTEQ)

Ciudad

De mi consideracion

Reciba un cordial saludo de quienes hacemos parte de la Camara de Comercio de
Quevedo.

En atencion 2 Ja solicited presentada con facha 25 de enero del 2024, suscrita por usted
solicitando =l acceso de informacion por parte de Ia Camara de Comercio de Quevedo,
pan realizar su tabajo de investizacion com el tema INFLUENCIA DE LA
CAPACITACION DEL TALENTCO HUMANO EN EL MEJORAMIENTO DEL
SERVICIO AL CLIENTE DE LAS PYMES DEL CANTON QUEVEDO 2023.

Doy a conocer que se brndaran todas las facilidades solicitadas, permitiéndole el acceso
2 la documentacion que usted requiera por parte del persomal que labora en la parte
administrativa la Camara de Comercio de Quewvedo, con la finalidad de que pueda realizar
su trabajo de titulacion para la consecucion del atulo de Maestma de Adminiztracion de
Empresas, en la Universidad Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ).

En tal virrad se autoriza para que la maestrante Lcda. Gabnela Rocio Mena Subiagza,
pueda rzalizar su trabajo de investizacion

Ing MBA. Marco Orlando Franco Cortéz
i Camara de Comercio de Quevedo

Calle siptima emtre Snte de Octedee y Edlivar
052 758 031

camsradscnwarcoe quevedo b
coamurcioguvedo 1Gynhoo.un

Quevede « Ecuador
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Anexo 4. Formato de preguntas aplicado a una muestra de propietarios de las PYMES

del canton Quevedo

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DE ENCUESTA APLICADO A LOS PROPIETARIOS DE LAS
PYMES DEL CANTON QUEVEDO

TEMA: INFLUENCIA DE LA CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO EN EL
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LAS PYMES DEL CANTON
QUEVEDO, ANO 2023.

Objetivo de la encuesta: Recopilar informacion mediante la aplicacion de un
cuestionario de encuesta aplicado a propietarios de las PYMES del canton Quevedo, que
permita determinar la influencia de la capacitacion del talento humano en el mejoramiento

del servicio al cliente en las PYMES del cantdn Quevedo, afio 2023.

Compromiso: Solicitamos a Ud. de la manera més respetuosa se digne respondernos el
siguiente cuestionario de preguntas. Como investigadora me comprometo a guardar

absoluta reserva y confidencialidad sobre la informacion que usted proporcione.

Instruccion: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las

preguntas planteadas en el cuestionario adjunto.
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OBJETIVO ESPECIFICO 1: MODELOS DE EVALUACION AL TALENTO
HUMANO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDA POR LOS
CLIENTES

1. ¢Cudl de los siguientes modelos enfocados en la evaluacion de la calidad del servicio

considera que es el mas efectivo para implementar en las PYMES?

Opciones Respuesta
SERVQUAL ( )
SERVPERF ( )
RATER ( )
OTROS ( )

2. ¢Considera usted que el modelo SERVPERF puede mejorar el servicio al cliente en las

PYMES del canton Quevedo?

Opciones Respuesta
Totalmente de acuerdo ( )
De acuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

3. ¢Qué aspectos se pueden mejorar al utilizar el modelo SERVPERF en las PYMES del

canton Quevedo?

Opciones Respuesta
Expectativas y necesidades especificas de los clientes. ( )
Estandares de calidad y rendimiento medibles. ( )
Evaluacion objetiva del desempefio del personal ( )
Mejora en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. ( )
Habilidades y competencias para un mejor servicio al cliente. ( )

4. ¢Cudl cree usted que seria el impacto de implementar el modelo SERVPERF en las

PYMES del cantén Quevedo para mejorar la atencidn al cliente?
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Opciones Respuesta

Un impacto significativo en la atencidn al cliente ( )
Algan impacto significativo en la atencion al cliente ( )
Un menor impacto en la atencién al cliente ( )

5. ¢Qué recursos considera usted necesarios para implementar con éxito el modelo
SERVPERF en las PYMES del cantén Quevedo?

Opciones Respuesta
Recursos financieros para capacitacion. ( )
Plataformas tecnologicas para uso empresa ( )
Herramientas de aprendizaje en linea. ( )
Tiempo dedicado a la capacitacion y desarrollo del personal. ( )
Apoyo y compromiso de la alta direccion de la empresa. ( )

Anexo 5. Formato de preguntas cuestionario modelo SERVPERF aplicado a una muestra

por conveniencia de clientes de las PYMES del cantén Quevedo

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO MODELO SERVPERF APLICADO A LOS CLIENTES DE
LAS PYMES DEL CANTON QUEVEDO
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TEMA: INFLUENCIA DE LA CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO EN EL
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LAS PYMES DEL CANTON
QUEVEDO, ANO 2023.

Objetivo de la encuesta: Recopilar informacion mediante la aplicacién de un
cuestionario modelo SERVPERF aplicado a una muestra por conveniencia de clientes de
las PYMES del canton Quevedo, que permita determinar la influencia de la capacitacion
del talento humano en el mejoramiento del servicio al cliente en las PYMES del cantén

Quevedo, afio 2023.

Compromiso: Solicitamos a Ud. de la manera mas respetuosa se digne respondernos el
siguiente cuestionario de preguntas. Como investigadora me comprometo a guardar

absoluta reserva y confidencialidad sobre la informacion que usted proporcione.

Instruccién: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las

preguntas planteadas en el cuestionario adjunto.

OBJETIVO ESPECIFICO 2: PERCEPCION DE LOS CLIENTES RESPECTO A
LA CALIDAD DEL SERVICIO OFRECIDO POR LAS PYMES DEL CANTON
QUEVEDO

DIMENSIONES INTERROGANTES RESPUESTAS
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ELEMENTOS  |1. Apariencia de las instalaciones fisicas
TANGIBLES (fachada, limpieza, etc.).

2. Presentacion del personal (uniforme,
higiene, etc.).
3. Limpieza y mantenimiento de lag
instalaciones (bafios, oficinas, etc.).
4. Modernidad de los equipos Y,
tecnologia (computadoras, software,
etc.).
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FIABILIDAD

5. Capacidad de cumplir con las promesas|
y los plazos (entrega a tiempo,
informacidn precisa).

6. Precision en la ejecucion del servicio
(facturas correctas, informacion clara).

7. Confiabilidad en el servicio prestado
(cumplimiento de normas, seguridad).

8. Consistencia en el rendimiento del
servicio (misma calidad en diferentes
ocasiones).

9. Rapidez en la atencion al cliente
(tiempo de espera, respuesta a consultas).

10. Disponibilidad del personal para
atender al  cliente  (amabilidad,
accesibilidad).

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

11. Cordialidad del personal en el trato
con el cliente (respeto, empatia).

12. Disposicion para ayudar al cliente
(soluciébn de problemas, atencion
personalizada).

13. Accesibilidad al servicio (ubicacion,
horarios de atencion).

14. Flexibilidad en las opciones de
servicio (adaptacion a las necesidades del
cliente).

SEGURIDAD

15. Confianza en la empresa y sus
empleados (honestidad, transparencia).

16. Seguridad personal del cliente en las
instalaciones (vigilancia, prevencién de
riesgos).

17. Proteccion de la informacion personal
del cliente (confidencialidad, seguridad
de datos).

18. Cumplimiento de las normas |
regulaciones (leyes, estandares de
calidad).

EMPATIA

19. Comprension de las necesidades del
cliente (escucha activa, atenciéon a
detalles).

20. Atencion personalizada al cliente
(trato individualizado, soluciones &
medida).

21. Interés por el bienestar del cliente
(preocupacion por sus necesidades).

22. Capacidad para ponerse en el lugar,

del cliente (comprender sus emociones).
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Anexo 6. Formato de preguntas de entrevista aplicada al presidente de la Cémara de

Comercio de Quevedo para realizar la investigacion

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA APLICADO AL ING. MBA. MARCO
ORLANDO FRANCO CORTEZ PRESIDENTE DE LA CAMARA DE
COMERCIO DEL CANTON QUEVEDO

TEMA: INFLUENCIA DE LA CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO EN EL
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LAS PYMES DEL CANTON
QUEVEDO, ANO 2023.

Objetivo de la entrevista: Recopilar informacién mediante la aplicacion de un
cuestionario de entrevista al presidente de la Camara de Comercio de Quevedo, que
permita determinar la influencia de la capacitacion del talento humano en el mejoramiento

del servicio al cliente en las PYMES del cantén Quevedo, afio 2023.

Compromiso: Solicitamos a Ud. de la manera mas respetuosa se digne respondernos el
siguiente cuestionario de preguntas. Como investigadora me comprometo a guardar

absoluta reserva y confidencialidad sobre la informacion que usted proporcione.

Instruccién: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las

preguntas planteadas en el cuestionario adjunto.

1. Identificacion de la empresa

Razén social de la empresa: Camara de Comercio de Quevedo
RUC: 1291700035001
Direccion: Calle 7may 7 de octubre
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Tiempo de funcionamiento: 5 afos
Teléfono: 0994222945 — 052758031
Email:

2. Tipo de infraestructura de la empresa

Propia Arrendada Comodato Otros
Por favor especifique......................
3. Nivel de formacion académica:
Primaria Secundaria Tercer nivel Cuarto nivel
4. Titulo académico obtenido.........................
5. Estado civil del entrevistado:
Soltero Casado Unidn Libre Divorciado Viudo

Adjunto: Cuestionario de entrevista

6. Cuestionario de preguntas

OBJETIVO ESPECIFICO 3: PROGRAMAS QUE SE APLICAN PARA LA
CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO EN EL MEJORAMIENTO
DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LAS PYMES DEL CANTON QUEVEDO

No.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢Cuales son los principales programas que
se aplican actualmente en las PYMES del
canton Quevedo para poder capacitar al
talento humano en el mejoramiento del
servicio al cliente?

¢Qué inconvenientes se han presentado en
la realizacion de programas de
capacitacion interna para poder capacitar
al talento humano en el mejoramiento del
servicio al cliente?

¢Cuales son las limitaciones que se han
presentado en la aplicacion de programas
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de desarrollo personalizado para poder
capacitar al talento humano en el
mejoramiento del servicio al cliente?

4, ¢Tiene conocimiento si se realiza algin
tipo de retroalimentacion constante de las
capacitaciones recibidas, que incida de
manera positiva en el crecimiento y
desarrollo de los propietarios de las
PYMES del canton Quevedo?

5. ¢En qué medida se aprovecha la tecnologia
y los recursos en linea para que los
propietarios de las PYMES del canton
Quevedo puedan acceder al contenido de
las capacitaciones de manera flexible y
autodirigida?

6. ¢Se motiva el fomento a la colaboracion y
el intercambio de experiencias entre los
empleados de las diferentes PYMES del
cantén Quevedo?

7. ¢Se ha presentado algun tipo de resistencia
por parte de los propietarios sobre los
programas de capacitacion que se aplican
actualmente en las PYMES del canton
Quevedo?

Anexo 7. Formato de preguntas encuesta aplicada a una muestra de propietarios de las
PYMES del canton Quevedo

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DE ENCUESTA APLICADO A UNA MUESTRA DE
PROPIETARIOS DE LAS PYMES DEL CANTON QUEVEDO
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TEMA: INFLUENCIA DE LA CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO EN EL
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LAS PYMES DEL CANTON
QUEVEDO, ANO 2023.

Objetivo de la encuesta: Recopilar informacion mediante la aplicacién de un
cuestionario de encuesta aplicado a una muestra de propietarios de las PYMES del cantdn
Quevedo, que permita determinar la influencia de la capacitacion del talento humano en

el mejoramiento del servicio al cliente en las PYMES del canton Quevedo, afio 2023.

Compromiso: Solicitamos a Ud. de la manera mas respetuosa se digne respondernos el
siguiente cuestionario de preguntas. Como investigadora me comprometo a guardar

absoluta reserva y confidencialidad sobre la informacion que usted proporcione.

Instruccion: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las
preguntas planteadas en el cuestionario adjunto.

OBJETIVO ESPECIFICO 3: PROGRAMAS QUE SE APLICAN PARA LA
CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO EN EL MEJORAMIENTO DEL
SERVICIO AL CLIENTE EN LAS PYMES DEL CANTON QUEVEDO

1. ¢Con que frecuencia se realizan programas de capacitacion interna en su empresa para

mejorar las habilidades del talento humano en el servicio al cliente?

Opciones Respuesta
Siempre ( )
Casi siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

2. Indique con qué frecuencia se han implementado programas de desarrollo
personalizado en su organizacion, para fortalecer las necesidades de desarrollo individual

del talento humano de su empresa

129



Opciones Respuesta

Siempre ( )
Casi siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

2. ¢Con qué frecuencia se brinda retroalimentacién a los empleados sobre su desempefio

en el servicio al cliente?

Opciones Respuesta
Siempre ( )
Casi siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

4. ;Considera que se ha implementado tecnologia y recursos en linea de manera eficiente

para mejorar la capacitacion al talento humano en el mejoramiento del servicio al cliente?

Opciones Respuesta
Siempre ( )
Casi siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

5. ¢Existe un ambiente propicio para la colaboracion y el intercambio de experiencias

entre todos los que conforman el talento humano de su empresa?

Opciones Respuesta
Siempre ( )
Casi siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )
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Anexo 8. Formato de preguntas cuestionario aplicado a una muestra de empleados de

diferentes PYMES del canton Quevedo

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DE ENCUESTA APLICADO A UNA MUESTRA DE
EMPLEADOS DE LAS PYMES DEL CANTON QUEVEDO

TEMA: INFLUENCIA DE LA CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO EN EL
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LAS PYMES DEL CANTON
QUEVEDO, ANO 2023.

Objetivo de la encuesta: Recopilar informacion mediante la aplicacion de un
cuestionario de encuesta aplicado a una muestra de empleados de las PYMES del cantén
Quevedo, que permita determinar la influencia de la capacitacion del talento humano en
el mejoramiento del servicio al cliente en las PYMES del canton Quevedo, afio 2023.

Compromiso: Solicitamos a Ud. de la manera mas respetuosa se digne respondernos el
siguiente cuestionario de preguntas. Como investigadora me comprometo a guardar

absoluta reserva y confidencialidad sobre la informacion que usted proporcione.

Instruccion: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las

preguntas planteadas en el cuestionario adjunto.
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OBJETIVO ESPECIFICO 3: PROGRAMAS QUE SE APLICAN PARA LA
CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO EN EL MEJORAMIENTO DEL
SERVICIO AL CLIENTE EN LAS PYMES DEL CANTON QUEVEDO

1. ;Con qué frecuencia recibe capacitaciones en su lugar de trabajo?

Opciones Respuesta
Mensualmente ( )
Trimestralmente ( )
Semestralmente ( )
Anualmente ( )
Rara vez

2. ¢Cree que la frecuencia de las capacitaciones es importante para mantenerlo

actualizado en su trabajo?

Opciones Respuesta
Si, es importante ( )
Podria ser de mucha ayuda ( )
No, es importante ( )

3. ¢(Cudles de los siguientes temas se han tratado en las capacitaciones que ha recibido?
(seleccione todos los que correspondan)

Opciones Respuesta
Habilidades técnicas )
Liderazgo y gestion
Ventas y marketing
Finanzas y contabilidad
Innovacion y tecnologia
Atencion al cliente

Otros

e T e e T e T
~—
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4. ;Los temas abordados en las capacitaciones son relevantes para su area de trabajo?

Opciones Respuesta
Muy relevantes ( )
Moderadamente relevantes ( )
Poco relevantes ( )
Nada relevantes ( )

5. ¢las habilidades y conocimientos adquiridos durante las capacitaciones han sido

aplicables a su puesto de trabajo?

Opciones Respuesta
Totalmente aplicables ( )
Moderadamente aplicables ( )
Poco aplicables ( )
No aplicables ( )
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Anexo 9. Fotos entrevista aplicada al presidente de la Camara de Comercio de Quevedo
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Anexo 10. Fotos encuesta aplicada a propietarios, empleados y clientes de las diferentes
PYMES del canton Quevedo
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