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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién del problema

En la actualidad desde el punto de vista del funcionamiento de los negocios, se
considera la calidad como aquella fijacibn mental que tiene el consumidor, en la
cual asume conformidad con un producto o servicio, y que permanece hasta
cuando considere necesitar especificaciones adicionales. En este orden de ideas,
se tiene que los servicios que ofrece una empresa no pueden ser promocionados
u ofrecidos, estandarizando las expectativas de los clientes, debido a las
caracteristicas y necesidades heterogéneas que estos poseen, por esta razoén,
ademas, no se pueden establecer procedimientos inflexibles para mantener

satisfechos a los clientes?.

Se ha observado en la realidad empresarial que cuando una empresa ofrece un
servicio de alta calidad que permita satisfacer las necesidades de la clientela, se
genera una especie de reaccidon en cadena de la cual se benefician consumidores,
empleados, gerentes y accionistas, provocando un beneficio generalizado?. Asi, la
actitud del cliente frente a la calidad de los servicios varia dependiendo del
conocimiento que progresivamente adquiera éste, del producto y mejore su
estatus de vida. Asi, y en principio, el cliente suele estar satisfecho con el servicio
basico, que usualmente es mas econdmico; progresivamente sus exigencias en

cuanto a calidad aumentan para terminar esperando y deseando lo mejor®.

! REQUENA, Maria y SERRANO, Gabriela. Calidad de servicio desde la perspectiva de clientes,
usuarios y auto-percepcion de empresas de captacion de talento. Caracas: Universidad Catolica
Andrés Bello, 2007. p 25.

% Ibid. p 25.

® HOROVITZ, Jacques. La calidad del servicio. Madrid: McGraw Hill, 1991. p 315.
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Por otro lado, se ha encontrado que a nivel de Colombia, y de la ciudad de
Cartagena se ha gestado una coyuntura en la cual el poder adquisitivo de los
consumidores ha aumentado, sobre todo de estratos medios y altos, y en
consecuencia, se ha incrementado también la demanda de mejores servicios. Al
enfocar el interés en el sector constructor, existe evidencia de que a nivel nacional
se presentd un escenario en el cual existieron crecimientos del orden del 4%
(2011-2012). Ademas, a principios de 2013, el area aprobada para construccion
vivienda registrd6 un aumento de 13,5%, mientras que el area licenciada crecio
13,5% respecto al mismo periodo del afio anterior®. Por otro lado, en el &mbito
local, para Cartagena el sector constructor presentd un buen comportamiento,
dado que en el afio 2012 las obras en proceso aumentaron 16,9% comparadas
con el mismo periodo del afio anterior. Las obras culminadas presentaron una
caida de 40,3%, las obras nuevas aumentaron en 44,1%; de manera contraria a
aquellas que reiniciaron proceso solo presentaron una variacion de 2,7%. Entre
tanto, los metros cuadrados licenciados (que son un buen indicador sobre el futuro
del sector), en el primer semestre de 2012 se produjo un incremento cercano al
4%”.

Dentro de este contexto, y como parte del proceso de compra de inmuebles, luego
de haberlo adquirido en algunos casos es necesario que exista una organizacion,
que proporcione servicios complementarios (seguridad, aseo, mantenimiento,
administracion, entre otros) sobre todo, si se trata de propiedades comunes, como

los edificios o conjuntos cerrados.

* DANE. Indicadores econdémicos alrededor de la construccion. Boletin de Prensa. 2013 [En linea]
[Consultado el 1 abril de 2014] disponible en internet:

http://www.dane.gov.coffiles/investigaciones/boletines/pib_cons t/Bol_ieac_IVtrim12(2).pdf.

® CENTRO REGIONAL DE ESTUDIOS ECONOMICOS DEL BANCO DE LA REPUBLICA.

Cuadernos de Coyuntura Econdmica Cartagena de Indias. Cartagena: CREE, 2012.
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Una de las empresas encargadas de esta labor corresponde a Cartagena
Solutions Propiedad Horizontal S.A.S., la cual se dedica al manejo integral de este
tipo de propiedades, en las que se incluyen edificios, centros comerciales,
conjuntos residenciales, centros empresariales, entre otros. Que enfrenta la
necesidad de “dar respuesta a las exigencias de todo tipo de copropiedades que
han surgido, que cada vez ameritan ser dirigidas con profesionalismo,
responsabilidad, honestidad y empefio. Esta empresa es liderada por jovenes
emprendedores nativos de la ciudad, reconocidos por su buen desempefio en la
gestién integral de la propiedad horizontal. Ademas, esta organizacion se ha
destacado en los ultimos afios por su profesionalismo y organizacion en la
direccién de edificios, conjuntos residenciales, centros comerciales y hoteles de la

ciudad™®.

La empresa, dentro de su politica corporativa, ha declarado su compromiso
institucional definiendo una politica ambiental, de seguridad y salud ocupacional,
de riesgo, de responsabilidad social, y de calidad; es en esta ultima donde radica
el interés del presente estudio, el cual responde ademas, a los objetivos
estratégicos de calidad, principalmente porque uno de ellos es medir el grado de
satisfaccion del cliente; otros que se podrian desprender de este, corresponden a
aumentar el reconocimiento de la empresa en el sector de administracion de
propiedad horizontal en la ciudad de Cartagena, mejorar continuamente los
procesos con el uso de recursos tecnoldgicos, incrementar el nimero de clientes y
nichos de mercado, incrementar la gestion de recaudo de la cartera en las

diferentes copropiedades y aumentar las competencias del personal’.

® CARTAGENA SOLUTIONS PROPIEDAD HORIZONTAL. Nuestra trayectoria. [Consultado 1 abril

de 2014] http://www.cartagenasolutions.com/nuestra-trayectoria.cfm.

" CARTAGENA SOLUTIONS PROPIEDAD HORIZONTAL. Politicas corporativas. [Consultado 1

abril de 2014] Disponible en URL: http://www.cartagenasolutions.com/politicas-corporativas.cfm.
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Como parte de la experiencia personal, se ha podido observar que los clientes
externos de Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S., presentan una
actitud que podria interpretarse como de satisfaccion, pues es general, es muy
poca la frecuencia con la que se reciben quejas o reclamos de parte de los
copropietarios, incluso, a la hora de establecer contacto personal con algunos de
ellos, no se detectan inconformidades con los servicios que recibe de la
organizacion. Sin embargo, estas son solamente observaciones informales y poco
sistematicas que deben ser analizadas a la luz de un procedimiento técnico y
cientifico, que permita dilucidar los aspectos subyacentes en estas
manifestaciones de aparente conformidad de parte de los clientes. Sobre todo al
tener en cuenta que, para que exista una prestacion adecuada y de calidad en los
servicios, se deben enfocar “las necesidades y deseos de los clientes y en la
basqueda continua por exceder sus expectativas. Adicionalmente estos
estandares de calidad deben ser fijados en base a las expectativas de los clientes,
teniendo presente el desempefio de aquellas empresas del mercado que sean los

mejores competidores™,

Al considerar lo mencionado hasta este punto, se puede afirmar que la presente
investigaciéon tendra un alcance local, especificamente para la ciudad de
Cartagena, donde no se tienen estudios en los que se exploren cientificamente los
aspectos que determinan la satisfaccion de los usuarios de servicios de

administracion de propiedad horizontal.

® PONTON, Helena. Medicién de la satisfaccion del cliente como parte de la calidad de servicio de
los distribuidores de equipos y materiales para el sector de la publicidad exterior en el municipio
Maracaibo. Revista Electronica de Gerencia Empresarial. Vol. 1, No. 1, afio 2009. [Consultado el 1
abril de 2014] Disponible en URL: http://www.urbe.edu/publicaciones/coeptum/ediciones/vol1-1/3-

medicion-de-la-satisfaccion-del-cliente-como-parte.pdf P 37.
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1.2 Formulacion del problema

En este orden de ideas resulta pertinente y necesaria la formulaciéon de la
siguiente pregunta de investigacion: ¢cuales son los determinantes de la
satisfaccion de los clientes respecto a la calidad del servicio de manejo integral de
la propiedad horizontal ofrecido por Cartagena Solutions Propiedad Horizontal
S.AS.?

1.3 Sistematizacién del problema

1.3.1 Interrogante principal

¢Cudles son los determinantes de la satisfaccion de los clientes respecto a la
calidad del servicio de Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S.?

1.3.2 Interrogantes especificos.
1) ¢Cual es el perfil sociodemogréfico de los clientes de Cartagena Solutions?

2) ¢Cuél es la percepcion de calidad que tiene los clientes sobre el servicio de
manejo integral de la propiedad horizontal ofrecido por Cartagena

Solutions?

3) ¢De qué forma las variables sociodemogréficas y la percepcién de calidad
con el servicio determinan la satisfaccion de los clientes de Cartagena

Solutions?

4) ¢ Cuales recomendaciones se desprenden de los resultados sobre calidad y

satisfaccion?

14



2. JUSTIFICACION

Se planea abordar desde la perspectiva del cliente, los aspectos relacionados con
la satisfaccion que experimenta respecto a los servicios que ofrece una empresa
de manejo integral de la propiedad horizontal teniendo muy en cuenta la calidad
percibida, debido a que en el actual mundo globalizado, la evaluacién de la
“excelencia en el servicio al cliente es un valor agregado y diferenciador entre
organizaciones que conlleva, la mayoria de las ocasiones, a la lealtad del cliente
hacia la empresa y hacia el personal™.

La investigacion se justifica, desde el punto de vista de esta empresa, en tanto que
aportara al entendimiento de los factores que inciden en que los servicios que
ofrecen sean considerados como de alto valor en términos de calidad por parte del
cliente, en caso de que los hallazgos indiquen que ofrecen servicios poco
atractivos, la informacién obtenida permitira que la firma tome los correctivos
necesarios. A su vez, para el caso de los usuarios este estudio es importante pues
documentard los aspectos que consideran relevantes a la hora de demandar los
servicios de Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S., los cuales deberan
ser tenidos en cuenta por las empresas, lo que a su vez redundaria en una mayor

competitividad.

La factibilidad radica en que se dispone de los recursos econdémicos para el
desarrollo de las diferentes actividades relacionadas con su desarrollo y
terminacién, asi mismo se cuenta con el recurso humano suficiente y necesario,
con conocimientos y habilidades para adelantar el proyecto, aqui se incluyen la
autora, el asesor y demas docentes investigadores del Programa de

® JARAMILLO, Juan, JASSIR, Erick y PATERNINA, Angélica. Calidad de servicio al cliente en
empresas comerciales. En: Revista Virtual Impsicon. Enero, 2007. [Consultado 1 abril de 2014]

Disponible en URL: http://www.inpsicon.com/estudios_realizados/espanol/Paternina_Esp.pdf.
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Administracion de Empresas, que mediante sus aportes puedan enriquecer el
trabajo.

Por otro lado, y en términos generales, el presente trabajo no cuenta con
antecedentes a nivel local ni nacional, por tanto es una contribucién novedosa en
la comprension de los determinantes de la satisfaccion en el area del manejo
integral de la propiedad horizontal, asi mismo, este estudio se espera que sea un
punto de referencia investigativo para otros estudios, tanto dentro, como fuera de

la Universidad de Cartagena.
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3. OBJETIVOS

3.1 General

Identificar y analizar los determinantes de la satisfaccion de los clientes respecto a

la calidad del servicio de Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S., con el

fin de formular recomendaciones asertivas que permitan mejorar la situacion.

3.2 Especificos

1)

2)

3)

4)

5)

Describir el perfil sociodemogréafico de los clientes de Cartagena Solutions,
con el fin de comprender sus aspectos individuales mas relevantes, que

permitan determinar de qué clientes se trata.

Identificar la percepcion de calidad que tiene los clientes sobre el servicio
de manejo integral de la propiedad horizontal ofrecido por Cartagena

Solutions, para saber si se exceden sus necesidades y expectativas.

Determinar la incidencia que tienen las variables sociodemogréficas y la
percepcion de calidad con el servicio, en la satisfaccion de los clientes de
Cartagena Solutions, para entender de qué forma se da esta influencia, y

poder mas adelante formular las respectivas recomendaciones.

Identificar indicadores de gestion que permitan medir la calidad y la
satisfaccion del cliente con el fin de evaluar el desempefio y cumplimiento

de los objetivos de calidad de Cartagena Solutions, para su mejoramiento.

Formular recomendaciones sobre calidad y satisfaccion con base en los
resultados, con el fin de mejorar en los aspectos deficientes y/o repotenciar

los puntos fuertes encontrados.

17



4. MARCO REFERENCIAL
4.1 Marco teérico

4.1.1 La percepcion humana

Se entiende por percepcién aquel proceso a través del cual un sujeto recibe,
selecciona, organiza e interpreta un conjunto de informacién para crearse una
imagen relevante del mundo'®. De manera anéloga, se ha llegado a plantear que
la percepcion consiste en recibir, organizar y dar significado a la informacion o los
estimulos detectados por los sentidos; asi, los individuos describen, seleccionan,
organizan e interpretan los estimulos del entorno en funciéon de sus experiencias y
la forma en la que observan la realidad. En general, puede afirmarse que la
percepcion guarda relacion estricta con la forma a través de la cual los seres
humanos interpretan su entorno por medio de una interaccion, asi como la forma
con la que se manifiestan ante dicha situacion. Esto es importante para las
empresas, debido a que la fidelidad de un cliente se explica de forma directa, por

la percepcion que tenga del producto o del servicio que adquiere™?.

Por otro lado, se ha llegado a clasificar a la percepcién en dos grandes formas, la
primera es segun estimulos primarios (intrinsecos) que corresponden a los
componentes fisicos que hacen el producto, tales como el empaque, el contenido,

las propiedades o caracteristicas; y la segunda, de acuerdo a los estimulos

' MAYO, E. y JARVIS, L. The Psychology of Leisure Travel. Boston: CBI Publishing Co, 1981. p
250.

1 STANTON, William, ETZEL, Michael y WALKER, Bruce. Fundamentos de marketing. 10 ed.
México: McGraw Hill, 1998. p 412-413.

2 HURTADO, Jorge Arturo y SANCHEZ, Christian. Fidelidad de los consumidores. Caso del

simulador de negocios. Cholula, México: Universidad de las Américas Puebla, 2006. p 12.
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secundarios (extrinsecos) que no son reconocibles por su presencia fisica, sino
que estan disefiados para influir en el comportamiento del consumidor, debido a
gue representan al producto o servicio por medio de palabras, imagenes, simbolos

entre otros estimulos®®.

Entre tanto, se puede decir que, dentro de los elementos de la percepciéon se
encuentran denominados conjuntos perceptivos, entendidos como aquella
situacion en la cual los individuos tienden a observar lo que esperan percibir**. Se
considera que para una recepcion efectiva se debe tener presente el medio o
canal de transmision, pues los individuos tienden a agruparse en conjuntos

heterogéneos™.
También los elementos de la percepcién se han clasificado como:

e Sensacion. Corresponde a una respuesta que se obtiene por medio de los
organos sensoriales frente a determinados estimulos y la respuesta que se
presenta ante ellos. Para un consumidor, los estimulos de los productos y
servicios estarian relacionados con la marca, el empaque contenedor, el

precio y la publicidad.

e Umbral absoluto. Se refiere al nivel minimo que un sujeto posee al
experimentar una sensacion. Este umbral depende de la sensibilidad de los
sentidos de la persona, debido a que estos pueden dificultar la fuerza con la

gue se percibe un estimulo.

¥ ASSAEL, Henry. Comportamiento del consumidor. 6 ed. México D.C.: Thomson, 1998. p 325.

“ DAVIS, Keith y NEWSTROM, John. Comportamiento humano en el trabajo. México D.C.:
McGraw Hill, 1997. p 145.

* HURTADO y SANCHEZ, Op. Cit. p 12.
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e Umbral diferencial. Cuando se tienen dos estimulos, el umbral diferencial

consiste en la diferencia detectada entre tales estimulos.

e Percepcion subliminal. Se efectda en el momento en el que un individuo no
se encuentra en un estado de conciencia, de esta forma no se percata del

estimulo?®.

Lo anterior se encuentra condicionado a una serie de factores que inciden en la
interpretacion de cada individuo, donde cada uno percibe las cosas de manera
distinta, que dependen de la personalidad, elementos demograficos, sociales,
econoémicos, culturales, y en general por las experiencias y los acontecimientos

del mundo exterior’.

Entre tanto, las personas pueden variar las percepciones aunque procedan de un

mismo estimulo, esto se explica por el siguiente conjunto de variable®®:

e Atencién selectiva. Proceso en el que se pretende atraer la atencion del
cliente, pretendiendo que el consumidor capte la mayor parte de la
informacion que se le presenta, debido a que Unicamente las personas

interesadas entenderan el mensaje al que son expuestos.

e Distorsion selectiva. Se define como la manera mediante la cual los sujetos

interpretan la informacién recibida.

® SCHIFFMAN, Leon y KANUK, Leslie. Consumer behavior. 7 ed. Washington: Prentice Hall, 2000,
citado por HURTADO, Jorge Arturo y SANCHEZ, Christian. Fidelidad de los consumidores. Caso

del simulador de negocios. Cholula, México: Universidad de las Américas Puebla, 2006. p 141.
' HURTADO y SANCHEZ, Op. Cit. p 12.

'® KOTLER, Phillip y ARMSTRONG, Gary. Fundamentos de Mercadotecnia. 4 ed. México D. F.:
Pearson, 1997. p 545.
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e Retencion selectiva. Es el lapso de tiempo en el que la informacion

permanece en la mente, toda vez que se tiene la capacidad para recordarla.
4.1.1.1 El consumidor y la percepcion

El posicionamiento de un producto o servicio es uno de los factores de compra
mas importante para el consumidor, asi la imagen de un producto o servicio es
incluso més relevante que el bien en si, de tal forma que cuando se posiciona, se
puede modificar el comportamiento del cliente, debido a que la idea que posea de

este, seré lo que determine si esta dispuesto a pagar el precio®®.

Ahora, el posicionamiento de un servicio, como los que se estudian en la presente
investigacion, resulta incluso més dificil que el de un producto, porque un servicio
es un bien intangible, que debe ser diferenciado; a la hora de proporcionar un
servicio, el disefio del ambiente es fundamental a la hora de disefar la estrategia

de posicionamiento.
4.1.2 La calidad

La calidad se concibe en la actualidad como algo que va mas alla de un atributo
de un producto o servicio; antes bien, corresponde al objetivo fundamental de una
empresa; pero si bien con la vision tradicional se trataba de conseguir a través de
una funcion de inspeccion en el area de produccién, en el enfoque moderno la
perspectiva se amplia, considerando que va a ser toda la empresa la que va a
permitir alcanzar esta meta, fundamentalmente a través de la prevencion. Con
estos planteamientos, es posible mejorar la calidad un producto o servicio si
mejora la calidad global de la empresa, es decir, si ésta se convierte en una

9 SCHIFFMAN y KANUK, Op. Cit. p 141.
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organizacion de calidad, es decir, que sus procesos se han orientado en conseguir

y priorizar este atributo®.

El término calidad se relaciona muchas veces con un producto o servicio
extraordinario o excepcional, sin embargo, el concepto que se desea adoptar en el
presente estudio no se vinculara con lo “magnifico”, “sensacional” o a las altas
prestaciones de un producto o servicio; se refiere, en cambio, al disefio,

fabricacion y venta de bienes que satisfaga al cliente que les dé uso.

Dentro de las teorias relacionadas con el ambito de estudio se encuentran
abundantes definiciones relativas al concepto de calidad. Sin embargo, se

consideraran dos de las mas relevantes y pertinentes.
4.1.2.1 Definicién 1: La conformidad con las especificaciones

Esta fue una de las primeras definiciones aceptadas universalmente en el contexto
académico, sin embargo, aunque puede ser ilustrativa y diciente, resulta
incompleta, en razén de que los requisitos de los productos o servicios deben
ajustarse a lo que desean los clientes y no a lo que cree la empresa, asi como
porque los clientes pueden no conocer exactamente como el producto o servicio
se ajusta a las especificaciones internas, y también porque el factor humano, que
no esta contemplado en esta definiciébn, es una parte esencial en la calidad, no

sélo en las empresas de servicios, sino también en las industriales?.

® TARI, Juan. Calidad total: fuente de ventaja competitiva. Murcia: Universidad de Alicante, 2000.
p 75-78.

! Ibid. p 75-78.
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4.1.2.2 Definicion 2: Calidad como satisfaccion del cliente o lo adecuado para su

uso

La segunda definicion, aunque se basa en la antes mencionada, intenta superar
sus limitaciones considerando a la calidad como la satisfaccion de las necesidades
y expectativas del cliente

Es cierto que esta definicién por si sola es amplia y subjetiva, por lo que también
se pueden encontrar inconvenientes. En este sentido, puede resultar dificil
descubrir las necesidades y expectativas de los clientes, pues éstos quizas no
conozcan inicialmente cuales son, y solo identificarlas una vez utilizado el
producto o servicio. A pesar de esta dificultad, se tiene que esta definicidbn es mas
ajustada que la primera, dado que ésta se encuentra orientada al producto y
puede, por tanto, no satisfacer las necesidades reales del cliente, mientras la
segunda permite que las caracteristicas del producto o servicio sean especificadas
conforme a los requisitos que demanda el cliente, y por tanto satisfacer sus
necesidades, permitiendo a la empresa ademas, enfrentarse rdpidamente a los
cambios que se puedan haber en ellas, ya que pasado un tiempo las
caracteristicas que demanda el cliente seran otras, y habra que conocerlas para
lograr ajustarse a las mismas; de esta manera, esta segunda definicién incluye la

primera®,

En resumen, la calidad del producto o servicio corresponde al conjunto de
caracteristicas del mismo que satisfacen al cliente que lo usa. En este sentido,
calidad significa producir bienes y/o servicios segun especificaciones que
satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes; por tanto, las

necesidades del mismo llegan a ser un insumo clave en la mejora de la calidad?®.

*2 |bid. p 75-78.

% |bid. p 75-78.
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4.1.2.3 Calidad de servicio bajo la perspectiva del consumidor

Las investigaciones y los trabajos teoOricos muestran que la produccion, el
consumo Y la evaluacién son tres elementos fundamentales que diferencian a los

servicios de los productos®,

A diferencia de los productos, los servicios son por definicion, intangibles, y se
traducen en actuaciones y experiencias, asi que, las especificaciones precisas
para su produccion son complicadas de establecer. Por otro lado, los servicios son
heterogéneos, su actuacién varia de productor a productor, de consumidor a
consumidor y de dia a dia en su proceso de producciéon. La calidad de las
interacciones de los agentes de servicio con sus clientes no puede estandarizarse
para asegurar uniformidad del modo como la calidad de los productos puede

hacerlo?.

También cabe mencionar que, generalmente, la produccion y el consumo de los
servicios son inseparables, asi bien, la calidad de los servicios generalmente
ocurre en el momento que se ofrece el servicio, usualmente cuando se da la
interaccién entre el cliente y el proveedor, contrario a como sucede con los

productos, los cuales, luego de elaborados, son distribuidos al consumidor?®.

* PARASURAMAN, A., BERRY, Leonard y ZEITHAML, Valarie. Understanding Customer

Expectations of Service. Sloan Management Review. No.32, Vol. 3, 1991. P 39-48, citado por
REQUENA, Maria y SERRANO, Gabriela. Calidad de servicio desde la perspectiva de clientes,
usuarios y auto-percepcién de empresas de captacion de talento. Caracas: Universidad Catdlica
Andrés Bello, 2007. p 175.

** REQUENA, Maria y SERRANO, Gabriela. Calidad de servicio desde la perspectiva de clientes,
usuarios y auto-percepcion de empresas de captacion de talento. Caracas: Universidad Catdlica
Andrés Bello, 2007. p 74.

%% |bid. p 74.
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4.1.2.4 Elementos explicativos de la calidad de los servicios

Los factores mas importantes que determinan o explican la calidad en los servicios

gue una organizacion provee son los siguientes:

» Accesibilidad: en cuanto el servicio es facil de obtener, en lugares
accesibles, y en el momento adecuado. Es importante tener en cuenta en
un momento determinado, que los canales de apoyo (fuerza de ventas,
mercaderistas, punto de venta, etc.) seleccionados estén al alcance de los
consumidores y haya una capacidad de respuesta oportuna y eficiente.

= Comunicacién: El servicio y las condiciones comerciales son descritos de
manera precisa y en términos faciles de comprender por el consumidor.
Especificamente se refiere a informar detalles en cuanto a las emisiones de
facturas y/o remisiones, entrega de mercancia, periodos y/o fechas de
pagos, etc. que soportarian la compra.

= Capacidad del personal: El personal posee las habilidades y conocimientos
necesarios de los servicios y productos que ofrece la compafiia para servir
adecuadamente a los clientes.

» Cortesia y la amabilidad: El personal es cortés, amable, respetuoso y
atento.

» Credibilidad: La empresa y sus empleados son confiables y quieren ayudar
realmente a los clientes.

= Respeto de normas y plazos: La prestacion del servicio se hace de manera

uniforme y precisa.
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» Capacidad de reaccién: El personal reacciona rapidamente con imaginacion
a los pedidos de los clientes y cumple con las fechas de entrega

acordadas?’.
4.1.3 Relacion entre calidad y satisfaccion

A lo largo del tiempo se ha considerado que la calidad percibida y la satisfaccion
del consumidor corresponden a proceso de evaluacion en el que el cliente
compara la experiencia del servicio con determinadas expectativas previas, es
decir, ambas tienen en comun el hecho de que se consideran centrales desde el
punto de vista de los clientes, al valorar los servicios que presta una organizacion.
Sin embargo, afios atrads se llegaron a confundir estos conceptos, e incluso, a
considerarlos iguales, pero en la actualidad, la mayoria de los autores indican que
la calidad de servicio y la satisfacciébn son aspectos distintos. A continuacion se
abordan algunos aspectos comparativos, con el propdsito de generar cierto nivel

de claridad tedérico-conceptual, que permita avanzar el desarrollo del proyecto.
4.1.3.1 Comparacion #1

La satisfaccion contiene componentes tanto afectivos como cognitivos y
representa una evaluacion del consumidor respecto a una transaccion especifica y
a una experiencia de consumo. Lo que pronto se vuelve una actitud global hacia el
servicio. La calidad de servicio percibida representa un juicio mas global y
duradero, a través de multiples encuentros de servicio y es similar a una actitud
general hacia la empresa. Es decir, la calidad de servicio se vincula a largo plazo,
mientras que la satisfaccién se asocia a un juicio transitorio, susceptible de ser

cambiada en cada transaccion.

2 JARAMILLO, Juan, JASSIR, Erick y PATERNINA, Angélica. Calidad de servicio al cliente en
empresas comerciales. Revista Virtual Impsicon. Enero, 2007. [Consultado 24 de mayo de 2014]

Disponible en URL: http://www.inpsicon.com/estudios_realizados/espanol/Paternina_Esp.pdf.
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4.1.3.2 Comparacion #2

Las atribuciones del consumidor y sus percepciones de equidad son también
antecedentes de la satisfaccion, junto con la frecuencia de uso, la situacion, el
afecto o el control percibido, cosa que no sucede con la calidad, de la que se cree
qgue posee menos antecedentes.

4.1.3.3 Comparacion #3

Se considera que la satisfaccion se encuentra fundamentada en las experiencias
previas con el servicio, en cambio, la calidad del servicio percibida no se basa
necesariamente en tal experiencia. Por ello, la investigacion sobre satisfaccion se
ha centrado en evaluaciones posteriores al acto de consumo, en contraste, la
calidad del servicio se ha enfocado a la atencion en evaluaciones previas a la

decision de compra o disfrute del producto o servicio.
4.1.3.4 Comparacion #4

La literatura reconoce que ambos constructos son el resultado de la comparacion
entre el desempefio del servicio y algin estandar. La diferencia entre ambos es
que utilizan distintos estandares de comparacion. Para el caso de la satisfaccion
se utilizan normalmente expectativas predictivas hechas por el consumidor sobre
lo que le gustaria que sucediera durante una transaccion inminente. Por otro lado,
en lo que concierne a la calidad de servicio, se toma normalmente como estandar

de comparacion el nivel de servicio deseado.
4.1.4 Hacia una medicion de la percepcion de la calidad y la satisfaccién

En el presente estudio la medicion de la calidad del servicio que ofrece la empresa
Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S. se llevara a cabo empleando un
modelo tipo SERVQUAL, que corresponde a una de las técnicas mas utilizadas, y
fue disefiada y propuesta por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988.
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En este modelo se identifican cinco dimensiones basicas que caracterizan a un

servicio, que son presentadas en un formulario de 22 preguntas. Con los datos

obtenidos se pueden identificar y cuantificar las 5 brechas® mas importantes que

determinan el grado de satisfaccion en los clientes, y por lo tanto, la calidad de un

servicio.

Estas dimensiones son las que se mencionan a continuaciéon®:

Elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas y apariencia
del proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros
elementos con los que el cliente estd en contacto al contratar el servicio.
Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el
servicio prometido de forma adecuada y constante.

Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los clientes
y proveerlos de un servicio rapido.

Seguridad o garantia: son los conocimientos y la atencién mostrados por
los empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la
habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos
servicios, la seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta
protegido en sus actividades y/o en las transacciones que realiza mediante
el servicio.

Empatia: es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a

sus clientes.

*8 En este modelo se entienden las brechas como aquella diferencia entre lo que espera un cliente

y lo que efectivamente recibe.

29 GABRIEL, Adi. Medicién de la calidad de los servicios. Buenos Aires: Universidad del Cema,
2003. p 8.
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El analisis de la percepcién de la calidad se basa en el estudio de una serie de
brechas que se pueden calcular a partir de la aplicacion de la encuesta, con
relacion a diferentes aspectos relacionados con la manera en que se ofrece un

servicio; son cinco brechas, y se muestran a continuacion®:

e Brecha 1: evalia las diferencias entre las expectativas del cliente y la
percepcion que tiene el personal. La importancia de esta brecha, radica en
que generalmente los gerentes consideran el grado de satisfaccion o
insatisfaccion de sus clientes en base a las quejas que reciben.

e Brecha 2: se refiere a lo que ocurre entre la percepcion que el gerente tiene
de las expectativas del cliente, las normas y los procedimientos de la
empresa. Con esta brecha se analiza el hecho de que en muchos casos
las normas no son claras para el personal, lo cual crea cierta
incongruencia con los objetivos del servicio.

e Brecha 3: sucede entre lo especificado en las normas del servicio y el
servicio prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de
orientacion de las normas hacia las necesidades del cliente, lo cual se ve
reflejado directamente en un servicio pobre y de mala calidad.

e Brecha 4: ocurre cuando al cliente se le promete un servicio y se le entrega
algo totalmente distinto. Esto sucede principalmente como resultado de una
mala promocién y publicidad, en la que el mensaje que se transmite al
consumidor no es el correcto.

e Brecha 5: esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se
generan los clientes antes de recibir el servicio, y la percepcién que

obtienen del mismo una vez recibido.

En el presente trabajo Unicamente se considerara la brecha 5, interrogando al

cliente respecto a la calidad que esperaba, y la que efectivamente recibi6 a través

% Ibid. p 7.
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del servicio que proporciond Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S., por
tanto ser4 un modelo adaptado. Bajo este orden de ideas, la diferencia resultante
si es positiva significa que lo recibido supero las expectativas, mientras que si es

negativa se interpreta como que lo recibido fue inferior a lo esperado.
4.2 Estado del arte

En la presente seccion del documento contiene algunas investigaciones que se
relacionan con la tematica de interés, las cuales servirdn de referentes tedricos,
empiricos y metodoldgicos a lo largo del desarrollo de la investigacion que se

pretende desarrollar.

Se parte de las contribuciones existentes a nivel internacional, como aquella de
Beatriz Moliner*!, en donde se aborda formacién de la insatisfaccion en los
clientes, ademas, intenta determinar la manera en que se produce el
comportamiento de queja. Esta preocupacion surge en la medida en que en los
trabajos sobre el comportamiento del consumidor se ha prestado intensa atencién
al estudio de la conceptualizacion, antecedentes y consecuencias de la
satisfaccion “como un fenémeno posterior a una experiencia de compra y/o
consumo. Sin embargo, se aprecia una menor preocupacion por el andlisis de los
procesos y variables que acompafian a la insatisfaccion, ya que el cuerpo teorico
suele utilizar los mismos planteamientos que los aplicados en el area de la

satisfaccion™?,

¥ MOLINER, Beatriz. La formacion de la satisfaccion/insatisfaccion del consumidor y del

comportamiento de queja: aplicacion al ambito de los restaurantes. Valencia, Espafia: Universitat
de Valencia, 2004. [Consultado 24 de mayo de 2014] Disponible en URL:
http://www.tdx.cat/bitstream/handle/108 03/9662/moliner.pdf?sequence=1.

% Ibid. p 7.
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En esta indagacion se identificaron diversos enfoques explicativos de la
insatisfaccion de los clientes, asi como sus respuestas posteriores, a partir de
diferentes variables que intervienen en mayor o menor medida en los procesos de
formacion de expectativas. Por otro lado, el estudio se enfocé al ambito de los
restaurantes espafioles, para los que se proporcion6 una visién practica sobre la
manera en la que actia un conjunto de determinantes a la hora de explicar la

insatisfaccion del individuo y sus comportamientos de queja posteriores.

Gil, Sanchez, Berenguer y Gonzalez*® identificaron y midieron los elementos que
contribuyen a explicar el valor del servicio y la manera en que este impacta en la
satisfaccion del cliente. La motivacion de los autores se encontré en el hecho de
qgue en la literatura relacionada con el tema, se ha argumentado que el proceso a
través del cual se presta el servicio puede ser el antecedente méas importante
dentro de la evaluacién que hace el cliente referida al resultado y que en este
juicio evaluativo, el valor del servicio adquiere un papel esencial, mas alla que la
calidad en si. Aqui se concluyé que el analisis de fiabilidad y validez llevado a
cabo sobre las escalas empleadas es satisfactorio, de esta forma el encuentro con
el servicio afecta directa y significativamente al valor del servicio, siendo éste el

antecedente Ultimo de la satisfaccion.

Otro estudio interesante fue el de Roest y Pieters®®, quienes relacionaron diversos
elementos cognitivos y afectivos, propios del cliente principalmente a través de

¥ GIL, Irene, SANCHEZ, Manuel, BERENGUER, Gloria y GONZALEZ, Martina. Encuentro de
servicio, valor percibido y satisfaccién del cliente en la relacién entre empresas. Cuadernos de
Estudios Empresariales. No. 15, 2005. P 47-72. [Consultado 27 junio 2012] Disponible en URL:
http://dialnet.unirioja.es/servle t/articulo?codigo=1424903&orden=1&info=link.

% ROEST, Henk y PIETERS, Rik. The nomological net of perceived service quality. International
Journal of Service Industry Management. Vol. 8 No. 4, 1997. P 336-351. [Consultado 27 junio 2012]
Disponible en URL: http://arno.uvt.nl/show.cgi?fid=74004.
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transacciones, ademds incorporaron una evaluacion de beneficios y sacrificios,
con el fin de contribuir al entendimiento de la satisfaccion del cliente. En particular,
el componente cognitivo consistio en aquella evaluacion del usuario acerca del
desempeiio percibido, en términos de la adecuacion en comparacion con algun
tipo de expectativa estandar. De la otra orilla se encuentra el componente
emocional, el cual fue abordado por medio de diversas emociones (felicidad,
sorpresa y decepcion). En este orden de ideas, y tal como se ha insistido hasta
este punto, es inapropiado asumir que los clientes experimentan las mismas
emociones y cognicién, aunque ellos proporcionen el mismo puntaje para su nivel
de satisfaccion global®®.

Otro estudio relativo a la satisfaccion laboral fue el de Sanchez, Artacho, Fuentes
y Loépez®, autores que proporcionaron luces respecto al efecto de algunas
variables, referentes al trabajador y al puesto de trabajo, que pueden influir sobre
su nivel de satisfaccion. En este esfuerzo investigativo se establecio que existe un
mayor grado de satisfaccion para las mujeres, los puestos directivos y la

dedicacién a tiempo completo.

Apaolaza y Hartmann®' analizaron el caso del sector empresarial de la energia

doméstica para el cual propusieron un modelo conceptual que sirvié para clarificar

% STAUSS, Bernd y NEUHAUS Patricia. The qualitative satisfaction model. International. Journal of
Service Industry Management. Vol. 8 No. 2, 1997. P 201-214.

% SANCHEZ, Sandra, ARTACHO, Carlos, FUENTES, Fernando y LOPEZ, Tomas. Analisis de los
Determinantes Estructurales de la Satisfaccién Laboral. Aplicacion en el Sector Educativo. Estudios
de Economia Aplicada. Vol. 25, 2007. P 867-900. p 46.

" APAOLAZA, Vanessa y HARTMANN, Patrick. Influencia de la imagen de marca, la satisfaccion y
los costes de cambio en la lealtad del cliente de energia doméstica. Revista Europea de Direccion
y Economia de la Empresa. Vol. 18, No.1, 2009. P 11-30. [Consultado 4 enero 2013] Disponible en
URL: http://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/2878023.pdf.
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el impacto de las variables imagen de marca, satisfaccion del cliente y costos de
cambio, sobre la lealtad del cliente de energia doméstica. Se concluyo que la
imagen de la marca puede ser desagregada en 5 componentes esenciales: i) la
percepcion de la calidad técnica del servicio, ii) la calidad funcional percibida (la
dimension mas constituyente del constructo imagen), iii) la percepcion de los
servicios de valor anadido, iv) el compromiso social y medioambiental de la
compafia energética, y v) las asociaciones de la marca energética con los
atributos corporativos de innovacion y dinamica. De igual forma, los investigadores
encontraron que la relacion “entre la imagen de marca y la satisfaccion presenta
unos coeficientes de regresion positivos y estadisticamente significativos [...]. Asi
se pone de manifiesto que, también para el caso del mercado energético, la
imagen de marca puede ser considerada un antecedente de la satisfaccién del

cliente”®,

4.3 Marco conceptual

Calidad. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten

juzgar su valor®.

Clientes. Conjunto de personas o entidades que habitualmente compran un

determinado producto o utilizan un servicio®.

% |bid., P 22.

% RAE. Definicion de calidad. [Consultado 24 de mayo de 2014] Disponible en URL:

www.rae.es/calidad.

“° PLASENCIA. Glosario de términos del area de marketing. Definicion de cliente [Consultado 24
de mayo de 2014] Disponible en URL: http://www.plasencia.es/web/images/stories/Empleo-

Empresa/Empresa/Glosario_Marketing.pdf.
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Empresa. Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles

o de prestacién de servicios con fines lucrativos*.

Mercado: corresponde a un conjunto de transacciones o acuerdos de negocios

entre compradores (demanda) y vendedores (oferta).

Servicio. Conjunto de actividades, actos o hechos aislados o secuencia de actos
trabados, de duracion y localizacion definida, realizados gracias a medios
humanos, materiales, puestos a disposicion de un cliente individual o colectivo,
segun procesos, procedimientos y comportamientos que tienen un valor
econémico y por tanto, traen beneficios o satisfacciones como factor de

diferenciacion®?.

Usuario. Sujeto que disfruta finalmente de un producto o servicio®.

1 RAE. Definicién de empresa. [Consultado 24 de mayo de 2014] Disponible en URL:

www.rae.es/empresa.

2 ALBRETCH, Karl. Todo el poder del cliente. Editorial Paidos. Madrid, 1994, citado por VARGAS,
Martha y ALDANA, Luz Angela. Calidad y servicio. Conceptos y herramientas. Universidad de la
Sabana. Bogoté, 2007. p 365.

3 ELPRISMA.com. Definicién de Marketing. [Consultado 24 de mayo de 2014] Disponible en URL:

http://www.elprisma.com/apuntes/mercadeo_y_publicidad/definicionmarketing/.
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1 Tipo de estudio

El estudio sera de caracter descriptivo, de corte transversal y correlacional.

e Estudio descriptivo porque se enunciaran las caracteristicas de fenomenos,
situaciones, contextos y eventos, es decir, se detallard coémo son y como se
manifiestan, buscando especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendbmeno que se someta a un analisis, especificamente en lo que se refiere a
los clientes, su satisfaccion y su percepcion de la calidad con relacién a los

servicios que recibe de Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S.*,

e De corte transversal en tanto que la informacion se obtendra solo para un

momento en el tiempo, y no para un intervalo™.

e Correlacional debido a que es un estudios en el que se usaran medidas que
representardn las caracteristicas de un subconjunto de la poblacion para

describir una situacién en relacién a algun factor o variable de interés?.

*“ TAMAYO, Mario. Serie aprender a investigar: el proyecto de investigacion. Bogota D.C.: ICFES,
1999. p 28.

> Ibid. p 28.

“® GARCIA, Julia. Estudios descriptivos. En: Nure Investigacion. 2007, no. 7. p 1-3.
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5.2 Delimitacién

5.2.1 Espacial

El estudio es representativo para la ciudad de Cartagena, en particular para la
empresa Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S., con sede principal en
El Centro. Los clientes que se entrevistaran residen en diversos edificios

administrados por la empresa en Castillogrande.

5.2.2 Temporal

El estudio se desarrollara durante el segundo semestre de 2014.

5.2.3 Poblacion objetivo

Individuos clientes de la empresa, los cuales ascienden a 150.

5.3 Calculo del tamafio de la muestra

Para llevar a cabo el calculo de la muestra se utilizé la formula siguiente:

— Npq
i2(N—-1)+Z2pq

En la cual N es el tamafio de la poblacion, que para este caso es de 150 clientes,
Z es el valor por debajo de la curva normal asociado a un determinado nivel de
confianza, que para la presente investigacion se definié en 95%, por ello Z sera de
1,96. Los valores de p y g son probabilidades de escogencia, que se toman cada
uno del 50% para obtener la muestra mas grande estadisticamente permisible. El
término i es el error que se prevé cometer en el calculo de cualquier parametro
con base en la informacion muestra, para este caso sera de 10%. Finalmente, n es

el tamafo de la muestra, que se calculo asi:
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150 * 0,5 % 0,5

59 = 1,962
0,12(150 — 1) + 1,962 * 0,5 % 0,5

De esta forma la muestra estimada para la investigacién fue de 59 clientes de la

empresa.

5.4 Fuentes informacion

5.4.1 Fuente primaria

La principal fuente de informacién para esta investigacion sera aquella procedente

de las encuestas que se aplicaran a la poblacion obijetivo.

5.4.2 Fuente secundaria

De igual forma seran utiles libros, articulos de revistas cientificas, informes, entre

otros, encontrados en archivos virtuales y en bibliotecas fisicas.

5.5 Disefo de la encuesta

Para la presente investigacion se empleara un formulario de tipo estructurado con
preguntas cerradas, que sera diligenciado por el cliente. Este se encuentra
compuesto por cinco dimensiones explicativas de la calidad del servicio,
propuestas y validadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry*’ y adaptadas por

Lobos y Sepulveda®.

“" PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. y BERY, L. A conceptual model of quality and its

implications for future research. En: Journal of Marketing. 1985, vol. 49, no. 4. p 41-50.

8 LOBOS, Claudia y SEPULVEDA, Muricio. Construccion de una medicion de Calidad del Servicio
de la telefonia mavil en Chile. Santiago de Chile: Universidad de Chile, 2009. p 218.
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En este modelo se identifican cinco dimensiones basicas que caracterizan a un
servicio, que son presentadas en un formulario de 22 preguntas. Con los datos
obtenidos se pueden determinar el grado de satisfaccion en los clientes, y por lo

tanto, la calidad de un servicio.
Estas dimensiones son las que se mencionan a continuacion®:

Preguntas en el
cuestionario

Dimension Definicion y finalidad

Representan las caracteristicas fisicas y
apariencia del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros 7,8,9, 10
elementos con los que el cliente esta en
contacto al contratar el servicio

Elementos
tangibles

Implica la habilidad que tiene la organizacion
Fiabilidad  para ejecutar el servicio prometido de forma 11,12,13,14,15
adecuada y constante

Capacidad
de
respuesta

Rgpresenta la disposicion de ay.uplar,a !os 16, 17, 18, 19
clientes y proveerlos de un servicio rapido

Son los conocimientos y la atencién
mostrados por los empleados respecto al
servicio que estan brindando, ademéas de la
habilidad de los mismos para inspirar
confianza y credibilidad. En ciertos servicios, 20, 21, 22, 23
la seguridad representa el sentimiento de
gue el cliente esta protegido en sus
actividades y/o en las transacciones que
realiza mediante el servicio

Seguridad
0 garantia

Es el grado de atencion personalizada que 24. 25. 26, 27. 28

Empatia ;
ofrecen las empresas a sus clientes

49 GABRIEL, Adi. Medicién de la calidad de los servicios. Buenos Aires: Universidad del Cema,

2003. p 38.
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SATISFACCION DEL CLIENTE RESPECTO A LA CALIDAD DEL SERVICIO DE CARTAGENA SOLUTIONS
PROPIEDAD HORIZONTAL S.A.S.

La informacion que suministre sera confidencial y se utilizara solamente con fines académicos y de manera anénima
Responda diligenciando el formulario con texto o con una X segun corresponda.

1.Edad:
2.Género: Masculino_ Femenino_
3.Barrio de residencia: 5. Estrato:
4 Nivel de ingresos:
Menos de $500.000_ $500.000 - $1.000.000__ $1.000.001-$1.500.000__  $1.500.001 - $2.000.000__
§2.000.001-$2.500.000__  $2.500.001-$3.000.000__  $3.000.001-$3.500.000__ Masde $3.500.00__
5.Nivel educativo:
Ninguno:_ Primaria___ Secundaria___ Universitaria___ Técnica o tecnolégica_  Posgrado_
6.¢Con qué frecuencia solicita los servicios o entra en contacto directo con Cartagena Solutions?:
Muy frecuentemente_ Regularmente_ Pocas veces___
Segun el servicio que esperaba recibir antes de contar con los servicios de la empresa Califique lo
y lo que ha recibido luego de su experiencia con Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S. Califique lo que ha

califique los siguientes items del 1 al 10, en donde:

1: Es completamente en DESACUERDO <« - 10: Es completamente DE ACUERDO ! !

Cartagena Solutions tiene equipos y elementos de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de las oficinas son visualments atractivas

9. Los empleados tienen apariencia pulcra

10. Los elementos materiales y decorativos son visualmente atractivos

11. Cuando en Cartagena Solutions le prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen

12. Cuando un cliente tiene un problema, el personal de Cartagena Solutions muestra un sincero interés
en solucionarlo

13. Cartagena Solutions realiza bien el servicio la primera vez

14. Cartagena Solutions concluye el servicio en el tiempo prometido

15. Cartagena Solutions insiste en mantener registros exentos de errores

16. Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacién de algin servicio

17. Los empleados de Cartagena Solutions ofrecen un servicio rapido a sus clientes

18. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes

19. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus clientes

20. El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes

21. Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con Cartagena Solutions

22. Los empleados son siempre amables con los clientes

23. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes

24. Cartagena Solutions da a sus clientes una atencién individualizada

25. Cartagena Solutions tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes

26. Cartagena Solutions tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus clientes

27. Cartagena Solutions se preacupa por los mejores intereses de sus clientes

28. Cartagena Solutions comprende las necesidades especificas de sus clientes

que esperaba recibido
(del 1 al 10) (del 1al 10)

. . . ) Antes de recibir los servicios de la
29. En general ;como calificaria la calidad del servicio que le ha ofrecido hasta el empresa >
momento Cartagena Solutions, del 1 al 10?7 i § — I
Recuerde que: 1: Pesimo & - 10: Excelente uego de su experiencia con ia
empresa =
30. ;Se encuentra satisfecho con el servicio que ha recibido de Cartagena Solutions? S No

31. ;Del 1 al 10 que nivel de satisfaccion presenta Ud. con el servicio recibido?
32. ;Estaria dispuesto a recomendar la empresa? Si No

Gracias por su colaboracion
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6. DESCRIPCION DEL PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DE LOS CLIENTES DE
CARTAGENA SOLUTIONS

Con la aplicacién de las encuestas y su consecuente procesamiento/analisis, se
encontraron los resultados que a continuacion se presentan. En este capitulo se
abordaron los aspectos sociodemogréaficos de los clientes pertenecientes a la
empresa bajo consideracion. Inicialmente se debe mencionar que el género de
estos individuos fue predominantemente femenino, con una participacion que
alcanzo el 66,1%, mientras que los masculinos representaron el restante 33,9%,

tal como se aprecia en la Gréfica 1.

Gréfica 1. Género de los clientes de Cartagena Solutions

33,9%

= Femenino

Masculino

A

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacidn de las encuestas,
segundo semestre de 2014, segundo semestre de 2014

En cuanto a la edad de los clientes, en la Grafica 2 se observa que la mas
destacada estuvo comprendida en el rango de los 49 — 59 afos, con 35,6%,
seguida de aquellas personas mayores de 59 afios, con 28,8% de la participacion.

Los restantes, se reparten entre los rangos inferiores a los mencionados.
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Gréfica 2. Edad de los clientes de Cartagena Solutions

40%

35,6%
35%
30% 28,8%
25%
20%
13,6%

15% 0 !

11,9% 10.2%
10%

0%
20-29 30-39 40 - 49 49 - 59 > 59

A

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

La representacion conjunta de las edades de los clientes tomando en cuenta su
género aparece en la Gréfica 3. De esta puede deducirse que entre ambos se
dieron distribuciones de frecuencia similares en cuanto a las mayores
participaciones, que fueron los individuos de 49 — 59 afios (en los femeninos:
35,9% y en los masculinos: 35%) y mayores de 59 afios (en los femeninos: 28,2%
y en los masculinos: 30%). Sin embargo, el segmento izquierdo de ambas
distribuciones fue distinto, observandose entre los clientes masculinos una minoria

conformada por clientes mas jévenes en relacion con las mujeres.

Gréfica 3. Edad segun género de los clientes de Cartagena Solutions

40%

35,9% 35,0%
3% 30,0%
30% 8,2% .
=20-29
25%
1700 20,0% =30 -39
0 Y
20% = 40 - 49
0,
15% 10.39 0.0% = 49 -59
10% 7,7% g
0% 5,0% =59
. n
0%
Femenino Masculino
Y
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Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

Dado que la variable edad es de naturaleza cuantitativa y continua, fue posible
estimarle una serie de parametros estadisticos que permitieron caracterizarla en
mayor detalle y obtener otras inferencias al respecto. La Tabla 1 da a entender
que los clientes del género masculino fueron, en promedio, mas jévenes que los
femeninos en 1,18 afos, dado que sus edades correspondieron de 49,9 afios y
51,08 afos, respectivamente. La desviacion estandar muestra la dispersion
promedio entre los datos de la variable, es decir, su precision; se encontrd que en
ambos géneros fue relativamente similar y razonablemente reducida, alcanzando

los 11,77 afios en el género femenino y los 13,85 afios, en el masculino.

Tabla 1. Estadisticos descriptivos de la edad seglin género de los clientes de
Cartagena Solutions

Media 51,08 49,90 50,68
Mediana 53,00 53,50 53,00
Desviacidon estandar 11,77 13,85 12,40
Minimo 29,00 29,00 29,00
Maximo 68,00 66,00 68,00

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

El estrato socioecondmico de los clientes considerados en el estudio se observan
en la Grafica 4, observandose que solo los estratos mas altos estuvieron
representados. En particular, los clientes del 6 fueron 74,6%, y los del 5, fueron
25,4%.
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Gréfica 4. Estrato de los clientes de Cartagena Solutions

80% 74,6%
70%

60%

50%

40%

30% 25,4%

20%

10%

0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

0%
1 2 3 4 5 6

A

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

Los clientes de la empresa reportaron devengar ingresos altos. En la Grafica 5 se
destacaron aquellos en el rango de méas de $3.500.000, con una participacion del
67,8%. En segundo lugar aparecen los clientes con ingresos entre $3.000.001 -
$3.500.000, con el 28,8%, y por ultimo con un reducido porcentaje, los ubicados
en el rango de $2.500.001 - $3.000.000, con 3,4%.

Grafica 5. Nivel de ingresos de los clientes de Cartagena Solutions

3,4%

28,8%

= $2.500.001 - $3.000.000
= $3.000.001 - $3.500.000
= Mas de $3.500.000

A

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014
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Cuando se representd conjuntamente el ingreso y el género de los clientes, se
observé que las distribuciones de frecuencia fueron muy similares, tal como lo dio
a entender la Gréfica 6. Se aprecia que el 70% de los clientes masculinos devenga
mas de $3.500.000, asi como el 66,7% de los femeninos.

Gréfica 6. Nivel de ingresos segun el género de los clientes de Cartagena Solutions

80%
70,0%

70% 66,7%
60%
50%
= $2.500.001 - $3.000.000

40%

30,8% $3.000.001 - $3.500.000
30% 25,0% = Mas de $3.500.000
20%
10% 2 6% 5,0%

Femenino Masculino

4

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

En términos educativos, el perfil del cliente de Cartagena Solutions se caracteriza
por tener formacién a nivel superior, ya sea universitaria (32,2%) o de posgrado
(32,2%). Algunos otros —en menor proporcidon— correspondieron a técnicos o
tecnologos (15,3%), e incluso a personas con secundaria (20,3%). Estos ultimos,
en las entrevistas realizadas se observd que correspondian sobre todo a personas
mayores, de la tercera edad; dado que tiempo atras no era comun que los
individuos cursaran estudios universitarios, y menos aun de posgrado, cosa que

ha cambiado en el presente.
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Gréfica 7. Nivel educativo de los clientes de Cartagena Solutions

Posgrado 32,2%

Universitaria 32,2%

15,3%

Técnica o tecnoldgica

Secundaria

20,3%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

La Grafica 8 da a entender que el nivel académico entre clientes masculinos y
femeninos fue levemente diferente, en el sentido de que predominaron las mujeres
con formacion posgraduada, quienes se ubicaron en el 33,3%, seguidas de
aguellas con pregrado, con el 30,8%. En cambio, entre los hombres, fueron mas
frecuentes aquellos con formacién universitaria, con una participacion del 35%,

secundados por los clientes posgraduados, con 30%.

Grafica 8. Nivel educativo segun género de los clientes de Cartagena Solutions

40%
35,0%
35% 33,3%
30,8%
30%
25% = Secundaria
20,5% 20,0% o
20% = Universitaria
5,4% 5,0% = Técnica o tecnoldgica
15%
= Posgrado

10%

5%

0%

Femenino Masculino




Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

Se indagdé ademas sobre la frecuencia con la cual los clientes demandan los
servicios de la empresa. La Grafica 9 muestra que predominaron los individuos
que los demandan de manera regular (50,8%), a su vez, se observaron
participaciones muy similares entre aquellos que lo hacen con mucha frecuencia
(25,4%) y pocas veces (23,7%).

Gréfica 9. Frecuencia de solicitud de servicios por parte de los clientes de
Cartagena Solutions

60%

50,8%

50%

40%

30%

25,4%

23, 7%

20%

10%

0%
Pocas veces Regularmente Muy frecuentemente

A

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014
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7. PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE EL SERVICIO OFRECIDO POR
CARTAGENA SOLUTIONS

En esta parte del documento se caracteriza la percepcion de calidad que poseen
los clientes de Cartagena Solutions en relacion con el servicio que reciben de esta
organizacion. Para ello el plan de presentacion del capitulo parte de lo mas
particular a lo general, en el sentido de que se detallan inicialmente las respuestas
del cuestionario, luego las cinco dimensiones de la calidad, mas adelante estas
dimensiones en relacion con las caracteristicas de los clientes, y por dltimo, se

hace un abordaje de la calidad en términos consolidados o generales.

De aqui en adelante, los valores que se presentan corresponden a las
denominadas “brechas” de la calidad, que se entienden como la diferencia entre lo
que un cliente recibe y lo que esperaba (respecto a algun aspecto del servicio),
entonces, cuando el resultado es positivo, significa que lo que recibié superd sus
expectativas, en cambio, cuando el resultado es negativo, se interpreta en el

sentido de que el cliente esperaba mas lo que recibid.

7.1 Calidad segun items del cuestionario

Para llevar a cabo el analisis de los items del cuestionario aplicado a los clientes
se efectud la resta entre la valoracion (en una escala de 1 al 10) en cuanto a lo
gue esperaban los clientes y lo que realmente obtuvieron de cada item. Al
resultado obtenido se le calcul6 el promedio para cada item; esto se represento6 en
la Gréfica 10 de manera ordenada (y su correspondiente equivalencia en la Tabla
2). Puede afirmarse que los clientes de Cartagena Solutions presentan la mejor
percepcion en lo referente al item #6 que dice que “cuando un cliente tiene un
problema, el personal de Cartagena Solutions muestra un sincero interés en
solucionarlo” (4,3051), asi como frente al item #2 “las instalaciones fisicas de las

oficinas son visualmente atractivas” (1,7458) y el item #13 “los empleados nunca
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estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus clientes”
(1,6271); para todos ellos se superaron las expectativas.

En contraste, la peor situacién se dio en cuanto al item #17 “los empleados tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes” (-
1,7966), el item #10 “los empleados comunican a los clientes cudndo concluira la
realizacion de algun servicio” (-1,7966) y el item #18 “Cartagena Solutions da a
sus clientes una atencion individualizada” (-1,0169). En cada uno de ellos los
clientes percibieron que, en términos de calidad, esperaron mas que aquello

efectivamente recibido.

Gréfica 10. Brechas de percepcién de calidad segun items del cuestionario aplicado
a los clientes de Cartagena Solutions

ftem 17 -1,7966

item 10 -1,7966

ftem 18 -1,0169

item 14 -1,0169
item 7 -1,0169

item 15 -0,6441

item 21 -0,6441

item 19 -0,6102

ftem 22 0,0000

ftem 12 0,0000
item 8 0,2712
item 3 0,5085
item 1 0,5424

ftem 20 0,6102

ftem 16 0,6441
item 9 0,6441

ftem 11 1,0847
ftem 5 1,3220
ftem 4 1,3559

item 13 1,6271
ftem 2 1,7458
item 6 4,3051

-5 -3 -1 1 3 5

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

49



a W NPE

© o~N O

11
12
13
14
15
16
17
18
19

20

21

22

Tabla 2. Equivalencia de los items con los aspectos y las dimensiones

Cartagena Solutions tiene equipos y elementos de apariencia moderna
Las instalaciones fisicas de las oficinas son visualmente atractivas

Los empleados tienen apariencia pulcra

Los elementos materiales y decorativos son visualmente atractivos
Cuando en Cartagena Solutions le prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen

Cuando un cliente tiene un problema, el personal de Cartagena
Solutions muestra un sincero interés en solucionarlo

Cartagena Solutions realiza bien el servicio la primera vez

Cartagena Solutions concluye el servicio en el tiempo prometido
Cartagena Solutions insiste en mantener registros exentos de errores
Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion
de algun servicio

Los empleados de Cartagena Solutions ofrecen un servicio rapido a sus
clientes

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes

El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes
Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con Cartagena
Solutions

Los empleados son siempre amables con los clientes

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes

Cartagena Solutions da a sus clientes una atencion individualizada
Cartagena Solutions tiene horarios de trabajo convenientes para todos
sus clientes

Cartagena Solutions tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes

Cartagena Solutions se preocupa por los mejores intereses de sus
clientes

Cartagena Solutions comprende las necesidades especificas de sus
clientes

Elementos tangibles
Elementos tangibles
Elementos tangibles
Elementos tangibles

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad
Fiabilidad
Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
Seguridad o garantia
Seguridad o garantia
Seguridad o garantia
Seguridad o garantia

Empatia

Empatia
Empatia
Empatia

Empatia

Fuente: Disefio de la autora con base en informacién de las encuestas

7.2 Calidad segun dimensiones

El estudio de la calidad percibida considerando las dimensiones del servicio se

efectu6 agregando las respuestas obtenidas de cada item, en las respectivas

dimensiones de las cuales hacen parte. Los promedios obtenidos en cuanto a las

brechas del servicio, se representan de manera ordenada en la Grafica 11.

Los resultados demostraron que los clientes vieron superadas sus expectativas

respecto a la fiabilidad en el servicio y los elementos tangibles de Cartagena

Solutions (1,1051 y 1,0381, respectivamente). Pero se obtuvieron deficiencias en
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términos de la seguridad/garantia y en la empatia que perciben (-0,7034 y -0,332,

respectivamente), pues esperaron mas de lo que recibieron.

Grafica 11. Brechas de percepcién de calidad seguin dimensiones

Seguridad o garantia -0,7034
Empatia -0,3322
Capacidad de respuesta 0,2288
Elementos tangibles 1,0381
Fiabilidad 1,1051

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacién de las encuestas,
segundo semestre de 2014

7.3 Calidad segun dimensiones y caracteristicas de los clientes de Cartagena

Solutions

Luego de obtener los resultados anteriores para cada una de las dimensiones, se
consider6 de sumo interés para este estudio identificar la forma en que tales
dimensiones se correspondian en funcién de las caracteristicas de los clientes,

con el fin de contar con un perfil mas preciso de los mismos.

Al considerar el género, se encontré que los clientes masculinos tienen la mejor
percepcion en cuanto a la fiabilidad (1,1897), en cambio las mujeres percibe de
mejor manera los elementos tangibles (0,9625). Se encontr6 ademas, que ambos
géneros valoraron en peor medida lo relacionado con la seguridad/garantia que
les ofrece Cartagena Solutions (masculinos: -0,7125; femeninos: -0,6987) (Grafica
12).
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Gréfica 12. Brechas de percepcién de calidad segin dimensiones en funcién del
género de los clientes de Cartagena Solutions

-0,2400 W
-0,7125 N
Masculino 0,2375
I 0,9400
0,9625
-0,3795 W
-0,6987 N
Femenino 0,2244
I 11897
1,0769
-4 -2 0 2 4
= Empatia = Seguridad o garantia Capacidad de respuesta
= Fiabilidad Elementos tangibles

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

La Grafica 13 muestra las brechas de la calidad para cada dimension teniendo en
cuenta la edad de los clientes. Se evidenci6 que, independientemente de la edad,
la seguridad/empatia fue lo peor percibido por estos individuos. Sin embargo,
aguellas que mejores valoraciones recibieron correspondieron, entre los mas
viejos (mayores de 59 afios) a la fiabilidad (1,0353), y entre los mas jovenes (20 —

29 afnos) a los elementos tangibles (1,1429).

Cabe mencionar ademas, que para los clientes de 30 — 39 afios se observoé la
mayor distancia entre brechas, dado que su percepcion de los elementos tangibles
fue 44,88% superior a la de fiabilidad, al ser respectivamente 1,7083 y 0,7667 la

valoracién de cada dimension.
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Gréfica 13. Brechas de percepcién de calidad segin dimensiones en funcién de la
edad de los clientes de Cartagena Solutions

-0,4118
> 59 -0,6618 . 02206
B 1,0353
1,0147
-0,3048 W
49 - 59 10,9048 M 02976
I 11143
0,8095
-0,2500 M
-0,2500 =
40 - 49 1 0,1250
1,5500
1,0938
-0,3333 .
30 - 39 10,5417 10,1250
B 07667
1,7083
-0,3143
20 - 29 08571 m 02500
I 10286
1,1429
-4 -2 0 2 4
= Empatia = Seguridad o garantia = Capacidad de respuesta
= Fiabilidad Elementos tangibles

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

En relacion con el estrato socioeconémico de los clientes, se determin6é que la
seguridad/garantia fue valorada como lo més deficiente en cuanto a la calidad que
ofrece la empresa. En el estrato mas alto, que corresponde al 6, la fiabilidad se
destacé (1,1455), mientras que en el 5 fue la percepcion de calidad en cuanto a

los elementos tangibles (1,3667) (Grafica 14).
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Gréfica 14. Brechas de percepcién de calidad segin dimensiones en funcién del
estrato de los clientes de Cartagena Solutions

-0,3318 W
-0,7386 I
Estrato 6 0,2443
I 1,1455
0,9261
-0,3333
-0,6000 N
Estrato 5 0,1833
I 00,9867
1,3667
-4 -2 0 2 4
= Empatia = Seguridad o garantia Capacidad de respuesta
= Fiabilidad Elementos tangibles

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

En la Grafica 15 aparecen ilustradas las distribuciones de frecuencia de las
dimensiones y los niveles de ingresos de los clientes. Entre aquellos con los
ingresos relativamente mas bajos ($2.500.001 - $3.000.000) las puntuaciones
calculadas para todas las dimensiones presentaron signo positivo, es decir, se
superaron las expectativas de calidad, excepto en lo referente a los elementos
tangibles, que fue 0, en otras palabras, aquello que los clientes esperaban

correspondio exactamente a lo que recibieron.

En los restantes rangos de ingresos lo peor valorado —nuevamente— fue la
dimension de seguridad/garantia; mientras que la fiabilidad se destaco6 en los que
devengan mas de $3.500.000 (1,1600), y los elementos tangibles en aquellos con
ingresos de $3.000.001 - $3.500.000 (1,1176).
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Gréfica 15. Brechas de percepcién de calidad segin dimensiones en funcién del
ingreso de los clientes de Cartagena Solutions

-0,3500 =
-0,7125 mm
Mas de $3.500.000 B 0,2313
I 1,1600
1,0250
-0,3294 W
-0,8088
$3.000.001 - $3.500.000 I 0,1765
I 1,0353
1,1176
0,0000
I 0,3750
$2.500.001 - $3.000.000 B 0,6250
I 0,6000
0,6250
-4 -2 0 2 4
= Empatia = Seguridad o garantia = Capacidad de respuesta
= Fiabilidad Elementos tangibles

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacién de las encuestas,
segundo semestre de 2014
El nivel educativo se cotej6 igualmente con los puntajes obtenidos por dimension.
Partiendo de la Gréfica 16 pudo afirmarse que la dimension referente a fiabilidad
fue mejor valorada entre los clientes universitarios (1,2211) y técnicos/tecnologos
(1,2444). De otro lado, se superaron las expectativas de calidad en cuanto a los

elementos tangibles, entre posgraduados (1,2368) y bachilleres (1,0883).

Grafica 16. Brechas de percepcién de calidad segin dimensiones en funcién del
nivel educativo de los clientes de Cartagena Solutions

-0, [
Posgrado i0 1711l

1 0526
368

Técnica o tecnolégica 0,0556
9 IR 12444
1,0000

Universitaria B 0,3816

Secundaria - B 0,2083

-4 -2 0 2 4
= Empatia = Seguridad o garantia = Capacidad de respuesta
= Fiabilidad Elementos tangibles
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Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

Por ultimo, la frecuencia con que los clientes solicitan los servicios de Cartagena
Solutions se muestra conjuntamente con las dimensiones en la Grafica 17, de la
cual se puede decir que los individuos que los solicitan pocas veces tuvieron una
mejor percepcion de los elementos tangibles (1,5536), en comparacion con los
que lo hacen de manera regular o muy frecuente, entre los que prevalecieron
valoraciones favorables hacia la fiabilidad (1,06 y 1,04, respectivamente). En
relacion a la dimensién peor percibida, se encontrd (asi como en lo comentado en
parrafos anteriores) que en la correspondiente a seguridad/garantia estuvo lo

menos favorable.

Gréfica 17. Brechas de percepcidn de calidad segun dimensiones en funcién de la
frecuencia en la solicitud de servicios por parte de los clientes de Cartagena

Solutions
-0,2267 W
-0,6667 1N
Muy frecuentemente 0,2000
I 1,0400
0,8500
-0,4267 W
-0,7250 1IN
Regularmente 0,2333
I 1,0600
0,8917
-0,2429 N
-0,6964 I
Pocas veces 0,2500
B 12714
1,5536
-4 -2 0 2 4
= Empatia = Seguridad o garantia Capacidad de respuesta
= Fiabilidad Elementos tangibles

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

7.4 Calidad general y caracteristicas de los clientes de Cartagena Solutions
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En esta seccion del proyecto investigativo se buscé proveer una medida general o
consolidada de la calidad percibida por los clientes de Cartagena Solutions. Para
cumplir con este proposito se agregaron todas las respuestas obtenidas de los
clientes, y sus correspondientes brechas por dimensién, hasta obtener un

promedio general de la valoracion.

Esto precisamente es lo que se muestra en la Figura 1, donde aparece una media
estimada de 1,2881, la cual se ubica en el rango de 0,1 — 2,5 (que se observa en
la parte inferior de la figura), interpretable como que la empresa escasamente
supera las expectativas de los clientes. Asi mismo, se estimd el respectivo
intervalo dado por la desviacion estandar de 1,53 (restandoselo y sumandoselo a
la media, para hallar su limite inferior y superior); el cual correspondio
especificamente a: -0,241 — 2,818, es decir, la gran mayoria de los clientes
tuvieron una percepcion de la calidad donde escasamente se incumplen sus
expectativas, en otros casos se cumplen exactamente, e incluso en algunos

escasamente y moderadamente se superan sus expectativas.

Figura 1. Calidad general percibida

Media — Desv. Estandar: Media + Desv. Estandar:
1,2881 — 1,53 =-0,241 1,2881 + 1,53 =2,818
| | | * | | | *
*— 1 @ g 1 Of-e
-3 -2 -1 0 1 2 3

Nota: La escala de valores esta comprendida cualitativamente entre los siguientes

rangos:

-0,1 —-2,5: Escasamente se incumplen 0,1 -2,5: Escasamente se superan
las expectativas las expectativas

-2,6 —-5,0: Moderadamente se 0: Se cumplen 2,6 —5,0: Moderadamente se superan
incumplen las expectativas exactamente las expectativas

-5,1 --7,5: Alto incumplimiento de las las _ 51-7,5: Altamente se superan las
expectativas expectativas expectativas

-7,6 —-10,0: Completo incumplimiento 7,6 —10,0: Completamente se
de las expectativas superan las expectativas

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014
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Teniendo claridad en el hallazgo anterior, que se refiere a todos los clientes, se
procedi6 a mostrar este resultado consolidado en funcién del peffil
sociodemogréafico de los individuos, para entender en cuales de ellos estan las

mejores (y las peores) percepciones de calidad.

En la Gréfica 18 aparecen los promedios de las brechas en la percepcion de
calidad general segun la edad de los clientes. Se esta evidencia permite afirmar
gue aquellos con 40 — 49 afos fueron los que mejor percepcion tienen de la
calidad del servicio de Cartagena Solutions (1,875), por el contrario, los que
poseen la peor valoracion fueron los de 30 — 39 afios (0,833). Sin embargo, en
ambos casos estas cifras los categorizan como sujetos con escaso cumplimiento

de sus expectativas.

Gréfica 18. Brechas de percepcidn de calidad general en funcién de la edad de los
clientes de Cartagena Solutions

> 59 1,1765
49 - 59 1,3333
40 - 49 1,8750
30-39 0,8333
20-29 1,1429
-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4
-0,1 --2,5: Escasamente se incumplen 0,1 -2,5: Escasamente se superan
las expectativas las expectativas
-2,6 —-5,0: Moderadamente se 0: Se cumplen 2,6 —5,0: Moderadamente se superan
incumplen las expectativas exactamente las expectativas
-5,1 --7,5: Alto incumplimiento de las las _ 5,1-7,5: Altamente se superan las
expectativas expectativas expectativas
-7,6 —-10,0: Completo incumplimiento 7,6 —10,0: Completamente se
de las expectativas superan las expectativas

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014
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De acuerdo al género del cliente, se tiene que, entre los masculinos fue mayor la

brecha en la percepcion de calidad (1,4), en comparacion con los femeninos (1,23)

(Gréafica 19).

Gréfica 19. Brechas de percepcion de calidad general en funcién del género de los
clientes de Cartagena Solutions

Masculino

Femenino

-4 -3 -2

-0,1 —-2,5: Escasamente se incumplen
las expectativas

-2,6 —-5,0: Moderadamente se
incumplen las expectativas

-5,1 --7,5: Alto incumplimiento de las
expectativas

-7,6 —-10,0: Completo incumplimiento
de las expectativas

1,4000

1,2308

0,1 -2,5: Escasamente se superan
las expectativas
0: Se cumplen 2,6 —5,0: Moderadamente se superan

exactamente las expectativas
las 5,1-7,5: Altamente se superan las
expectativas expectativas

7,6 —10,0: Completamente se
superan las expectativas

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014
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Segun el estrato, la Grafica 20 muestra que, entre aquellos de nivel 6 la calidad

que perciben del servicio fue mayor (1,4318) que entre los restantes del nivel 5
(0,8667).

Gréfica 20. Brechas de percepcidon de calidad general en funcién del estrato de los
clientes de Cartagena Solutions

6 1,4318
5 0,8667
-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4
-0,1 —-2,5: Escasamente se incumplen 0,1 -2,5: Escasamente se superan
las expectativas las expectativas
-2,6 —-5,0: Moderadamente se 0: Se cumplen 2,6 —5,0: Moderadamente se superan
incumplen las expectativas exactamente las expectativas
-5,1 —-7,5: Alto incumplimiento de las las . 5,1 -7,5: Altamente se superan las
expectativas expectativas expectativas
-7,6 —-10,0: Completo incumplimiento 7,6 —10,0: Completamente se
de las expectativas superan las expectativas

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014
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El ingreso de los clientes y la calidad percibida mostrados en la Gréfica 21 dan a

entender que a medida en que el ingreso se hace mayor, las valoraciones de

calidad paulatinamente adquieren un valor mas bajo. Asi, aquellos del rango mas
bajo de ingresos ($2.500.001 - $3.000.000) presentaron un valor de 2,00; los de
ingresos medios ($3.000.001 - $3.500.000) un 1,3529; y por ultimo, los de mas
alta remuneracion (mas de $3.500.000) exhibieron un 1,225.

Grafica 21. Brechas de percepcién de calidad general en funcion del ingreso de los
clientes de Cartagena Solutions

Més de $3.500.000

$3.000.001 - $3.500.000

$2.500.001 - $3.000.000

-0,1 --2,5: Escasamente se incumplen 0,1-

las expectativas

-2,6 —-5,0: Moderadamente se 0: Se cumplen 2,6 -
incumplen las expectativas exactamente

-5,1 —-7,5: Alto incumplimiento de las las _ 51—
expectativas expectativas

-7,6 —-10,0: Completo incumplimiento 7,6 -

de las expectativas

1,2250

1,3529

2,0000

2,5: Escasamente se superan
las expectativas

5,0: Moderadamente se superan
las expectativas

7,5: Altamente se superan las
expectativas

10,0: Completamente se
superan las expectativas

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,

segundo semestre de 2014
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La Grafica 22 presenta conjuntamente el nivel educativo y la valoracion de la
percepcion de calidad general de los clientes. Estos resultados llevan a afirmar
que los técnicos/tecndlogos, junto con los posgraduados tuvieron las cifras
mayores (1,6667 y 1,4211, respectivamente), contrario a los secundarios y

universitarios (1,2632 y 0,833, cada uno).

Grafica 22. Brechas de percepcién de calidad general en funcion del nivel educativo
de los clientes de Cartagena Solutions

Posgrado 1,4211
Técnica o tecnolégica 1,6667
Universitaria 1,2632
Secundaria 0,8333

-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4

-0,1 --2,5: Escasamente se incumplen 0,1 -2,5: Escasamente se superan
las expectativas las expectativas

-2,6 —-5,0: Moderadamente se 0: Se cumplen 2,6 —5,0: Moderadamente se superan
incumplen las expectativas exactamente las expectativas

-5,1 --7,5: Alto incumplimiento de las las 5,1-7,5: Altamente se superan las
expectativas expectativas expectativas

-7,6 —-10,0: Completo incumplimiento 7,6 — 10,0: Completamente se
de las expectativas superan las expectativas

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014
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Al tomar en consideracion la frecuencia de solicitud de los servicios de la
organizacion de propiedad horizontal, los clientes presentaron los promedios de
las brechas que se observan en la Grafica 23. Quienes hacen solicitudes muy
frecuentemente tuvieron la mejor valoracién, que correspondio a 2,00. En cambio,
fue algo menor entre quienes los demandan pocas veces (1,2143) y regularmente
(0,9667).

Gréfica 23. Brechas de percepcién de calidad general en funcion de la frecuencia en
la solicitud de servicios de los clientes de Cartagena Solutions

Muy frecuentemente 2,0000
Regularmente 0,9667
Pocas veces 1,2143
-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4
-0,1 --2,5: Escasamente se incumplen 0,1 - 2,5: Escasamente se superan
las expectativas las expectativas
-2,6 —-5,0: Moderadamente se 0: Se cumplen 2,6 —5,0: Moderadamente se superan
incumplen las expectativas exactamente las expectativas
-5,1 —-7,5: Alto incumplimiento de las las _ 5,1 -7,5: Altamente se superan las
expectativas expectativas expectativas
-7,6 —-10,0: Completo incumplimiento 7,6 — 10,0: Completamente se
de las expectativas superan las expectativas

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014
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8. IDENTIFICACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

En el capitulo anterior se analiz6 al detalle la percepcién de calidad que los
clientes poseen con relacion al servicio que demandan de la empresa objeto de
estudio; en este capitulo se estudia la satisfaccidn que experimentan o que les

genera este servicio.

8.1 Satisfaccion general

Con la informacion obtenida de las encuestas se determiné que el publico
satisfecho correspondié al 88,1% del total de entrevistados, mientras que el

restante 11,9% se declar6 insatisfecho (Gréfica 24).

Grafica 24. Satisfaccion entre los clientes de Cartagena Solutions

11,9%

= |Insatisfecho

Satisfecho

88,1%

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014
Al pedirles a los clientes una valoracion cuantitativa (en una escala del 1 al 10 en
orden ascendente) de su nivel de satisfaccion, se obtuvo aquello que se muestra
en la Grafica 25, en donde el 44,1% de estos individuos valor6 con un 10 su

satisfaccion, el 32,2% con un 8, y el 10,2% con un 9.
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Gréfica 25. Satisfaccién entre los clientes de Cartagena Solutions

50%
45% 44,1%
40%

35% 32,2%
30%

25%

20%

15%

10% 8,5%

50 3,4%
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

10,2%

1,7%
0%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

A lo anterior fue posible calcularle algunos estadisticos descriptivos. Tal como lo
muestra la Tabla 3, en donde el promedio de las valoraciones estuvo en 8,3, con
una desviacion estandar (o dispersion) de 2,27. La media sugiere que el 50% de
los clientes respondié una calificacion por debajo de 9, mientras que el restante

50% la indico superior a esta cifra.

Tabla 3. Estadisticos descriptivos de la satisfaccién entre los clientes de Cartagena

Solutions
Media 8,3390
Mediana 9,0000
Desviacion estandar 2,2789
Minimo 2,0000
Méaximo 10,0000

Nota: Los valores estan medidos en una escala del 1 al 10, en orden creciente de
satisfaccion

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

También se obtuvo informacién respecto a la disposicion de los clientes a
recomendar a amigos y conocidos los servicios de Cartagena Solutions. En la

distribucion de frecuencias de la Gréfica 26 se tiene que la gran mayoria, en
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efecto, si se encuentra dispuesta a hacer este tipo de recomendacion (86,4%), los
restantes individuos se expresaron en términos contrarios.

Gréfica 26. Disposicion de los clientes arecomendar la empresa

13,6%

= No
= Si

86,4%

A

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

8.2 Satisfaccion segun caracteristicas de los clientes de Cartagena Solutions

En esta parte aparece de manera detallada la satisfaccién de los clientes de
acuerdo a sus caracteristica sociodemograficas, tal como se ha mostrado en
paginas previas de este documento.

Del grupo de los clientes satisfechos se encontré que los mayores de 59 afios
presentaron la mayor satisfaccion (9,33), junto con los mas jovenes, del rango de
20 — 29 afios (9,14). Entre los insatisfechos, la menos puntuacion se detect6 entre
las personas de 30 — 39 afios (2,00) (Grafica 27).
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Gréfica 27. Satisfaccion y sus niveles (en escala de 1 a 10) en funcién de la edad de
los clientes de Cartagena Solutions

2 > 59 9,33
£ 49-59 8,94
£ 40-49 9,00
= 30-39 9,00
O 20-29 9,14
Q > 59 2,50
S 49-59 3,00
$ 40-49
'§ 30-39 2,00
£ 20-29

0 2 4 6 8 10

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

Respecto al género, en la Grafica 28 aparece que, dentro de los satisfechos, el
mayor nivel de satisfaccion lo alcanzaron los masculinos (9,22). Del lado de los
insatisfechos, hubo también clientes masculinos que se destacaron (2,5).

Gréfica 28. Satisfacciéon y sus niveles (en escala de 1 a 10) en funcién del género de
los clientes de Cartagena Solutions

w -
2 Masculino 9,22
o
@
© Femenino 9,03
n
8
S Masculino 2,50
(0]
@
® Femenino 2,80
c
0 2 4 6 8 10

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

El estrato socioecondmico de los sujetos analizados se representé conjuntamente
con su nivel de satisfaccion en la Grafica 29. Partiendo de esta representacion, se
llegd a plantear que dentro de los clientes satisfechos, la satisfaccion mas alta se

dio entre los pertenecientes al estrato 5 (9,38). Sin embargo, entre los
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insatisfechos, la peor valoracion estuvo entre algunos de este mismo estrato
(2,00).

Grafica 29. Satisfaccién y sus niveles (en escala de 1 a 10) en funcion del estrato de
los clientes de Cartagena Solutions

6 9,00

Satisfechos

5 9,38

6 3,00

Insatisfechos

5 2,00

Con base en la Grafica 30 se determiné que, en los 3 niveles de ingresos
observados, los clientes presentaron valoraciones notoriamente parecidas dentro
del grupo de los satisfechos. Entre el segmento de los insatisfechos, la puntuacién
mas reducida —y por tanto, mas critica— se dio en los sujetos que devengan mayor

ingreso (2,6).
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Gréfica 30. Satisfaccidon y sus niveles (en escala de 1 a 10) en funcién del ingreso de
los clientes de Cartagena Solutions

Mas de $3.500.000 9,09
$3.000.001 - $3.500.000 9,13
§ $2.500.001 - $3.000.000 9,00
S $2.000.001 - $2.500.000 = 0,00
2 $1.500.001 - $2.000.000 = 0,00
& $1.000.001 - $1.500.000 0,00
$500.000 - $1.000.000 = 0,00
Menos de $500.000 0,00
Mas de $3.500.000 2,60
$3.000.001 - $3.500.000 3,00
§ $2.500.001 - $3.000.000 = 0,00
@ $2.000.001 - $2.500.000 = 0,00
% $1.500.001 - $2.000.000 = 0,00
9 $1.000.001 - $1.500.000 = 0,00

$500.000 - $1.000.000 @ 0,00
Menos de $500.000 0,00

0 2 4 6 8 10

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

La Gréfica 31 contiene los resultados sobre el nivel académico, llegandose a
determinar que los clientes con titulo educativo de secundaria reportaron estar
mas satisfechos que el resto (9,5). Por su parte, entre los que dijeron estar
insatisfechos, la puntuacién mas reducida se dio en los posgraduados (2,5) y en

otros clientes con secundaria (2,5).
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Gréfica 31. Satisfaccién y sus niveles (en escala de 1 a 10) en funcién del nivel
educativo de los clientes de Cartagena Solutions

Posgrado 9,06
Técnica o tecnolégica 8,78
Universitaria 9,06
Secundaria 9,50
Primaria 0,00
Ninguno 0,00
Posgrado 2,50

Satisfechos

Técnica o tecnolégica = 0,00
Universitaria 3,00
Secundaria 2,50
Primaria = 0,00
Ninguno 0,00

Insatisfechos

0 2 4 6 8 10

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

La frecuencia con que se solicitan los servicios a Cartagena Solutions sugiere que,
entre aquellos que lo hacen pocas veces, se dio el mas alto nivel de satisfaccion,
el cual alcanzé 9,31. En cambio los sujetos insatisfechos, con el nivel mas critico

fueron los que hacen solicitudes de manera regular, con 2,67 (Gréafica 32).
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Gréfica 32. Satisfacciéon y sus niveles (en escala de 1 a 10) en funcion de la
frecuencia en la solicitud de los servicios de parte de los clientes de Cartagena

Solutions
172)
o
S
g
)

Muy frecuentemente = 0,00

8
<
3

D Regularmente _ 2,67
<
2]
£

Pocas veces _ 3,00

0 2 4 6 8 10
v,

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014
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9. INCIDENCIA DE LAS VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS Y LA
PERCEPCION DE CALIDAD SOBRE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

La estimacion estadistica de las variables que explican el hecho de que un cliente
de Cartagena Solutions se encuentre satisfecho, se lleva a cabo a continuacion.

La base de datos que se origind de la digitacion de las encuestas trabajada
inicialmente en Excel, fue exportada al programa Stata, que resulta indicado para
estimar modelos estadisticos intermedios y avanzados. Una vez dispuestas las
variables de manera adecuada se procedié a dar las instrucciones al programa
para la realizacion de los célculos necesarios, los cuales, una vez obtenidos,

permitieron disefiar la Tabla 4, cuya interpretacion se hace a continuacion.

En primer lugar y de acuerdo al valor LR Chi cuadrado, y mas especificamente a
su nivel significancia conjunta (1%), se puede afirmar que las variables
consideradas son diferentes a cero de manera conjunta, es decir, el modelo es util
en la explicacion de la satisfaccion de los clientes. A su vez estas variables
incluidas explican la satisfacciéon en un 63,53%, lo que de acuerdo a la teoria

econométrica®, es un buen valor para este tipo de modelos.

En la Tabla 4 se muestra un conjunto de variables, de las cuales algunas son
significativas (es decir, explican la satisfaccién) y se sombrean de gris, mientras
gue otras no pasaron las pruebas estadisticas, y por tanto no explican la variable

dependiente (satisfaccion).

Las columnas de esta tabla contienen 1) el nombre de la variable, 2) su coeficiente
en valores porcentuales, es decir, en qué proporcién explican la probabilidad de
gue un cliente se encuentre satisfecho, 3) el p valor, que muestra la significancia
estadistica, y 4) la respectiva interpretacion del p valor; se dice que es significativo

cuando p < 0,05, asi explica la satisfaccién, cuando p > 0,05 no la explica.

0 GUJARATI, Damodar. Econometria. 4ed. México. McGraw-Hill, 2004.
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De acuerdo a los hallazgos, se puede afirmar que ninguna variable
sociodemogréfica explica la satisfaccion de los clientes. En cambio, algunas

dimensiones si lo hacen.

En términos puntuales, se encontré que cuando el cliente percibe como buena la
calidad de los elementos tangibles, la probabilidad de que se encuentre satisfecho
se incrementa en 0,306%. De igual forma, cuando mejora la percepcion de la
seguridad/garantia, y de la empatia, la satisfaccion se incrementa en 0,25% vy

0,58%, respectivamente.

Tabla 4. Modelo de los factores determinantes de la probabilidad de ser un cliente
satisfecho con los servicios de Cartagena Solutions

p valor Interpretacion
Edad -0,0010 0,8710 No significativo
Género 0,0561 0,6900 No significativo
Estrato 6 -0,0854 0,4080 No significativo
Educacion de -0,2788 0,4480 No significativo
posgrado
Solicitud de
servicios 0,3018 0,2790 No significativo
regularmente
Solicitud de
servicios muy 0,2011 0,1970 No significativo
frecuentemente
Elementos tangibles 0,3061 0,0240 Significativo
Fiabilidad -0,0261 0,8280 No significativo
Seguridad o garantia 0,2502 0,0300 Significativo
Capacidad de S
respuesta -0,4154 0,1170 No significativo
Empatia 0,5805 0,0060 Significativo

LR Chi cuadrado = 52,0815
Significancia conjunta = 0,0001
Bondad del ajuste = 0,6353 = 63,53%

Fuente: Disefio y célculos de la autora con base en informacion de las encuestas,
segundo semestre de 2014

En este orden de ideas, la estimacion del modelo de los determinantes de la

satisfaccion provey6 informacion de algunos de los elementos sobre los que
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puede actuar la empresa, con el fin de mejorar la experiencia de sus usuarios en

lo que respecta a la satisfaccion con el servicio que les proveen.
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10. INDICADORES DE GESTION PARA MEDIR LA CALIDAD Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

Se identificaron y plantearon una serie de indicadores de gestién que permitiran a
la organizacién evaluar los resultados y apoyar el proceso de toma de decisiones
para medir el desempefio de la organizacion a través del control de los procesos
gue conlleve a la gerencia a determinar su situacién respecto a los objetivos y
metas propuestos previamente, para garantizar su diferenciacion y su
sostenibilidad en un sector altamente competitivo como lo es la Administracion de

Propiedad Horizontal.

Por lo anterior, se propuso una tabla de indicadores de gestion (Tabla 5), con el fin
de hacer un seguimiento a los procesos de Cartagena Solutions para aplicar uno
de los principios de calidad: el mejoramiento continuo. Este documento se elabor6
a partir de las politicas de calidad de la empresa, donde se asociaron los objetivos
de calidad y se definen indicadores para cada proceso con sus metas, frecuencia,

responsable y fuente de informacién; para lograr el cumplimiento del objetivo.

Por otra parte, se elabor6 la ficha técnica de Informe de Indicadores, que
funcionard como guia de registro de los resultados obtenidos de los indicadores de

cada proceso segun la frecuencia con la que se evaltan.

Durante el planteamiento de los indicadores de gestion se observé la necesidad
de introducir mejoras en la estructura organizacional de Cartagena Solutions, ya
gue ha presentado un crecimiento progresivo en sus afos de funcionamiento y por
ende del personal que apoya las actividades administrativas y operativas en cada
uno de los edificios, para gestionar este talento humano se debe ejecutar esta
accion, entonces con la introduccion de la dependencia de talento humano en la
empresa permitira cumplir con los indicadores de evaluacion de desempefio, ya

gue sera el area encargada a través de diferentes instrumentos de evaluacion,
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hacer seguimiento al comportamiento y evolucion del personal; para definir planes

de mejora que favorezca y aumente las competencias de los trabajadores.

Para terminar, se concluy6 que la gerencia debe empezar a analizar la posibilidad

de introducir el area de talento Humano en la estructura organizacional de

Cartagena Solutions, para el disefio de los cargos, funciones, elaboracion de

evaluaciones de desempefio y disefiar estrategias para comprometer a su

personal con el sistema de gestion de calidad. También, para la medicion de los

indicadores de gestion la empresa cuenta con alguno de los registros disefiados,

pero deben crear algunos registros que serian fuente de informacién como por

ejemplo la encuesta de satisfaccion del cliente y el formato de mantenimiento

correctivo.

CARTAGEMNA

SoLruTio

ZHH’HH

Eé

INFORME DE INDICADORES

cOD:

VERSION

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Proceso

OPERATIVO

Directriz de la Politica

Objetivo

Indicador

Frecuencia de la medicion

Nombre del Indicador

Fuente de la Informaciéon
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Tabla 5. Politicas de calidad, objetivos e indicadores

Aumentar el
reconocimiento de la
empresa en el sector

Prestar servicios
especializados en

la administracion de administracion de  Gerencia
de lapropiedad propiedad horizontal
horizontal en la ciudad de
Cartagena.
Mejorar
continuamente los  Infraestructura
Buscando procesos con el uso
permanentemente de recursos
el mejqramlento tecnoldgicos.
continuo en
nuestra gestién y
desempefio de los Planeacion

procesos, Estratégica
Incrementar la
gestién de recaudo
de lacarteraenlas  Financiera
diferentes
Copropiedades.
Talento
Humano
Personal Aumentar las
competente y competencias del
comprometido personal.
Personal . o :
erativo
buscando la Medir el grado de p

satisfaccion del

satisfaccion de .
cliente.

nuestros clientes. Administrativo

Desarrollo de estudio de
posicionamiento de marca
Criterio de cumplimiento Si:1 No :0

Posicionamiento de
marca

# de solicitudes de clientes
atendidas /# de solicitudes
realizadas por los clientes *100

# de acciones del plan de
mantenimiento ejecutadas/# de
acciones planificadas *100

Eficacia de la atencién
a la infraestructura

Ejecucion del plan de

mantenimiento # de acciones correctivas

ejecutadas/acciones correctivas
propuestas *100

# de indicadores cumplidos/# de
indicadores propuestos *100

Eficacia del sistema de
gestién de la calidad

# clientes que pagan dentro de las
fechas establecidas / total de
clientes *100

% de Recaudo de
Cartera

Desempefio del
personal por equipo de
trabajo o edificio

Promedio obtenido por
grupo/Calificaciébn maxima por
grupo *100

Desempeifio del
personal

Puntaje obtenido/Puntaje esperado
*100

(# de areas comunes calificadas en
B / # de areas totales por puesto
de trabajo)*100

Estado de las areas
comunes

Satisfaccion del cliente % de satisfaccion del cliente

100%

100%

100%

100%

TRIMESTRAL

SEMESTRAL

SEMESTRAL

MENSUAL

ANUAL

GERENTE RESULTADOS DEL ESTUDIO
ASISTENTES FORMATO DE
ADMINISTRATIVOS SOLICITUDES
PLAN DE
ASISTENTES
MANTENIMIENTO
ADMINISTRATIVOS PREVENTIVO
BSSTENTES o
ADMINISTRATIVOS CORRECTIVO

FICHA TECNICA: INFORME

GERENTE DE INDICADORES
GERENTE
GENERALY FORMATO DE FLUJO DE
ASISTENTES CAJA
ADMINISTRATIVOS
GERENTE
GENERAL Y
TALENTO
HUMANO EVALUACION DEL
GERENTE DESEMPENO
GENERAL Y
TALENTO
HUMANO
ASISTENTE FORMATO DE INSPECCION
OPERATIVO DE AREAS COMUNES
GERENTE ENCUESTA DE
GENERAL SATISFACCION AL CLIENTE

Fuente: Disefio de la autora con base en informacion de las encuestas, segundo semestre de 2014
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11. RECOMENDACIONES SOBRE CALIDAD Y SATISFACCION

Los resultados presentados en la investigacion desarrollada permitieron formular

el siguiente conjunto de recomendaciones.

e Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S. debe enfocar los procesos
que desarrolla a la satisfaccion del cliente externo, de esta forma aseguran
fidelidad de su parte.

e La organizacion debe tener muy en cuenta los elementos pertenecientes a
las dimensiones elementos tangibles, seguridad/garantia y empatia debido
a que fueron los aspectos que mas peso tienen dentro de la satisfaccion del
cliente. Aunque en general, todas las dimensiones son importantes, desde

el punto de vista empirico y tedrico.

e Para ofrecer servicios con calidad y enfocados al cliente la empresa debe

llevar a cabo las siguientes acciones:

o Identificar los procesos clave del negocio en su organizacion, con el
fin de ajustarlos a los requerimientos de los diferentes segmentos de

clientes.
o Orientar los procesos al cliente de manera constante.

o Cuantificar el impacto de sus actividades en relacion con la
percepcion que tiene el cliente, tal como se hizo en el presente
estudio, solo que se debe hacer un seguimiento periddico, a fin de

corregir eventuales desviaciones de la satisfaccion y de la calidad.

o Evaluar la capacidad de la empresa para mantener satisfechos a los

clientes.
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o ldentificar las necesidades de los clientes, para luego orientar a la
empresa hacia su satisfaccién. En este punto se sugiere ademas,
tener en cuenta las categorias que fueron consideradas en el
estudio, afiadiéndole nuevos items, incluso, al cliente se le debera
dar la oportunidad de establecer nuevas consideraciones con

fundamento en lo que necesita y espera.

En general se recomienda estudiar a fondo las percepciones del cliente, de
manera constante, mediante un seguimiento sistematico y técnico, para asi
obtener informacién relevante —como la proporcionada en el presente estudio—,
para que asi se posibilite el desarrollo de acciones precisas para la satisfaccion de

sus necesidades.
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12. CONCLUSIONES

En el presente estudio técnico se realizo un analisis de la percepcion de la calidad
de los clientes de la empresa Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S.
sobre los servicios que reciben. La investigacion se desarrollé durante el primer
semestre del afio 2014, en esta se aplicaron metodologias de estadistica
descriptiva, otra de tipo SERVQUAL (la cual permitio llevar a cabo la medicion de

la percepcidn de calidad), y finalmente un analisis de regresion probabilistica.

Sobre el perfil sociodemograficos, se pudo concluir que los clientes de la empresa
se destacaron por ser de género femenino, adultos mayores, los masculinos mas
jovenes que los femeninos, de estratos, ingresos y nivel educativo altos, y que

ademas, solicitan servicios de manera regular a la organizacion.

Pudo establecerse que los aspectos cuya calidad mejor perciben los clientes
fueron “cuando un cliente tiene un problema, el personal de Cartagena Solutions
muestra un sincero interés en solucionarlo”, “las instalaciones fisicas de las
oficinas son visualmente atractivas” y “los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de sus clientes”. Lo peor percepcion de
calidad se dio en que “los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes”, “los empleados comunican a los
clientes cudndo concluira la realizacién de algun servicio” y “Cartagena Solutions

da a sus clientes una atencién individualizada”.

Lo anterior, junto con el analisis detallado de los items permitié concluir que la
fiabilidad y los elementos tangibles fueron las dimensiones mejor percibidas, es
decir, el cliente valora la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el
servicio prometido de forma adecuada y constante, asi como las caracteristicas
fisicas y apariencia de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con
los que el cliente esta en contacto al contratar el servicio. Caso contrario se dio

con la empatia y la seguridad/garantia, en otras palabras, fueron negativos, tanto
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el grado de atencion personalizada que ofrece la empresa, como los
conocimientos y atenciones mostrados por los empleados respecto al servicio
que estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar

confianza y credibilidad.

Del andlisis de la calidad general o consolidada, se determiné que la empresa
escasamente se supera las expectativas de los clientes. Quienes mejor perciben
la calidad fueron aquellos de 40 — 49 afos, masculinos, estrato 6, reciben
$2.500.001 - $3.000.000, son técnicos o tecndlogos, y demandan muy
frecuentemente los servicios de la organizacion. La situacion contraria se dio entre
los sujetos de 30 — 39 afios, femeninos, estrato 5, devengan mas de $3,5 millones,

poseen formacién secundaria.

El capitulo correspondiente a la satisfaccion del cliente llevo a concluir que la gran
mayoria de estos se encontré satisfecho, a niveles altos, e incluso estarian

dispuestos a hacer recomendaciones sobre la empresa.

En daltimo lugar, se concluy6 que la probabilidad de ser un cliente satisfecho con
los servicios de Cartagena Solutions estuvo explicada por las dimensiones
correspondientes a elementos tangibles, seguridad/garantia y empatia. En este
orden de ideas, los esfuerzos que la empresa dedique a mejorar estos aspectos
del servicio, en el sentido de superar las expectativas de los clientes, se veran

recompensados en mayor satisfaccién con el servicio.
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14. ANEXOS

14.1 Presupuesto

Equipos de cémputo e internet $1.766.000

Equipos de computacion 1 $1.200.000 $1.456.000
Servicio de internet 5 $50.000 $250.000
Servicios de impresién 200 $300 $60.000
Transporte y refrigerios $525.000
Transporte 30 $10.000 $300.000
Refrigerios 15 $15.000 $225.000

Subtotal $2.291.000
Gastos inesperados (5%) $114.550

TOTAL $2.405.550
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14.2 Cronograma de actividades

Actividad /
meses y
semana

Elaboracion
dela
propuesta

Presentacion
dela
propuesta

BE

Julio Agosto

Aprobacion
dela
propuesta

Elaboracién
del
anteproyecto

Presentacion
del
anteproyecto

Aprobacion
del
anteproyecto

Aplicacion
de las
encuestas a
los clientes

Tabulacién
delas
encuestas

Andlisis de
la

informacién
recolectada

Redaccién
del
documento
del proyecto

Presentacién
del proyecto

Aprobacién
del proyecto
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