UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUCUMAN ." )

FACULTAD DE CIENCIAS ECONC)MICAS I
INSTITUTO DE ADMINISTRACION
~ k‘;r'ri:llr'"i:'?:dén
IX MUESTRA ACADEMICA DE TRABAJOS DE Foculad de Ciencios Economicos

INVESTIGACION DE LA LICENCIATURA EN
ADMINISTRACION

PERCEPCIONES DE LOS"
EMPRENDEDORES " "%

SOBRE LA CALIDAD.
DEL SERVICIO

ESTUDIO DE CASO: PUNTO DE'RETIRO

AUTORES

KOCH EMILIANO - NAVARRO MAR[A SOLANA -ARGANARAS LUCIA AYELEN
CUOZZO MAURICIO- CORBALAN PARADA VICTORIA ACOSTINA

EMILIANOKOCHO@CMAILCOM- SOLNAVARRO99@MAIL.COM- LUCIA ARCA98@CMAILCOM-
MAURICIOCUOZZO@CMAILCOM - ACOSTINAPARADA70@CMAIL.COM

TUTORES

LIC. MARCELO MEDINA
LIC. JAVIER GARCIA
LIC. SILVIA USANDIVARAS
LIC. CRISTIAN ROCHA



Universidad Nacional de Tucumdn @

Focul’ro‘d de Cienciqs !Econélmicos a
Instituto de Administracion o
IX Muestra Académica de Trabajos de L ieadtn
Investigacién de la Licenciatura en Pacultad de:Clencias Bcondmicas
Administracion

INDICE:
RESUMEN. . ...ttt b e sttt b et e st bt et s b e e st e besae et e sbeeateneas 3
1. INTRODUGCCION ...ttt sttt s s e s sa st ss st asasssnsssasssnanns 3
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ....oo ottt ettt sttt eae e 4
PREGUNTAS DE INVESTIGACION ......ooviiieeceeeieeeeeieesee et sessesseseees 4
OBUIETIVOS ...ttt ettt b e s bt s bt e sat e st e et e e nbe e s bt e saeesaee e 4
3. MARCO TEORICO ..ottt sas st s s sssenas 5
3.1 SERVICHO ...ttt ettt et sttt sttt b e sbeesbeesatesaneenneens 5
Naturaleza Yy CaraCteriStCAS. .......cvuvririririeeiee sttt 5
3.2 CALIDAD DEL SERVICIO ...ttt ettt sttt sbe e s e e sneeseesseens 5
3.3 PERCEPCIONES ...ttt ettt sttt ettt st st st et be e sbe e saaesaeesnseenseens 7
3.4 MODELQO SERVPEREF ...ttt st st 8
4. METODOS Y TECNICAS UTILIZADAS .....oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e essses s s assas s sssses s 9
5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS ..ottt sesieseesessess s s asssssessesessessenas 10
Encuesta a los emprendedores Y dUEMOS: .......c.ccvveecierieeeniceese e 10
Entrevista al duefio de PDR.........ccoiiiiiniiciccceeee s 13
FFOCUS GIOUP. . etiiiieeiiiieie ettt sttt ettt e st e st e st te e s bt e e sabeesabeessbbeesabaessbeesateesasaeesabeesseenn 15
6. RECOMENDACIONES ... .ottt sttt sbe e st s st st sbeesnees 17
7. CONCLUSIONES ...ttt sttt e b e st st st s b e nbeesaeas 18
APENDICE: ....ctumriemciireeeneeise s ssse sttt ssese sttt bbb 18
APENDICE 1: Encuesta a los emprendedores y duefios de la empresa...........c........... 18
APENDICE 2: Entrevista a Uno de 10S dUEMOS. .........cc.oeveveeeveveereeeeeie e 20
APENDICE 3: Guia de discusion del fOCUS QroUD.........o.cvevrerreevereeeeseessesessssessssssenens 21
8. BIBLIOGRAFIA. ..ottt s s s s asassnsanes 22



Universidad Nacional de Tucumdn ®

Facultad de Ciencias Econdmicas I
Instituto de Administracién
IX Muestra Académica de Trabajos de R ioacién
Investigacién de la Licenciatura en Pacultad de:Clencias Bcondmicas

Administracion

RESUMEN

Este informe trata sobre la percepcién de los emprendedores sobre la calidad
del servicio de la empresa “Punto de retiro (PDR)”.

El presente trabajo de investigacién tiene un enfoque mixto, bajo un disefio
explicativo secuencial (DEXPLIS) con el fin de obtener una perspectiva mas
amplia y profunda del fendmeno. Se utiliza la herramienta SERVPERF que mide
la calidad del servicio, mediante las percepciones de los clientes, en base a cinco
dimensiones. Como instrumento de recoleccion de datos empleado para el
enfoque cuantitativo se recurrié a la aplicacion de una encuesta dirigida a los
emprendedores que contratan el servicio de PDR y a los duefios de la empresa.
También se toma el enfoque cualitativo con el propdsito de examinar la forma en
que los emprendedores y los duefios perciben y experimentan el fenébmeno bajo
estudio, se recolectan estos datos mediante entrevista y focus group, para asi
poder auxiliar la interpretacion y explicacién de los descubrimientos cuantitativos
iniciales y la relacion que existe entre ellos.

Los resultados esperados pretenden comparar las perspectivas de los
emprendedores y los duefios con el fin de entender los aspectos a mejorar en la
calidad del servicio de PDR

Palabras Clave: Calidad del Servicio, Modelo SERVPERF, Percepciones.

1. INTRODUCCION

Se ha demostrado que gestionar la calidad del servicio es un factor determinante

y clave para garantizar el buen desempefio empresarial y que a través de ésta
es posible aumentar la capacidad competitiva y el crecimiento econémico. Hoy
en dia los consumidores son mas exigentes en este aspecto y mas en una
empresa de servicio, para poder cumplir sus expectativas es importante conocer
gué desean

En los ultimos afios hubo un aumento en el nimero de emprendimientos, este
aumento fue potenciado ain mas con las restricciones adoptadas a partir de la
emergencia sanitaria que vivimos. Estos emprendimientos en varios casos no
cuentan con un local donde recibir a los clientes y tienen complicaciones para
coordinar entregas o envios con sus clientes.

PDR es una empresa joven Tucumana, ubicada en la calle General Paz al 500,
gue empezd a operar hace menos de un afio y se presenta como una alternativa
innovadora para solucionar estos problemas ya mencionados. Su forma de
operar es la siguiente: En primer lugar, el emprendedor tiene la posibilidad de
entregar el producto a PDR para que éste lo almacene en su inventario, tras
haber entregado el producto, el emprendedor realiza la primera parte del proceso
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de ventas, que incluye dar a conocer su producto a un cliente y confirmar su
pedido. Una vez realizada dicha confirmacion, el emprendedor le brinda a PDR
los datos de su cliente. Finalmente, la empresa bajo analisis verifica, se
comunica con el usuario (cliente del emprendimiento) para coordinar la entrega
del producto (en su propia oficina o bien mediante envio a domicilio), y realizar
la cobranza.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

PDR es una empresa nueva que esta por cumplir un afio desde que esta
operando, por lo que es oportuno realizar una evaluacion sobre la calidad del
servicio prestado con el fin de cumplir su propdsito, que es ahorrarle tiempo y
dinero a los emprendimientos, agregando un mayor valor. Pero actualmente, la
firma no cuenta con informacién suficiente ni con mecanismos formales que le
permita poder indagar y comprender la percepcion que tienen sus clientes
(emprendimientos) sobre la calidad de su servicio.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

e ¢ Cudl esla percepcion que tienen los clientes sobre la calidad del servicio
de PDR?

e (Cudl esla percepcidn que tienen los duefios sobre la calidad del servicio
de PDR?

e ¢ Cudles son los factores que inciden en las percepciones de los clientes
y duefios de PDR?

OBJETIVOS

Se plantea como objetivo general del presente proyecto de investigacion evaluar
la calidad del servicio brindado por la empresa PDR a partir de la identificacion y
comprension de las percepciones de sus clientes (emprendedores)

Objetivos especificos

e Analizar la calidad del servicio brindado por PDR desde la percepcion de los
clientes

e Describir la calidad del servicio brindado por PDR desde la percepcién de los
duefios

e Comprender cuales son los factores que inciden en las percepciones de los
clientes y duefios de PDR
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3. MARCO TEORICO

3.1 SERVICIO

Naturaleza y caracteristicas

Para empezar, es necesario definir qué se entiende por “servicio”. son todas
aquellas tareas que desarrolla una compafiia para satisfacer las exigencias de
un consumidor.

Segun Kotler (2017) “Servicio” se define como: actividad, beneficio o satisfaccidon
gue se ofrece a la venta, que es esencialmente intangible y no da como resultado
la propiedad de algo.

Se caracteriza por los siguientes 4 aspectos:
1 Intangibilidad

2_ Inseparabilidad

3_ Variabilidad

4 Caducidad

Figura 1: Las cuatro caracteristicas del servicio

Intangibilidad Inseparabilidad

Los servicios no pueden
ser vistos, tocados,

degustados, escuchados ni “

I Los servicios no pueden
olidos antes de su compra

ser separados de
sus proveedores

Servicios

Variabilidad Caducidad
La calidad de los servicios a o ‘ ‘ Los servicios no pueden ser
depende de quién los provee almacenados para su
y dénde, cuando y cémo utilizacién o venta

Fuente: Kotler, Philip y Gary Armstrong (2017)

3.2 CALIDAD DEL SERVICIO

Segun Horovitz, Jacques (1991) actualmente los servicios ofrecidos por las
empresas deben poseer aquellas caracteristicas que los clientes requieren y
valoran para lograr su satisfaccion.

La calidad de servicio consiste en la diferencia entre los deseos que tienen los
clientes acerca del servicio y la percepcion del servicio que reciben. Es asi como
la evaluacion que el demandante dé sobre la organizacion y sus productos y/o
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servicios, se convierte en parte fundamental para la mejora continua de la
organizacion.

Berry (2002) define la calidad en el servicio como “una evaluacion dirigida que
refleja las percepciones del cliente sobre ciertas dimensiones especificas del
servicio: con-fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles”. Lo que
implica que se convierta en un requerimiento propio de toda organizacion: ofrecer
un servicio de calidad, que no sélo cumpla con satisfacer la necesidad del cliente,
sino que procure superar las expectativas del mismo.

Una de las formas para conocer los protagonistas directos dentro de la calidad
del servicio al cliente las proporciona Horovitz, Jacques y Michele Jurigus Panak
(1994), mediante un triangulo que expresa la idea de que el cliente y la
organizacion estan intimamente vinculados. Aqui se observa la relacion entre la
gente, el servicio y los sistemas que giran en torno al cliente.

Figura 2: El triangulo del servicio.
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Fuente: Albrecht (2006)

El servicio no puede estandarizar las expectativas del cliente, pues cada cliente
es diferente y sus necesidades también, es por esta razén que no se puede dictar
procedimientos inflexibles para mantener satisfechos a los clientes. La calidad
de servicio se percibird de forma diferente segun el cliente, de forma que el
enriquecimiento de un servicio recae sobre todo lo provocado en la cadena de
valor.

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que se
va conociendo mejor el producto y mejora su nivel de vida. En un principio, éste
suele contentarse con el producto base, sin servicios, y, por lo tanto, el mas
econdémico. Poco a poco, sus exigencias en cuanto a calidad aumentan para
terminar esperando y deseando lo mejor.
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3.3 PERCEPCIONES

La percepcion es la accion y efecto de percibir. Es una construccion mental que
parte del hecho en que el cerebro humano no se limita a registrar una imagen,
Sino que crea su propia representacion, es decir, convierte las representaciones
retéricas en descripciones mentales.

La percepcion es un proceso cognoscitivo que depende tanto de la informacion
sensorial de una impresion material como de la persona que la decodifica. El
proceso de percepcion no se limita a organizar los estimulos sensoriales directos
en forma de percepciones, sino que éstas, por si mismas, recuperadas de la
experiencia pasada, también se organizan favoreciendo una mas répida y
adecuada formacion del proceso de percepcion actual.

La informacion recopilada por todos los sentidos se procesa, y se forma la idea
de un solo objeto que puede ser positivo 0 negativo. Es posible sentir distintas
cualidades de un mismo objeto, y mediante la percepcion, unirlas, determinar de
qué objeto provienen, y determinar a su vez que es un unico objeto. La
percepcion es la imagen mental que se forma con ayuda de la experiencia y
necesidades, resultado de un proceso de seleccion, organizacion e
interpretacion de sensaciones.

Para las empresas es importante conocer el mecanismo de percepciéon del
individuo, especialmente en aquellas situaciones en las que parece fallar,
cuando lo percibido no corresponde a la realidad o se produce cierta
incertidumbre en el individuo acerca de las consecuencias de su compra por
carecer de experiencia. Todo comportamiento de compra puede implicar un
riesgo. El riesgo percibido es la incertidumbre que experimenta un individuo
sobre las consecuencias de una decision tomada. Los consumidores, ante la
compra de un producto nuevo, tanto para ellos como para el mercado, sienten el
temor de que no satisfaga sus necesidades como esperan de él. Esta percepcion
del riesgo en una situacion de compra estd en funcion de las consecuencias
posibles y de sus incertidumbres expresadas en probabilidades o en términos
monetarios. Es importante reconocer que el riesgo es una percepciéon sobre la
realidad.

La percepcion de un individuo es subjetiva, selectiva y temporal:

Es subjetiva, ya que las reacciones a un mismo estimulo varian de un individuo
a otro, en marketing es importante conocer las reacciones a un mismo estimulo
para identificar los usos posibles que pueden hacerse de un determinado
producto y, asi, adaptar la comunicacién a las ventajas buscadas.

La condicidn selectiva en la percepcion es consecuencia de la naturaleza
subjetiva de la persona que no puede percibir todo al mismo tiempo y selecciona
su campo perceptual en funcion de lo que desea percibir.

Es temporal, ya que es un fendbmeno a corto plazo. La forma en que los
individuos llevan a cabo el proceso de percepcion evoluciona a medida que se
enriquecen las experiencias, o varian las necesidades y motivaciones de los
mismos. Dicha temporalidad permite al responsable de marketing cambiar la
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percepcion del consumidor sobre el producto mediante la variacién de cualquiera
de los elementos del marketing mix.

3.4 MODELO SERVPERF

Segun J. Joseph Cronin, Jr. y Steven A. Taylor (1994) en su libro “Journal of
Marketing” indican lo siguiente; SERVPERF debe su nombre a la exclusiva
atencioén que presta a la valoracion del desempefo (SERVice PERFormance)
para la medida de la calidad de servicio. Se compone de los mismos items y
dimensiones que el modelo SERVQUAL, la unica diferencia es que elimina la
parte que hace referencia a las expectativas de los clientes.

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor quienes, mediante
estudios empiricos realizados en distintas organizaciones de servicios, llegaron
a la conclusién de que el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio, de
Zeithaml, Parasuraman y Berry no es el mas adecuado para evaluar la Calidad
del Servicio.

La escala SERVPERF se contempla Gnicamente en las percepciones,
eliminando las expectativas y reduciendo entonces a la mitad las preguntas
planteadas. El razonamiento que fundamenta el SERVPERF esta relacionado
con los problemas de interpretacién del concepto de expectativa, en su
variabilidad en el transcurso de la prestacion del servicio, y en su redundancia
respecto a las percepciones.

A favor del SERVPERF esta su alto grado de fiabilidad (coeficiente alpha de
Cronbach de 0,9098; alpha estandarizado de 0,9238) y el hecho de gozar de una
mayor validez predictiva que la del modelo de la escala basada en diferencias,
es decir, en el SERVQUAL.

La expectativa es el componente del instrumento SERVQUAL que mas
controversias ha suscitado:

e Porlos problemas de interpretacién que plantea a las personas a quienes se
les administra el cuestionario.

e Suponen una redundancia dentro del instrumento de medicién, ya que las
percepciones estan influenciadas por las expectativas.

e Por su variabilidad en los diferentes momentos de la prestacién del servicio.

Por los motivos anteriormente citados, se crea el SERVPERF basado
anicamente en las percepciones.

El modelo emplea Unicamente las 22 afirmaciones referentes a las percepciones
sobre el desempefio percibido del modelo SERVQUAL.

SERVPEREF utiliza las mismas categorias para evaluar la calidad del servicio:

e Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas,

8
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sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de
precios.

e Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar
problemas.

e Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

e Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio
personalizado y adaptado al gusto del cliente.

e Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales, personal.

Son varias las ventajas del modelo. Entre ellas:

e En primer lugar, requiere menos tiempo para la administracion del
cuestionario. Solo se pregunta una vez por cada item o caracteristica del
servicio.

e Las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion que las medidas
de la diferencia.

e El trabajo de interpretacion y el analisis correspondiente es mas facil de
llevar a cabo.

Con este modelo no se pierde informacién. La incorporacion de una pregunta

sobre satisfaccion general con el servicio permite analizar la contribucion de los
restantes item al nivel de satisfaccion global alcanzado.

4. METODOS Y TECNICAS UTILIZADAS

El enfoque de este trabajo es un enfoque mixto con un disefio explicativo
secuencial (DEXPLIS). Tomando en cuenta el enfoque cuantitativo se utiliza la
aplicacién de una encuesta dirigida a los emprendedores que contratan el
servicio de PDR y a los dueiios de la empresa. Para esto se utiliza la herramienta
SERVPERF, que mide la calidad del servicio mediante las percepciones, en base
a cinco dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos
tangibles. Esta herramienta se utiliza con el objetivo de poder determinar la
brecha que existe entre las percepciones sobre la calidad del servicio entre los
duenos y los clientes (Emprendimientos)

Como herramienta para llevar a cabo las mediciones en el cuestionario aplicado
se utilizo la “escala de Likert”.
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Esta escala consta de una serie de enunciados que expresan una actitud
favorable o desfavorable hacia el concepto en estudio. Se pide al encuestado
indicar el nivel de su acuerdo o desacuerdo con cada enunciado asignandole un
puntaje numérico, donde:

1: Totalmente en desacuerdo

2: Ligeramente en desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: Ligeramente de acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

También se toma el enfoque cualitativo con el propdsito de examinar la forma en
gue los emprendedores y los duefios perciben y experimentan el fendmeno bajo
estudio, con el fin de poder ampliar la comprension de los datos obtenidos en las
encuestas realizadas. Se utilizaron dos técnicas propias de este enfoque:
entrevistas y focus group (grupo de enfoque)

1) Entrevista: la misma fue realizada a uno de los duefios de PDR. Las
preguntas realizadas se encuentran en el apéndice 2.

2) Focus group: se utiliz6 esta técnica con el fin de auxiliar la interpretacion y
explicacion de los descubrimientos cuantitativos iniciales y la relacion que
existe entre ellos. El mismo conté con la presencia de 7 emprendedores que
contrataron el servicio. La guia que utilizamos como base para realizar el
focus group se encuentra en el apéndice 3.

Ambas indagaciones se realizaron por la plataforma Zoom.

El estudio de caso realizado se llevo a cabo seleccionando a los emprendedores
(tanto para la encuesta como para el focus group) en funcién de su nivel de
ventas y también teniendo en cuenta si los mismos utilizan el servicio de
almacenamiento de stock que ofrece la empresa. Se garantizO que cada
emprendimiento pertenezca a un rubro en particular.

Para el procesamiento y analisis de datos cualitativos se utilizé el software
MAXQDA, mientras que para los datos cuantitativos se empled el programa
Excel.

5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Encuesta a los emprendedores y duefos:

De un total de 70 clientes de PDR, 45 de ellos respondieron la encuesta,
totalizando asi un indice de respuesta del 64%

Respecto a los duefios, el cuestionario se aplicé a ambos (2) con lo cual, el indice
de respuesta obtenido fue de 100%

10
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Se destacan los siguientes apartados:

Figura 3: Analisis de brechas

Analisis de brechas

smge= E mprendedaores

463 . Fiahilidad — 4 g3

4188 427

Elementos tangibles
477

Sensibilidad

417

45 4,31
Empatia Seguridad
472 4 88

Fuente: Elaboracién propia

Figura 4: Analisis de brechas-Tabla

g [ 121105

Dimensiones Emprendedores |Duefos Diferencia
Fiabilidad 4,63 463 0,00
Sensibilidad 4,27 417 0,10
Seguridad 4,81 4,88 -0,06
Empatia 4,72 4.5 0,22
Elementos tangibles 4,77 4.88 -0,10

Fuente: Elaboracion propia

Como primer paso en el analisis, se procedio a calcular la media para cada una
de las dimensiones tanto en las respuestas de los emprendedores como en la

de los duefos.

Se evidencia que los puntajes obtenidos en ambos casos para cada una de las
dimensiones bajo andlisis, estan por encima de 4 puntos (interpretado como
“muy de acuerdo”). En consecuencia, se concluye que (en funcion de estos datos
cuantitativos) la percepcion de los duefios y de los emprendedores sobre la

calidad del servicio es positiva.
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Analizando mas en detalle, se observa que la media de las respuestas de los
emprendedores es mayor que la de los duefios respecto a la dimension
“‘empatia”, aspecto en el que se presenta la diferencia mas significativa seguido
de la dimension “elementos tangibles” donde la percepcién de los duefios es mas
positiva en comparacion con la de los emprendedores.

Respecto a la respuesta de los emprendedores, se identifica una coincidencia
generalizada en la que predomina la puntuacién 5 (interpretada como totalmente
de acuerdo segun la escala de Likert) para casi todas las preguntas.

Figura 5: Tiempo de utilizacibn de Ilos servicios de PDR

Menosde3 messs De 3 ab meses Masdeb messs

Fuente: Elaboracién propia

En el grafico se puede observar que mas del 90% de los encuestados que
pertenecen a la cartera de clientes de PDR, utilizan sus servicios hace mas de 3
meses. Lo cual, nos indica (implicitamente) que los emprendedores contrataron
a la empresa, experimentaron en el servicio y este cumpli6 con sus
responsabilidades, al menos en sus primeras vivencias. Al mostrarse util, los
emprendedores decidieron continuar en €l hasta el dia de hoy.

Primitivamente, podriamos suponer que estos clientes demostraron ser leales a
la marca ya que la misma les brindd un buen servicio, lo cual genera cierta
satisfaccion en ellos. A su vez, recomendamos elaborar estrategias de retencién
de estos clientes, con el fin de que sigan satisfechos con el servicio que la
empresa les provee. Estas suposiciones estan sujetas a ser explicadas de una
forma adecuada por medio de la informacion que se recolectaran en las
entrevistas a los duefios y el focus group con los emprendedores
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Figura 6: Percepciones de los emprendedores sobre estado de pedidos

20

15 16 (35,6 %)

9 (20 %)

7 (15,6 %) 7 (15,6 %)

6(13,3 %)
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Fuente: Base de datos-Encuesta emprendedores y duefios

Figura 7: Percepciones de los duefios sobre estado de pedidos

1 (50 %) 1(50 %)

0(0 %) 0 {0 %) 0(0 %)

1 2 3 4 5
Fuente: Base de datos-Encuesta emprendedores y duefios

El primer grafico pertenece a la encuesta realizada a los emprendedores y la
segunda, a los duefios de la empresa. Podemos notar una coincidencia con
respecto a las percepciones sobre la informacion que PDR les brinda a sus
clientes. Se observa una variedad de percepciones con respecto a este punto,
distribuyéndose las opiniones entre las distintas escalas que se presentaron
(desde totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo).

Entrevista al duefio de PDR

Se realiz6 una entrevista con el duefio de PDR, quien junto con su hermano se
encarga de realizar todas las operaciones que realiza la empresa. El duefio
manifesto que la idea de PDR nace de sus propias experiencias como usuario y
como emprendedor, dénde notd que, por una coordinacion ineficiente a la hora
de retirar, recibir o enviar el producto se privo de poder realizar alguna compra o
venta.
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Se interpreta que las experiencias vividas por el fundador de la empresa bajo
andlisis en ambos roles (vendedor y comprador) ampliaron su conocimiento
sobre los problemas con los que emprendedores deben lidiar a diario, lo cual le
permite brindar un servicio que los clientes realmente valoran, ademas de
mejorar sus habilidades interpersonales de modo que se puedan construir y
mantener relaciones basadas en la confianza entre los emprendedores y PDR.
Se destaca que, para brindar una solucién a la falta de informacion sobre el
estado de los envios y pedidos a los emprendedores, el entrevistado piensa
implementar un sistema de geolocalizacion de envios (similar al de Pedidos Ya)
en el momento en que la situacion financiera de la empresa lo permita.

A continuacion, se presenta un mapa cognitivo para esquematizar los aspectos
mas relevantes que surgieron durante la entrevista.

Figura 8: Mapa cognitivo de la entrevista al duefio de PDR

Mapa cognitivo

(0|
Falta de comunicacion del
estado de los pedidos

14

Tiempo para la vida personal|
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Focus group

El focus group se integré por 7 participantes mujeres. Todas las integrantes son
emprendedoras desde hace tiempo y mostraron un gran interés por participar en
el focus. Se destacd su buena predisposicidn para contar sus experiencias y
proponer soluciones a los problemas que ellas ven que tiene el servicio que
presta PDR.

En cuanto a las percepciones de las emprendedoras con respecto al servicio, se
observa que, si bien sienten que les solucionan muchos problemas en cuanto a
la coordinacion de envios y cobros con los usuarios finales, también notan que
hay aspectos a mejorar como ser tiempos de demora en envios (en este caso
proponen contratar mas cadetes) y desviaciones en los cobros (generalmente se
le cobra de menos al usuario y PDR se hace responsable de esa diferencia).

Esta actitud de las emprendedoras con PDR sumado al detalle de que cuando
se les consultd sobre la competencia varias respondieron que ni buscaron
empresas que sustituyan a PDR, es un fiel reflejo de la congruencia y confianza
gue existe entre los duefios de PDR y las emprendedoras.

Figura 9: Nube de palabras percepcion de las emprendedoras
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Fuente: Elaboracién propia con software MAXQDA
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Figura 10: Matriz comparativa de dimensiones

Dimensiones

Emprendedoras

Duefio de PDR

Fiabilidad

Se observa una gran
satisfaccion por parte de
ellas, pero sostienen que
todavia hay aspectos para
mejorar. Se sienten seguras
al delegar el proceso a PDR,
pero algunas veces temen
gue no puedan cumplir con
todos los envios por la
escasez de cadetes.

Para poder” facilitarle la vida al
emprendedor” se busca cumplir
con el servicio prometido en
tiempo y forma de manera que
se genere confianza en los
clientes y asi puedan desligarse
tranquilamente de esa parte del
proceso de ventas delegado en
PDR.

Sensibilidad

Concuerdan en que siempre
se muestran predispuestos
para resolver sus consultas y
en el caso de que se
presente  un  problema,
intenta resolverlo.

Las respuestas a las consultas
de potenciales clientes se
responden a la brevedad
(menos de 24hs). Respecto a
los clientes actuales, sus
guejas son atendidas 'y
solucionadas en todos los
casos, ademas se busca que
los inconvenientes con los
usuarios se resuelvan antes de
gue los emprendedores tengan
conocimiento de ello.

Seguridad

Respecto a las
transacciones, se sienten
seguras frente al hecho que
PDR cobre a los clientes y
maneje el dinero de los
emprendimientos.  Afirman
gue en ese sentido jamas
hubo una falla grave, y en el
caso de existir, siempre se
soluciona.

Se brinda informacién completa
como respuesta a las
inquietudes de tanto los
potenciales clientes como los
actuales.

El conocimiento del personal
sobre los servicios ofrecidos
por la firma es adecuado.

Empatia

Perciben que es un servicio
muy personalizado,
afirmando que se amolda a
cada una de las
emprendedoras y por sobre

La relacion con cada cliente es
sumamente importante para
brindar distintas soluciones a
distintos problemas en funcién
de las necesidades de cada
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todo se adapta a las
necesidades de cada una y
su rubro.

emprendedor segun la
naturaleza de su negocio.

Elementos
tangibles

No se valora la apariencia
del edificio, pero si valoran el
servicio y la ubicacion del
mismo.

Le da un valor meramente

Busca mejorar estéticamente la
oficina, le preocupa mucho la
apariencia. Quiere que el
cliente le de valor al edificio.

Le da un valor estético.

funcional.

Fuente: Elaboracion propia

6. RECOMENDACIONES

En base a los hallazgos encontrados, se proponen las siguientes
recomendaciones con el fin de contribuir en la mejora del servicio de PDR:

e Con respecto a los envios, se considera que la incorporacion de un cadete
adicional al equipo actual contribuiria a agilizar tanto los envios a los
usuarios, como a cumplir con los horarios pactados de recoleccion de
pedidos de los emprendedores.

e En el focus group con las emprendedoras se percibe una disconformidad
por parte de ellas a la hora de la rendicién de cuentas, por lo que se
recomienda brindar un detalle de lo que se abona cada vez que se
realizan los pagos. Esto también posibilitarad un mayor control interno.

e Ademas, se sugiere incorporar un software en nube para que las
emprendedoras puedan corroborar en tiempo real el stock de la
mercaderia que dejan en la oficina de la empresa bajo analisis.

e Con el fin de poder seguir evaluando la calidad de su servicio a medida
qgue la empresa incorpore mas emprendedores, se recomienda crear y
aplicar encuestas de satisfaccion del cliente para conocer estas nuevas
percepciones con respecto al servicio, asi como para evaluar las
percepciones obtenidas en los emprendedores que participaron en esta
investigacion.

e Realizar un video informativo sobre los servicios ofrecidos y preguntas
mas frecuentes, con el fin de disminuir el tiempo de espera de respuesta
a los clientes potenciales.

e Evitar dar “soluciones” a problemas que no tienen que ver con la gestion
del servicio de la empresa solo para que el cliente esté conforme.

e Analizar el porcentaje de las comisiones cobradas actualmente, dado que
el porcentaje cobrado no es representativo de la relacion precio/beneficio
percibido por los clientes.
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/. CONCLUSIONES

Hoy en dia, la calidad se convirtid en un factor indispensable en las empresas,
especialmente las que prestan servicios. Para poder cumplir las expectativas de
los clientes, es muy importante conocer las opiniones de los mismos respecto a
la calidad del servicio brindado.

Se define la calidad en el servicio, como una evaluacion dirigida, que refleja las
percepciones del cliente. Con el fin de medirla y conocer las percepciones
existentes respecto a ella, se tomaron las dimensiones del modelo SERVPERF
(con-fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles).

Mediante el programa MAXQDA (2020) empleado para el analisis de los datos
cualitativos y el uso de Excel para el analisis de los datos cuantitativos, se
reconocioé que las percepciones tanto de los clientes como de los duefios de PDR
revelan una congruencia entre si en la mayoria de las dimensiones analizadas,
como en el caso de la capacidad de resolucién rapida de los problemas surgidos,
pero también se revela que existen puntos de discordancia como pueden ser los
aspectos a mejorar.

En relacion a esto ultimo, se destaca que el duefio quiere mejorar la calidad del
servicio a partir de un sistema de geolocalizacion, mientras que las
emprendedoras creen que se podria mejorar contratando mas cadetes.

Ademas, se pudo observar en el focus group y comprobar mediante las
encuestas la gran lealtad por parte de las emprendedoras hacia PDR, su
compromiso y su interés para que la empresa atraiga a mas emprendimientos.
No obstante, a la firma aun le falta mejorar ciertos aspectos para no perder esa
confianza y lealtad generada en sus clientes.

Finalmente se concluye que, en general, los clientes de PDR que participaron en
la etapa de recoleccion de datos estan satisfechos con el servicio recibido segun
Sus percepciones.

APENDICE:

APENDICE 1: Encuesta a los emprendedores y duefios de la empresa

1) ¢ Desde hace cuanto tiempo utilizas los servicios de PDR?

- Menos de 3 meses
- De 3 -6 meses
- Maés de 6 meses
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2) La razén por la que contrataste a punto de retiro se debe a ...

Falta de espacio fisico

Domicilio alejado

No cuento con movilidad para hacer los envios

Falta de disponibilidad de tiempo para atender a los clientes
Otro, indique

En relacion con la empresa punto de retiro y teniendo en cuenta la escala de Likert:

FIABILIDAD:
1. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo y forma, lo cumple.
2. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés de
resolverlo.
3. Esta mostr6 un buen desempefio la primera vez que se solicitd sus servicios.
4. Insiste en operaciones libre de errores.

SENSIBILIDAD O CAPACIDAD DE RESPUESTA

1. Mantiene informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los
servicios. Por ejemplo, comunicar si ya se realizé él envié del producto o no.
2. Los empleados brindan un servicio rapido.
3. Los empleados siempre se ven predispuestos a ayudarte.
SEGURIDAD:
1. EI comportamiento de los empleados, transmite confianza en usted.
2. Usted se siente seguro en sus transacciones con la empresa.
3. Los empleados son corteses de manera constante con usted.
4. Los empleados tienen conocimiento para responder a sus preguntas.
EMPATIA
1. Brinda una atencién personalizada.
2. Los encargados de este servicio, en la mayoria de las veces, entienden las
necesidades especificas que se les plantean.
3. Se preocupan por mejorar su servicio.
4. Tiene horarios de atencién convenientes para usted.
5. Tiene horarios de atencion convenientes para sus clientes.

ELEMENTOS TANGIBLES:

1.
2.

Cuenta con equipamientos de aspecto moderno, en términos de tecnologia.
Las instalaciones fisicas de la empresa, son atractivas.
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3. Los empleados de la empresa, se ven prolijos.
4. Los materiales asociados a la prestacion del servicio, son visualmente atractivos
para la publicidad de tu emprendimiento.

EDAD:

- menos de 18 afos
- entre 18 y 25 afios
- mas de 25 afos

SEXO: Femenino () Masculino () Prefiero no responder ()

La encuesta enviada a los duefios de PDR contiene los mismos items anteriores, pero
se reformul6 la forma de dirigirse la pregunta/afirmacion. También fue eliminada la
pregunta 1y las dos ultimas, de sexo y edad.

APENDICE 2: Preguntas para entrevista a uno de los duefios.

1) Con el fin de lograr afinidad con los fundadores se hicieron las siguientes
preguntas:
> ¢ Como te llamas?
> ¢ Cuantos afios tienes?
> ¢ A que se dedican en PDR, cuéles son sus funciones?
2) ¢Consideras que PDR es esencial para los emprendimientos, es decir, que los
emprendimientos no podrian funcionar sin ustedes? ¢ por qué?
3) ¢Qué piensa qué sienten sus clientes al delegar la logistica de su
emprendimiento a PDR?

En base a sus propias percepciones, cudles cree que son las ventajas y
desventajas de contratar PDR. ¢ Considera que las ventajas que nombraron son
algunas de las razones por la cual sus clientes los eligen? ¢Agregaria otras
razones?

4) ¢Cual fue la peor experiencia que le brindaron a un cliente? ¢Qué fue lo que
paso6? ¢ Pudieron solucionarlo?

5) En cuanto al servicio que brindan, ¢nos puedes nombrar 3 palabras que
describen a sus servicios?

6) En cuanto al costo de PDR, ¢ustedes realizaron alguna investigacion de
mercado previo a definir ese valor? ¢ conocen cuanto estan dispuestos realmente
sus clientes a pagar por sus servicios? ¢,conocen cuanto cobra su competencia?
¢Consideran que hay una relacion precio/calidad/beneficio?
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7)

8)

9)

Si te tuvieras que poner en los zapatos de tus clientes ¢ En qué categoria ubicas
a PDR?

- Excelente relacion costo/beneficio

- Excelente relacion precio/calidad

- Costoso pero practico

- Costoso, pero no me queda de otra

- Me es indiferente con tal de vender mi producto

¢, Como se pueden ver ustedes con respecto a sus competidores en términos de
fortalezas y debilidades? ¢,cédmo se diferencian de ellos?

¢ Consideran que hay aspectos a mejorar? ¢, Cuéles son? ¢,cémo podrian mejorar
su servicio? ¢ por qué no lo hicieron aun?

10) ¢ Qué tan satisfecho piensas que se encuentran tus clientes hoy en dia con

respecto al servicio de PDR?

APENDICE 3: Guia de discusién del focus group

1)
2)

3)
4)

5)

6)

7

¢, Como se llaman? ¢, Cuantos afos tienen? ¢ A que se dedican?

¢Hace cuanto comenz6 su emprendimiento? ¢Desde qué mes contrataron a
PDR? En caso de que hubiera una brecha muy larga de tiempo ¢ por qué se
demoraron en contratar?

Si hablamos de las razones que los motivaron a contratarlos, ¢ cuales fueron?
Si tuvieran que pensar en 4 actividades claves de su negocio, es decir, 4 cosas
gue no pueden dejar de hacer sino su emprendimiento no funciona. ¢Cuales
serian?

¢Alguien penso en la logistica de su emprendimiento (entrega del producto que
venden)? y junto con ello, ¢alguien pensé en PDR como esencial para su
emprendimiento? ¢ Es esencial para ustedes? ¢ por qué?

¢, Como se sienten al delegar la logistica de su emprendimiento a esta empresa?
Comenten ventajas y desventajas

Si nos tuvieran que contar una buena y una mala experiencia con PDR, ¢ Cual
nos contaran primero? ¢Por qué? Recuerden una situacion en la que PDR no
cumplié con alguna de sus responsabilidades, ¢ Como fue el comportamiento de
estos para solucionarlo?

En cuanto al servicio que ellos brindan y en cuanto a tu experiencia con ellos,
¢ Nos puedes nombrar 3 palabras que describen sus servicios?
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8)

9)

¢ Estan de acuerdo con la comisién que cobran por el servicio? ¢ Consideran que
hay una relacién precio/calidad/beneficio?

Si tuvieras que recomendar este servicio, ¢,Por qué lo harias? ¢ Cuéles son los
aspectos que destacarias y cuéles no?

10) Si usted fuera el gerente de PDR ¢ ,qué aspectos piensa que se podrian mejorar?

¢,como lo haria?

11) En lineas generales ¢ qué tan satisfecho esta con la empresa?
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