A
-
N ‘ UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

WORKING ADULT

A

N

UNIVERSIDAD
PRINVVADA
DEL. NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

Carrera de Administracion

“LA CALIDAD EN SERVICIO DE LAS EMPRESAS
EN LATINOAMERICA: UNA REVISION DE LA
LITERATURA CIENTIFICA EN LOS ULTIMOS 10
ANOS, 2009-2019”

Trabajo de investigacion para optar al grado de:
Bachiller en Administracion

Autores:
Angel Fernando Del Aguila Pérez

Asesor:
Mg. Rocio Edith Collavino Rios
Lima - Peru

2019



A
-
N ‘ UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

WORKING ADULT

4

. s -~
ACTA DE AUTORIZACION PARA PRESENTACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION }J

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

I LAIPIM O AN IR LR L I

El Asesor Rocio Edith Collavino Rios, docente de la Universidad Privada del Norte, facultad de
Negocios, carrera profesional de Administracién, ha realizado el seguimiento del proceso de
formulacion, desarrollo, revisién de fondo y forma (cumplimiento del estilo APA y ortografia) y
verificacion en programa de antiplagio del Trabajo de Investigacion del o los

estudiantes(s)/egresado (s):
Angel Fernando Del Aguila Pérez

Por cuanto, CONSIDERA que el Trabajo de Investigacion titulado “LA CALIDAD EN SERVICIO DE LAS
EMPRESAS EN LATINOAMERICA EN LOS ANOS 2009-2019: UNA REVISION DE LA LITERATURA
CIENTIFICA para optar al grado de bachiller por la Universidad Priva del Norte, redne las condiciones

adecuadas en formay fondo, por lo cual, AUTORIZA su presentacion.

Con respecto al uso de la informacion de la empresa; el Asesor declara, segln los criterios
definidos por la universidad, lo siguiente:

() Este trabajo Requiere la autorizacion de uso de informacién la

empresa

( X ) Este trabajo No requiere autorizacion de uso de informacion.

San Juan de Lurigancho, 25 de Setiembre del 2019

"l

Mg. Rocio Edith CollavinoRios

' CODIGO DE DOCUMENTO | COR-F-REC-VAC-05.09 s ]|
ownote AR

s e Heseid 02 P 5 s
| FECHADEVIGENCIA 5 kel



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

4.

-
| !J ‘ WPIVERSIOAD
! mRIVADA DEL NORTE

El Coordinador ROCIO EDITH COLLAVINO RIOS, de la carrera de Administracion de la Universidad

Privada del Norte, ha procedido a realizar la evaluacién del Trabajo de Investigacion del {o los)

estudiante (s)/egresado (s}):

Angel Fernando Del Aguila Pérez

Para aspirar al grado de bachiller con el Trabajo de investigacion titulado “LA CALIDAD EN SERVICIO
DE LAS EMPRESAS EN LATINOAMERICA EN LOS ANOS 2009-2019: UNA REVISION DE LA LITERATURA

CIENTIFICA Luego de la revision de los documentos del Trabajo de Investigacion expresa el siguiente

resultado:

Aprobado

D Desaprobado

San Juan de Lurigancho, 25 de Setiembre del 2019

e

7

s

N
- [/(/U&/U /

Mg Rocio Edith Colavino Rios

Coordinador de Carrera

Cio Egih ngldaewnqﬁiqs

Lima Esta
UNNERSIDAD PRIVADADEL NORTE SAC,

COR-F-REC-VAC-06.09

Pégina 1 1
13/09/2019 dgina 1 de




A
UNIVERSIDAD

-
}J PRIVADA DEL NORTE
WORKING ADULT

DEDICATORIA

El siguiente trabajo estd dedicado a todas aquellas personas que creen y confian en
mis capacidades, quienes me impulsaron y motivaron dia a dia a seguir adelante y no
decaer en el camino. A mi familia, por el gran apoyo que me brindaron durante todo este

tiempo para lograr mis objetivos.




A
-
N ‘ UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

WORKING ADULT

AGRADECIMIENTO

Quiero extender mi agradecimiento a las personas que compartieron sus amplios
conocimientos para hacer posible la conclusion de este Proyecto de Tesis, en especial a la
docente, la Mg. Rocio Edith Collavino Rios por su profesionalismo, quien estuvo a la total

disposicion para que pueda desarrollar esta investigacion.




A

N | unneesinn, e
Tabla de Contenido
DEDICATORIA ..ottt ettt ettt ettt ettt st n s saeaes 4
AGRADECIMIENTO ..ottt ettt s sttt 5
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt ettt en et eaeae et s s 7
INDICE DE FIGURAS. ..ottt ettt n ettt s s 8
RESUMEN ..ottt ettt ettt es s sa et et et et s st et et et enssse s et et et s s ssaeses et s s neesesas 7
CAPITULO L. INTRODUCCION ..ottt 10
CAPITULO I1. METODOLOGIA.......coooiitoeteeeeeeeeet ettt 13
CAPITULO I RESULTADOS .....oovviieeteceeeeeieeee e eees s st ee s sen s 23
CAPITULO IV. CONCLUSIONES .......ovitececeeieeeeeeeeeceee e ee s essen s 23
REFERENCIAS ...ttt eee ettt en s s s s s ane s en s enenenenens 27




A
UNIVERSIDAD

-
N PRIVADA DEL NORTE
WORKING ADULT

Tabla 2.1 Analisis y clasificacion

Tabla 2.3 Articulos de investigaci

INDICE DE TABLAS

ON INCIUIAOS. ..t




A

o
INDICE DE FIGURAS

Figura 2.1. Criterios de eXCIUSION. ... 18
Figura 2.2: Criterios de exclusion € iNCIUSION...........cccoiiiiiieineee e 18
Figura 2.3. Clasificacion de revistas Por @fi0..........ccoceeirereinenieisesesee s 19
Figura 2.4. Tipo de metodologias encontradas..........cccoceoeieriireieniesienereieneneeeeeneens 19
Figura 2.5. Palabras ClaVe. ............cooiii e 20
Figura 3.1. Clasificacion SEQUN PAISES.......ccevrirerierieirie ettt 21




A
UNIVERSIDAD

-
}J PRIVADA DEL NORTE
WORKING ADULT

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar como evoluciond
la calidad en el servicio de las empresas de Latinoamérica entre los afios 2009 - 20109.
La investigacion se realizd mediante la revision sistematica, para su busqueda se usé
diversas bibliografia como, Dialnet, Actualidad y Nuevas Tendencias, REDIE Revista
electronica de investigacion educativa, Revista Brasileira de Marketing, Revista
cientifica Pensamiento y Gestion, Revista Cuadernos de Administracion, Revista
Cubana de Hematologia, Inmunologia y Hemoterapia, Revista Cubana de Informacién
en Ciencias de la Salud, Revista de Ciencias Sociales (Ve). Encontrando 81 articulos
cientificos que al aplicar los criterios de inclusion se tomaron 30 articulos para la
presente investigacion.

En conclusion, la calidad en el servicio ha evolucionado de manera satisfactoria en
beneficio al cliente ya que en la actualidad es considerada su opinion a fin de mejorar

la calidad en el servicio

PALABRAS CLAVES: Calidad en servicio, servicio al cliente, percepcion del

cliente
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CAPITULO I. INTRODUCCION

La calidad en el soporte al cliente es una de las principales preocupaciones que
deben cumplirse dentro de cada una de las organizaciones; independientemente del
tamanio, la estructura y la naturaleza de sus tareas, deben mostrar la competencia que
poseen para desarrollarse en este sector, ya que ser la imagen principal dada a los
clientes favorece a permanecer en la prioridad de estos y, en caso de que se
modifique, puede convertirse en un riesgo. Sea como fuere, en numerosos eventos
puede ser utilizado muy bien por asociaciones erroneamente, influyendo tanto en su
mejora como en su desarrollo, en este sentido, principalmente, la importancia de
dicho soporte al cliente debe caracterizarse, para estructurar adecuadamente la

manera mas ideal de efectuarlo (Lopez, 2015).

Ferrera y otros (2014), sostiene que una de las perspectivas significativas y que,
por regla general, decide la agresividad y la inmutabilidad en el mercado de las
fundaciones es la calidad de servicio. Visto esto, surge la necesidad de saber como el
cliente ve y estructura los deseos entre las organizaciones que intentan obtener
calidad en su consideracion se encuentran los establecimientos de bienestar, que son
pertinentes para reconocer los puntos de vista que afectan la calidad de servicio. El
objetivo era desglosar las investigaciones completadas en la zona de bienestar con
atencion en los deseos de discernimiento de servicio. Por su parte, Torres (2012),
realizo una investigacion titulada EVALUACION DE LA CALIDAD DEL

SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LA INFORMACION el cual sostiene:

10
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La prestacion de los servicios ha evolucionado en las ultimas tres (3)
décadas y se ha convertido hoy dia en una valiosa ventaja competitiva
para las empresas u organizaciones, por lo que su mejora e innovacion
constante es de interés tanto para clientes, prestadores de servicios como
para investigadores del area. Enmarcado en lo que actualmente se ha
denominado la sociedad de la informacion se percibe una participacion
creciente de la informacion en la prestacion de los servicios, por lo que en
el presente articulo se realiza una investigacion bibliografica de las teorias
que describen la calidad del servicio, especificamente los modelos de
evaluacion asi como de sus aplicaciones, a fin de explorar en ellos la
participaciéon y valoracién dada a la informacién. Como resultado se
presenta un balance acerca de la evaluacion de la calidad del servicio,
visto desde la perspectiva de la informacién, donde se aprecia su
incipiente y lenta incorporacion en la evaluacion del servicio tanto en

investigaciones aplicadas como en los modelos de evaluacion revisados.

Contreras (2011), realizé una investigacion “Modelos de evaluacion de la calidad del
servicio: caracterizacion y analisis”

Definir calidad del servicio y determinar como evaluarla ha sido motivo
de importantes divergencias entre diversos autores. En el presente
articulo, apoyado en una revision bibliogréafica respecto a algunos de los
modelos de evaluacion mas representativos en la literatura cientifica, se
caracterizan y analizan considerando sus perspectivas, dimensionalidad,
aplicacion y alcance. Se observa que la percepcion del cliente es la
perspectiva méas utilizada en estas evaluaciones, destacandose el uso de
modelos multidimensionales, basados en indicadores externos, donde la
tangibilidad, atencién al usuario, fiabilidad, seguridad, capacidad de

respuesta y resultados son las dimensiones de evaluacién mas utilizadas.

11
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El modelo Service Quality (SERVQUAL), a pesar de ser muy
cuestionado y de haber sido publicado hace mas de 25 afios, aun es

considerado un referente importante, siendo citado, analizado y aplicado

en numerosas Yy recientes investigaciones, en diversos tipos de servicios.

Por lo que para la presente investigacion se plantea la siguiente interrogante
¢Como sera la calidad en servicio de las empresas de Latinoamérica en los ultimos 10
anos?

Objetivo de estudio
Analizar coémo evolucion6 la calidad en servicio de las empresas de Latinoamérica
entre los afios 2009 — 2019.

12
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Se realizd una revision sistematica de la literatura cientifica, para dar respuesta a la
interrogante de la investigacion ¢Como sera la calidad en servicio de las empresas de
Latinoamérica en los Gltimos 10 afios?, por lo que se procedié analizar los estudios tedricos
y empiricos sobre la variable de la investigacion. En este sentido, la mayoria de los
articulos encontrados pertenecen a las siguientes bases de datos Compendium
comuni@ccion: Revista de Investigacion en Comunicacion y Desarrollo, Dialnet, eca
sinergia, Economia, Elsevier, Enfermeria Global, Industrial Data, Ingenieria Industrial.
Actualidad y Nuevas Tendencias, INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y
Sociales, INVENTIO, la génesis de la cultura universitaria en Morelos, Panorama
Socioeconomico, Publicaciones En Ciencias Y Tecnologia, REDIE Revista electronica de
investigacion educativa, Revista Brasileira de Marketing, Revista cientifica Pensamiento y
Gestion, Revista Cuadernos de Administracién, Revista Cubana de Hematologia,
Inmunologia y Hemoterapia, Revista Cubana de Informacién en Ciencias de la Salud,
Revista de Ciencias Sociales (Ve), Revista de Salud Publica, Revista EI Buzon De Pacioli,
Revista electronica de investigacion educativa, Revista U.D.C.A Actualidad &
Divulgacion Cientifica, Revista Virtual Universidad Catolica del Norte, Scielo
Correo Cientifico Médico, Teoria y Praxis. Al realizar la busqueda en ambos buscadores se
aplico el filtro de palabras claves y obtencién de fuentes de informacion a raiz de
combinaciones de términos tales como: “Calidad en servicio”, “servicio al cliente”.

Por el cual, se realiz6 una busqueda avanzada considerando las palabras de busquedas

en las siguientes bases de datos obteniendo el siguiente resultado:

13
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Tabla 2.1 Analisis y clasificacion

Descartando Articulos finales
Base de Datos articulos después de la revision

Compendium 5 2
COMUNI@CCION: Revista de Investigacion
en Comunicacion y Desarrollo 3 1
Dialnet 2 1
ECA SINERGIA 3 1
Economia 4 1
Elsevier 3 1
Enfermeria Global 4 2
Industrial Data 3 1
Ingenieria Industrial. Actualidad y Nuevas 3
Tendencias 1
INNOVAR. Revista de Ciencias

- . . . 2
Administrativas y Sociales !
INVENTIO, la génesis de la cultura 3
universitaria en Morelos 1
Panorama Socioeconémico 2 1
Publicaciones En Ciencias Y Tecnologia 2 1
REDIE Revista electronica de 3
investigacion educativa 1
Revista Brasileira de Marketing

1

Revista cientifica Pensamiento y Gestion 2 1
Revista Cuadernos de Administracion 3 1
Revista Cubana de Hematologia, Inmunologia 3
y Hemoterapia 1

14
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Revista Cubana de Informacién en Ciencias
de la Salud

Revista de Ciencias Sociales (Ve)
Revista de Salud Publica,

Revista El Buzdn De Pacioli
Revista electronica de investigacion educativa

Revista U.D.C.A Actualidad & Divulgacion
Cientifica

Revista Virtual Universidad Cat6lica del
Norte

Scielo Correo Cientifico Médico

Teoria y Praxis

Total

81

30

Fuente: Elaboracion propia

De las referencias mencionadas anteriormente se extrajeron

las caracteristicas

metodoldgicas de las investigaciones y se concentraron en una matriz que tiene como

caracteristica el nombre de investigacidn, autor (res) y afio de publicacion, con la finalizara

de analizar sus semejanzas Yy diferencias, las cuales, sirvieron para la elaboracion de los

resultados. A continuacion, se mostrara los articulos cientificos utilizados de acuerdo al

criterio de inclusiones relacionadas a las variables de estudio.

15
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a 2.2 Articul vestigacion incluidos

Morillo Maoreno,  Satisfaccian del usuaria

Mlaryzela Coromote; | calidad del zervicio en hnpﬂwmmslali i Fievista de
1 Marilaforeno,  alojamientos turisticos 2016 Rewizta A4S0 Ciencias Yenezuela
Milangela Diel del estada & Sociales [Ve)
Carmen Mgrida, Yenezuela
Diagndstico de la calidad
; ) iagnasticn de la calids )
alazar Yepeg, de Servicio, en la Wﬁﬁﬂﬂpﬁﬁﬁﬂ
2 \dilfride; Cabrera-  atencion al cliente, enla 2006 Fievista 1643423003 5 Industrial Diata Peril
Yallzjo, Mario Universidad Macional 4
de Chimbaorazo -
La c:alidad del zervicio al
cliente enlos grandes ) -
German Fubi supermercados de bttt ccil Fievizta
3 egnan ubia Ibagueé: un analisis desde 2014 Rewizta nSE Cuadernos de Colombia
uerrera la escala 520t Adminiztracion
multidimensicnal
[SERVRUAL]
Gallardo Ferrada, Calidad de servicio: httpttziela iz
Amandas; satizfaceion usuaria ) cliiesipdileghy Enfermeria .
' Feynaldos Granddn, — desde |a perspectiva de aom Revists landetrevizion Global Chile
K atiuzk.a enfermeria S.pdf
Calidad y satisfaccion: el .y ”
5 Manuel Alonzo Doz de s Lniversidad d 0 Artiel alugeranizty: Elzeui Eznat
Santos ¢azs0 de la Universidad de rticulo e zevier Spafa
Jagén L
: . Calidad del zervicio en hitpattraientifica f
Lisandra Jose P o " Rewizta
varado Pefis; ) ; ) " cientifica )
; Alvarado Peh unll.lersmaf:les publl:as - i WMM isntii —
Fridzia lzaguirre Oi az MmeklGanas: perspactiva Buizta ’ : Penzamienta y olombia
D Ledn de anlaI|S|s u_:lesde las : Gestidn
dimensiones Il TTORITHES
Wladimir Alexander MEDICIOI’\JIjDE L& T
Falacios Zurita, SATISFACCION COn :
. MingmEibeth  LACALDADDEL - o tmeduscfindes, ECASKERGA | Ecuad
Félis Lépez, Maria |~ SERVICIO PRESTADD fticula  ehpfECASisrgi 5 Euadar
Piedad Ormaza EMUNA DIRECCION -

Purilla FINARNCIERA

Usualmente los conceptas calidad del servicio y satisfaceion del cliente son considerados sindnimas,
alqunos autores establecen diferencias indicando que el aleance de la calidad esta condicionada por la
zatisfaccion. Por ello, se estudid 1a relacidn entre ambos constructos en los semvicios de alojamientas
turizticos del estado Mérida, a los jnes de apuntalar la calidad del servicio y el retormo del turista. La
investigacidn sigue un dizefio de investigacion no esperimental de campa, con un tipo de estudio analitico,
El propdsita de este articulo es determinar la calidad de servicio en los procesas de matricula en la
Universidad Macional de Chimboraza - Ecuador. Estainvestigacian [descriptiva transversal) es el resultado
de un trabajo de campo, en donde se realizd un

andlisiz de la informacidn recaolectada, 2 través de encuestas aplicadas 2 los estudiantes, mediante &l
maodelo SERYLUAL, posteriommente, se comparan dichos aspectos encontradas y e determina la brecha

La globalizacion esta afectanda atodas las economias y 4 sus arganizacianes que buscan magimizar sus
qanancias atraves de

la zatizfaccion del cliente. Dentro de este contestalas grandes supermercados han tenido un significativa
crecimienta, por lo tanko e importante conocer la calidad del servicio que los clientes estan recibienda de
extas tiendas, En la actualidad laz medidas de calidad de servicio en estoz almacenes en el mercada
mundial zan escasas. Este articula presenta los resultados de la medician de la calidad del servicio que loz
clientes reclhen de loz grandes supermercadns de Ibague medlante el ernple-: de- Ia escala rnultl item

Uno de loz aspecms relevantes y gue en muchns casos determina Ia competltlwdad upermanencla en gl
mercado de las instituciones es la calidad de servicio. Frente a esto surge la necesidad de conocer como el
usuario percibe y forma expectativas, Dentra de las empresas que aspiran 4 la calidad en su atencidn se
encuentran las instituciones de salud siendo relevante identificar aspectos que influyen en la calidad de
Feicio.

Objetivo: Analizar los estudios realizados en el drea de zalud con enfaque en percepeidn | expectativas de
TEMiCio.

Disefio y métada: Para esta reyisidn se realizd una bilsaueda a través de las bases de datas: PubMed, Trio
El objetiva de estainvestigacion es examinar los antecedentes de |a intencidn de recomendar el servicia
recibida en un contesto universitario. La mativacion del estudio responde 2 la necesidad de indagar sobre &l
efecto que el rendimienta académica y la calidad de la universidad pueda tener sobre la satisfaceion y la
intenzicn de recomendacian. Se realizd un muestrea aleatario estratificada y se emplearan minimos

Este articulo ez producto de unainvestigacian mas amplia que dezarrallan redes internacionales,
constituidas por grupas de investigacion y cuerpos académicos de Yenezuelay Meésico, respectivamente.
Este estudio se realizd en Instituciones de Educacion Superior Mesicanas [IES), especificamente en
universidades plblicas del noroeste del estada de Sinaloa. El objetivo de la investigacion fue analizar laz
dimenziones de la calidad del servicio prestada por el perzonal administrative de s universidades -:nh|eto

de wcbiidic cmmbame am e memmienbe de Alaaan de PPN m e e el m dim m mimmem dae malided dal meaiiaia

Este estudia evalud la calidad del servicio con la finalidad de determinar el grado de satisfaceion de los
uzuarios de la Direccion Financiera de un Gobierno Autdnomo Dezcentralizado [(GA0) Munizipal.
Para ello s aplicd una encuesta modificada (15 preguntaz) del modelo multidimenzional SERVOUAL
4 Una muestra representativa de 322 usuarios de la unidad financiera, Las dimensiones consideradas para
evaluar |a calidad del servicia fueron fiabilidad, capacidad de respuesta, empati a, zequridad, bienes tangibles
y zatisfaceion global. Entre loz hallazgos abtenidos, se destaca que existe un alto grado de satisfaceion en
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La prestacion de los servicios ha evalucionada en las Gitimas tres [3) décadas | se ha convertido hoy dia
en una valiosa ventaja competitiva para las empresas U organizaciones, por [0 que su mejora & innovacion
constante ez de interés tanta para clientes, prestadores de servicios coma para investigadores del Area,
Enmarcado en lo que actualmente se ha denominado la sociedad de la informacin se percibe una
participacian creciente de lainformacian en la prestacion de los servicios, por lo que en el presente articulo

moranlins ims irassbiasaiAn kiklsarslia s ds los bomrd sm e deasaribar Lsosslidad dal eeisis

Loz modelos de ecuaciones estructurales se han utilizado ampliamente para el andlisis de la calidad del
servicio en diversas entidades, demoztrando su adaptabilidad y eficacia ala hora de determinar laz
vatiables que afectan la satisfaccidn del cliente. Este articulo propone el uso de un modelo de ecuaciones
estructurales para determinar la calidad en el servicio ofrecido por las distintas unidades académicas
pertenecientes ala Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de Cartagena, combinando el

La presente investigacicn pretende proporcionar parametios de medicion de la calidad en la prestacidn

de servicios de salud, desde la perspectiva de los usuarios en relacion 2 dos dimensiones: percepein y
espectativas, La calidad de la atencidn en salud estd vinculada a una serie de variables, que gerencialmente
pudieran contralarse; zin embargo, la percepeion del uzuario del servicio, entrega claves fundamentales,
El abjetivar del presente trabajo es proveer cierta explicacidn sobre |a medida en que los

factores que componen |3 calidad del servicio son predictares de la opinian general del cliente y de su
lealtad hacia un restaurante, La recoleccion de los datos ze realizd 4 través de la aplicacion de un
cueskionario estructurado & una muestra conformada por 111 comenzales de restaurantes de servicio a

Se mide el nivel de calidad del zericio dado por los Restaurantes con el instrumenta SERVGUALING,
utilizando una muestra n=315

por Muestrea Aleatorio Simple, obtenida de una poblacion de 335, Oe la Estructura Factorial del
Constructa  resultaron cineo Factores  con GL8%  de varianza  esplicads,  KMO=0932 g
Determinante=0.0000436, La Confiabilidad se obtuvo con &l de Cronback=0322, siendo muy alta para
considerarlo como cuestlnnarlo dizefado para poblaciones equu.lalentes eon validez de constructo y

La cnmpleudad de Factores que definen 1 relacionan la calidad del servicio y Ia satisfaceion del consumider
ha servida de base para el dezarrallo de modelos multidimensianales que permiten evaluar esta relacidn,
Este articulo muestra los fundamentas bisicos de los conceptos de satisFaceidn e insatisfaceion, para
abordar posteriormente las dos principales modelos de medicion de la calidad [del zervicia). Azi mismo se
El presente articulo esta encaminado a mostrar loz resultadas del andlisis de la percepeion que poseen los
estudiantes sobre la calidad del servicio recibido del Programa de Ingeniera Industrial de la Universidad
Militar Mueya Granada, El objetivo fue validar el instrumento SERVGUALING para medir el impacto que
pozeen |as variables establecidas que afectan |a calidad de 1oz servicios en dicha institucidn, El estudio ez
de tipo cuantitativo, se empled muestrea no probabilistico y se aplicd la téenica de encuesta para el
levantamiento de la informacion, las que fueron analizadas mediante estadistica multivariante, con
eualuacion de Factores y andlisis de regresion miltiple; que arrajd coma resultada que lamayor parte del
ouerpu estudlantll e snente ounforme on Ins semicios que

adediimtale Puddam alen SRR P | PR PR

DeFlnlr calldad del ser'.llclo g determlnar wbma evaluar ha sido motll.'o dei importantes dll.'ergenclas entre
diversoz autores. En el prezente articulo, apoyada en una revision bibliografica respecto a algunas delos
modelos de evaluacion més representativos en la literatura cientifica, se caracterizan y analizan
consideranda sus perspectivas, dimensionalidad, aplicacian y alcance, Se abserva que la percepcion del
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Cominmente los terminos calidad y satisfaceion del cliente son usados indistintamente; en otras
aportunidades se les imprime cierta distineion, & partir de una revizsion documental obre la vinculacion
etistente entre ambos términas, se pretende corrobarar larelacion entre éstos en larealidad especifica del
zervicio personal prestado en las agencias de laz instituciones financieras, las cuales enfrentan constantes
retos en su ardua labor de diferenciacion mediante calidad y satisfaceion a sus clientes. Para el logro del
Objetiva Analizar oz marcos de sentida en la definizion de |a calidad de un servicio de salud de los diversos
actares sociales en Colombia g Brazil.

Metodo Estudio cualitativo, descriptivo-interpretativo, mediante grupas focales y entrevistas individuales
en dos municipios de Colombia y Brasil. Muestra tedrica de agentes sociales, buscando variedad del
dizcurso: a. Usuarios ylideres; b. Personal de salud y; . Formuladares de politicas. Analisis de contenida,

En el presente articuln se describe el desarrollo de una escala para medir la calidad en el zervicia en
restaurantes en Mésico. El objetivo es offecer una escala redactada en espafiol para medir calidad en el
zervicio en restaorantes de servicio a mesa, gue se ha denominado Escala Mesicana de calidad en el
servicio en restaurantes [emeaser]. Se realiza una revisidn del concepta de calidad en el servicio, su
Uno de los aspectos relevantes y que en muchos cazos determina la competitividad y permanencia en el
mercada de las instituciones es la calidad de servicio. Frente a esta surge la necesidad de conocer cdma el
usuario percibe | forma expectativas, Dentro de |as empresas que aspiran ala calidad en su atencidn se
encuentran las instituciones de zalud siendo relevante identificar aspectas que influyen en la calidad de
La calidad del servicio en el sector plblico es uno de 1oz principales Factares de bienestar social, formando
parte de las politicas y estrategias qubernamentales, donde su evaluacion es wital para su contral,
establecimiento de mejoras y satisfaccion delas
necesidades de la sociedad. A partir de una revision documental se realiza un trabajo de tipo descriptivo
Enla actualidad, | aplicacion del concepto de calidad alos servicios de salud gana cada vez mas
impartancia. Sin embarga, implementar un sistema para su gestion no es tarea Fcil y requiere de un cambio
cultural de |a organizacion que invaluzre atados los actares de |a instituzidn en aras de satisiacer las
necesidades y preferencias de los pacientes. El desemperio en calidad se sustenta en la medicion de
Eiste un interéz creciente por entender los elementos que estan involucrados en la calidad del servicia y
zuz posibles efectos en el
comportamiento de los clientes. Estos elementos pueden zer representados con diagramas causales,
cuyo andlisis se Facilita al emplear los Madelos Matematicos, determinanda los posibles efectos debidos
a laz relaciones existentes entre las variables que componen el modelo, Con una edtensiva revision
documental, el presente articulo muestra la evolucion cronoldaica de las Factores clave de valoracion de la
La calidad de loz zervicios en las instituciones universitarias constituge un elemento clave para el
desarrollo de las miltiples actividades que estas oftecen, lo cual incide en 1a obtencidn de la informaciony
&l conocimiento par los mismbros de la organizacion. Este trabajo tiene coma abjetivo ofrecer el disefio
de un modela para la evaluacion de la calidad de los servicios en bibliotec.as universitariaz de la provincia
de Camagiiey, adecuado a las caracteristicas de cada institucion, Para esto se aplicaron los métados de
anlisis documental, el analitico-sintético y el de modelacion, asi como las técnicas de observacion
directa, la comunicacion eserita y electronica, la documentacidn personal e impersonal y la
evperimentacion, La poblacion escogida en la presente investigacion agrupd tanto a las personas
relacionadas con la prestacion de los servicios bibliotecarios coma a los usuarios de la comunidad

I = malidsd anoal zarvicis sl slisnta & one da lmns ronkes reimerdizlas e ca daben comelic dantes de sads
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La calidad en el zervicio al cliente ez uno de los puntos primordiales que se deben cumplir dentro de cada
una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de
demostrar la capacidad que tienen

para desempenarse en esta frea, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a
mantenerse en la preferencia de laz mismos, § 5i se lega a alterar pueden convertirse en una amenaza, Mas

La evaluacian de los servicios constituye una herramienta valiosa para determinar =ila bibliateca esta
respondiendo a las necesidades de los usuarios, teniendo en cuenta que la satisfaccidn constituye el
objetiva primordial de cada centra de informacion; lo que permite establecer un diagndstico, identificar
limitantes y deficiencias para determinar en qué condiciones se encuentray definir estrategias que permitan
superarlas. La calidad de 1os servicios debe determinarse desde |a satisfaccion de los usuarios hastalos
trabajos de origen interna, tomando como punto de partida la calidad de la gestion, loz procesos téenicas y
los resultados de la biblioteca como servicio. El objetivo del presente articulo fue establecer una
panaramica de los aspectos a tener en cuenta parala evaluacion de los serl.'icic-s biblictecarios.

U P
El objetivo de este trabajo ez maostrar el estado que prezenta en la Ilteratura académica el concepto de |
calidad del servicio interno en el sector hotelero, Coma resultado de 12 revisidn, integracidn y anilisis de
articulos cientificos, se encantrd que el concepta ha sida tomada como objeto e instrumenta de estudio
por diversas disciplinas, como la econdmica-administrativa, el marketing, la psicologia social yla '
responsabilidad social emprezarial, lo que ha contribuido a una mejor comprensidn del zonzepto. Las
Evaluar |a calidad en el servicio mediante |a opinién del cliente muestra las deficiencias en el servicio, lo que
ze refleja en oportunidades para mejorar. En este articulo e da una propuesta para el desarrollo de las
Mmicroempresas mericanas, como las tiendas de abarrotes, para que permanezean en el mercada y pusdan
competir con laz grandes cadenas comerciales, Se evaldan aloz clientes de tiendas de |a ciudad de Mérida,
Yucatan ut|||zand0 el modelo SEI".'IGE Quahtg para determlnar =i Ia calldad e el ser-.llcu:- &5 Una Jentaja

Bdad de o e mmeesini;m biklobe e em e dicem

La dehmcmn de cal|dad ha euolucmnado En I-:-s altime u:-chenta afios por la= cc-ntrlhumc-nes de diversos
autares y organizaciones internacionales reconocidos por la comunidad cientifica. En el presente articulo *
=6 presenta una investigacidn documental de la evalucidn cronoldgica de |a definicion de calidad a través
de los aportes de los principales fildsofos o “quries™ de la calidad asi comao también de Organizaciones
Comprender los elementos que determinan |a satisfaceion de usuarios o de clientes de un servicio permite
a laz organizaciones -tanto piblicas coma privadas- dizefiar e implementar estrategiaz diigidas a mejarar
los niveles de lealtad y de recompra, entre otras intenciones Futuras, Este articula tiene como prapdsito
evidenciar el efecto que tienen laz variables demogrificas, como elementos o constructos determinantes
de |a calidad de un servicio. Para lograr este cometida, se han tenido en cuenta aticulos de investigacidn
pubhcados N redistas |ndexadas en Scopus Sclence Dlrect 1 Ebsco Host durante el peru:-du:- 2IIIIJB 2018,

Lns modelos de ecussiones estructurales z& han ut|||zad0 ampllamente para el anal|5|s de la calldad del
zemvicio en diversas entidades, demostrando su adaptabilidad y eficacia a la hora de determinar las
variables que afectan la satisfaceidn del cliente. Este articulo propone el uso de un modelo de ecuaciones
estructurales para determinar |a calidad en el zervicio offecido por las distintas unidades académicas
pertenecientes a la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de Cartagena, combinando el
modela de Oh [1995), con el instrumento ariginal de Parasuraman, Yalarie, Zeithalm y Berry planteado en
1885, El resultado es un diagndstico general de las variables que mayor influencia ejercen sobre la
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2.1. Criterios de exclusion

EZ P LCO 5T OO0 S O CcW 868 668 6TV &8 < g O .0
S8 o ES SR E2EY S22 550288203285
T = ®© < = = > w —= 35 > o o 5 > ~ € 0 «
025280 =-8Z252%x3E€E35389832s 4G4
e 90 zow g8 HxY e CoxO00S QL x> >
o ® v - B S ¢ 2= O G o O ©c © @ ° W © + ©
E— o 2 - e = B © = = O © © += 0 ‘=
5 Z < S < o o 8 R} 2 RZEES )
UD (@] E-C > = wn v > > 2.2 S o
S w - (@] e S S v o > > [T [t
S L = 2 K v 2 o oo 2L o
c o
O [ Z

Fuente: Elaboracién propia

Al realizar la investigacion se encontraron 81 articulos, al aplicar los criterios de
exclusion basado en palabras clave y afio se encontraron 30 articulos efectivos el cual

respondia la interrogante de la investigacion.

Figura 2.2. Criterios de exclusion e inclusion

M Excluido HIncluido

Fuente: Elaboracion propia
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En el gréfico 2.2. Se puede evidenciar que el 63% de las investigaciones encontradas

quedaron fuera ya que o cumplian con los criterios esenciales para la investigacion.

Figura 2.3. Clasificacion de revistas por afio

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Fuente: Elaboracion propia

En el gréafico 2.3. Se puede evidenciar que la mayoria de las revistas fueron publicadas en

el afio 2016, luego le siguen los afios 2011 y 2014

Figura 2.4. Tipo de metodologias encontradas

Empirica
10%

Fuente: Elaboracion propia
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En el grafico 2.4. Se puede evidenciar que la mayoria de las revisas utilizaron una

investigacion cualitativa con un 63%, seguida de cuantitativa 27% para culminar con una

investigacion empirica 10%

Figura 2.5. Palabras clave

Servicio al
cliente
13%

Calidad en
servicio
87%

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 2.5. Se puede evidenciar que el 87% de las revistas fueron encontradas con la

palabra clave “Calidad en servicio” y el 13% con la palabra clave “servicio al cliente”
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CAPITULO III. RESULTADOS

A continuacion se detallara los articulos efectivos encontrados con la finalidad de
dar sustento teorico a la investigacion considerando los criterios de inclusion indicado
en las diferentes base de datos, en el cual a finalizar la busqueda se encontraron 30
articulos efectivos que abarcan desde el 2009 hasta el 2019, considerando las

diferentes bases de datos y estableciendo los criterios de exclusion:

Figura 3.1 Clasificacion segun paises

Venezuela 8

Peru 2

México )3

Espafia 2

Ecuador 1

Cuba )3

Colombia — 8

Chile 2

Brasil 1

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 3.2. Se puede apreciar que la mayoria de investigaciones proceden de

Colombia y Venezuela.
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Se encontraron 10 fuentes en las cuales los autores mencionan que las ventajas
de la calidad en servicio al cliente el cual expresan lo siguiente:

Morillo 2016 y otros (2016), indican que se “hallé6 dependencia, asociacion
positiva, entre ambos constructos; también se constatd que la satisfaccion del usuario
y la categoria del establecimiento inciden en la calidad percibida por el mismo, y no
la temporada de turismo, por lo que ambos conceptos no pueden ser considerados
sinbnimos o equivalentes. Por tanto, una forma de incidir en la satisfaccion del

usuario es elevando la calidad del servicio y viceversa”

Lopez (2016) “muestran que la calidad de servicio es regular de acuerdo a la

actitud de los clientes.”

Rubio (2014) “la insatisfaccion de los consumidores con la amabilidad del
personal, el servicio de atencidn al cliente, la agilidad en la atencion, la atencion al
cliente, el comportamiento del personal de seguridad, impulsadoras, mercaderistas,

cajeros, empacadores y supervisores.”

Gallardo (2014) “La calidad de servicio es percibida de diferentes maneras.
Existen multiples factores que determinan la percepcién de calidad de servicio uno de
ellos es el estado de salud de los usuarios”

Palacios y otros (2016) “indican una atencion méas cordial por parte del
personal administrativo en algunas unidades académicas de las universidades que
forman parte del estudio, pero existen situaciones de trato injusto e indiferente de
algunos funcionarios pablicos, lo que denota preocupacion por los usuarios ante esta
realidad que afecta el servicio universitario que se ofrece. Se concluye que en algunas
unidades académicas existe una mayor aceptacién por el usuario-ciudadano cuando

recibe el servicio”
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Torres (2011) “el grado de satisfaccion de los usuarios por la calidad del

servicio que prestan los departamentos de recaudacion, tesoreria y rentas,

contabilidad, proveeduria y presupuesto de la Direccion Financiera es positivo”

Vergara y Quesara (2016), “es un diagnostico general de las variables que
mayor influencia ejercen sobre la satisfaccion del estudiante y la motivacion a

recomendar a su institucion a otras personas”

Vargas y otros (2013), “se encontré que es necesario monitorear a traves de
indicadores de gestion la calidad en la prestacion de servicios de salud y se concluye
sobre la importancia del establecimiento de un sistema de garantia de calidad en la
prestacion de servicios de salud, que incluya fundamentalmente su planeacion,
control, aseguramiento y evaluacion dentro de un programa de gestion debidamente

planificado, a fin de satisfacer a los usuarios del servicio”

Vera y Trujillo (2013), “se obtuvo que la opinidn general, asociada tanto con
aspectos tangibles como intangibles, tiende a explicar hasta cierto punto la intencion
de regresar a comer al restaurante. La contribucidn académica de este trabajo consiste
en ayudar al entendimiento de las relaciones que se dan entre constructos como la
calidad del servicio y la lealtad. Su contribucidn préctica radica en que los resultados
obtenidos contribuyen a comprender areas criticas de atencion a clientes en un

restaurante.”

Ortiz y otros (2017), “Evidenciando que este estudio de percepcion permite
obtener conclusiones relevantes que contribuyen a disefiar e implementar lineas de
mejora en las actuales estrategias de calidad de educacion universitaria, que puedan
emplearse como modelo en otras universidades de Bogota.”

De acuerdo a la informacion descrita anteriormente se puede evidenciar que la
mayoria de los autores coinciden en que la calidad del servicio es importante para el

crecimiento de la organizacion.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Tomando en cuenta el objetivo planteado en la presente investigacion se
procedid a realizar un basqueda de revistas cientificas que da sustento al proceso de
investigacion el cual al aplicar los criterios de exclusion y revisar cada una de ellas,
se puede determinar que la calidad del servicio prestado hacia los clientes es
sumamente importante para la organizacion ya que permite el crecimiento
organizacional y aumentar las ventas. Rubio (2014) “la insatisfaccion de los
consumidores con la amabilidad del personal, el servicio de atencion al cliente, la
agilidad en la atencion, la atencion al cliente, el comportamiento del personal de
seguridad, impulsadoras, mercaderistas, cajeros, empacadores Yy supervisores.”
Vargas y otros (2013), “se encontr6 que es necesario monitorear a través de
indicadores de gestion la calidad en la prestacion de servicios de salud y se concluye
sobre la importancia del establecimiento de un sistema de garantia de calidad en la
prestacion de servicios de salud, que incluya fundamentalmente su planeacion,
control, aseguramiento y evaluacion dentro de un programa de gestion debidamente
planificado, a fin de satisfacer a los usuarios del servicio”. De acuerdo a los autores
citados, la calidad en el servicio ha evolucionado de manera satisfactoria en beneficio
al cliente ya que en la actualidad es considerada su opinién a fin de mejorar la calidad

en el servicio
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