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Resumen.

En este articulo se presenta el andlisis y resultados de la medicidn
de la calidad del servicio dentro de la industria textil, particularmente
en la divisién de hilatura considerando a 45 empresas nacionales e
internacionales, las cuales son clientes directos de una compafiia
ubicada en la ciudad de Puebla® . La herramienta a utilizar es el
Modelo Servqual, en la cual se mide la percepcion de los clientes
por medio de cinco dimensiones; fiabilidad, seguridad, empatia,
sensibilidad y el medio ambiente tangible. (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009)

El objetivo de esta investigacion es determinar aquellas dimensiones del
modelo Servqual, bajo los cuales la empresa debe trabajar para mejorar
la calidad en el servicio hacia sus clientes, derivado de la creciente
competencia en el sector. Se realizardn dos mediciones en momentos
distintos bajo la expectativa y percepcion de los clientes, puesto que es
una estrategia de benchmarking competitivo. Finalmente, se realizard
el andlisis de Brechas, que permitird la identificacion de dreas de
oportunidad especificas derivadas de los items de las dimensiones del
modelo mencionado anteriormente.

" No se menciona el nombre de la compafiia por cuestiones de confidencialidad.
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Abstract.

This article presents the analysis and results of the measurement of
service quality within the textile industry, particularly in the spinning
division considering 45 national and international companies, which
are direct customers of a company located in the city of Puebla. The
tool to use is the Servqual Model, in which customer perception is
measured by means of five dimensions; reliability, security, empathy,
sensitivity and the tangible environment. (Zeithaml, Bitner, & Gremler,
2009).

The objective of this research is to determine those dimensions of
the Servqual model, under which the company must work to improve
the quality of service to its clients, derived from the increasing
competitionin the sector. Two measurements will be made at different
times under the expectation and perception of customers, since it is
a competitive benchmarking strategy. Finally, the Gap analysis will
be carried out, which will allow the identification of specific areas of
opportunity derived from the items of the dimensions of the model

mentioned above.
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Introduccion.

Cuando existe competencia en el mercado se presentan dos escenarios:
el primero enfocado en el beneficio de los compradores al encontrar me-
jores productos y con una calidad mayor, mientras que el otro es el cre-
cimiento econdmico de algunos sectores, que hace a las empresas que
pertenecen a ellos mds rentables en el mercado nacional e internacional.

Un ejemplo de ello es la industria textil, que enfrenta a competencias no
solo de nivel nacional sino también internacional como la Indo - Asidtica,
lo cual pone en juego el nivel de productividad, calidad en el servicio y
calidad en los productos derivados de este sector. Aun cuando existen re-
glamentos a nivel oficial que intervienen cuando hay indicios de que algun
sector industrial no marcha como se espera, es mejor iniciar una investi-
gacion de manera interna en donde se busque tomar acciones de manera
inmediata con ayuda de metodologias referenciadas.

Aquellos estudios que tienen métricas internacionales se vuelven una
herramienta flexible que tiene como propdsito el identificar estructuras,
normas y comportamientos que afecten el mercado. La metodologia Serv-
qual es una herramienta basada en las expectativas y percepciones de los
clientes, esto se basa en cinco dimensiones, con las cuales busca estan-
darizar la calidad en el servicio.

La aplicacion de dicha herramienta permite a las organizaciones generar
acciones de mejora ante deficiencias detectadas en alguno de los cinco
puntos que contempla: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y ele-
mentos tangibles. Por lo anterior, en el sector textil mexicano donde otros
paises comienzan a ganar mercado, es recomendable identificar aquellos
puntos que permitan seguir a este sector en competencia leal mediante un
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desarrollo planeado que los lleve a posicionarse como lider a nivel interna-
cional por las buenas prdacticas en el servicio que ofrecen.

El problema.

El creciente nimero de empresas a nivel internacional y la relacion que es-
tablece con otras que conllevan a la generacion de productos terminados,
ha generado la necesidad de definir indicadores que permitan conocer
el funcionamiento de la empresa y la forma en que estan cumpliendo las
expectativas de sus consumidores. En este contexto, el sector textil es uno
de los que requiere un seguimiento oportuno que permita la mejora de los
procesos y productos, pues forman parte de una cadena que requiere de
aspectos de calidad que deben ser cumplidos.

Aun cuando dichos indicadores se revisan constantemente en busqueda
de dreas de oportunidad, el aspecto de servicio al cliente es uno de los
primordiales a cumplir sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de
las operaciones de la empresa, pues mediante este deben demostrar la
capacidad que tienen para desempefiarse en el sector.

El servicio al cliente es un elemento mercadoldgico de cardcter intangible
que se centra en la apreciacidn, y cuyo objetivo es el manejo de la satis-
faccion a través de la generacion de precepciones positivas que agregan
valor a la marca, al producto y a la empresa misma.

Algunas organizaciones han dejado de lado este importante factor para el
desarrollo competitivo y de mejora, centrdndose generalmente en aque-
llos elementos referentes a la productividad y reduccion de mermas, sin
percibir que un cliente satisfecho puede propiciar mayores ventas por re-
comendacion de boca en boca.
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Bajo este tenor, la division de hilatura del sector textil se enfrenta cada
dia a nuevos retos, derivados de la creciente competencia y los valores
agregados que se otorgan en sus procesos. Esta situacion ha provocado
el cierre de algunas empresas y la pérdida de mercados, por lo que existe
la necesidad de generar un modelo o estructura que permita gestionar
adecuadamente a la empresa tomando en cuenta la voz de los clientes
desde el enfoque de la satisfaccion de sus requerimientos y necesidades.

El entendimiento de estos Ultimos factores es dificil de medir, pues deriva
de una percepcion subijetiva, lo cual impide detectar un resultado exacto
que permita la toma de decisiones o desarrollar estrategias en beneficio
de la compafiia.

Es por ello que se recomienda aplicar herramientas de medicién estandari-
zadas que permitan ampliar el conocimiento de las expectativas y percep-
cién de los clientes que puedan complementar a las encuestas de servicio,
los KPI's respecto a entregas y la calidad que se percibe de los productos.
En este sector, conocer mds de los clientes representa una gran drea de
oportunidad para las empresas mexicanas derivado de los siguientes pun-
tos establecidos por el INEGI (2019):

- Delas 20,000 empresas existentes el 90% son PYMES

- ElI 60% de sus productos se exporta a otras naciones, principalmente Es-
tados Unidos y Centroamérica

- Al afio 2018, sus importaciones superan en un 13% a sus importaciones.

« Los productos importados son mds baratos, pero de menor calidad.

- El sector textil es el mayor empleador de mano de obra femenina del pais,
distribuida de la siguiente forma: 67.9% en el sector comercial, 49.4% en

manufactura y 58.1% en la industria.
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- Deltotal de produccion en el sector moda y textil, el 73.5% se centra en la

manufactura y el 26.5% en el comercio.

Derivado de lo anterior, se pueden destacar dos puntos principales: la dis-
minucion de las exportaciones con respecto a las importaciones y que por

sus caracteristicas son pequefias y medianas empresas (PYMES) que, de
acuerdo con el INEGI (2018), representan el 98% de unidades econdmicas
del pais, por lo cual se considera necesario trabajar en estrategias que
permitan incrementar la satisfaccion de los clientes a nivel nacional e in-
ternacional, lo cual representaria una oportunidad de crecimiento para el
sector textil de hilatura.

¢Qué se sabe del problema?

La industria de los productos textiles estd comprendida por dos subsec-
tores: el textil como tal, que engloba la fabricacién de fibras, y el de con-
feccion que comprende articulos de vestuario (OCDE, 1983). Es uno de los
sectores que ocupa un lugar importante en las economias desarrolladas,
ya que se considera una industria de interés prioritario y el principal sector
de manufactura por su importancia en la produccidn, generacién de em-
pleos y exportacion.

En los afios 2013 y 2014 se obtuvieron 36,537 y 38,494 millones de pe-
sos, respectivamente, por parte del sector textil manteniendo el 1.3% del
PIB manufacturero; mientras que para 2015 se incrementé a 1.4% con ga-
nancias de 43,221 millones de pesos. Con respecto al personal ocupado
ha representado en los tres afios un 2.6% del empleo manufacturero con
112,711, 114,792 y 120,894 personas, respectivamente.
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El sector, a pesar de ser uno de los mas antiguos en México —y particular-
mente en Puebla— ha tenido inversidn extranjera directa en un 63.9% por
parte de los paises del Tratado de Asociacién Transpacifico (TPP), Estados
Unidos, Japdén, Singapur, Canada y Australia en los afios 2007 a 2015. (Go-
bierno de México, 2019).

A pesar de los resultados anteriores que reflejan a un sector estable, la
industria textil inicia la primera década del siglo XXI con un panorama des-
alentador, ya que en el periodo 2001 a 2007 la tasa de exportacion de
prendas de vestir mexicanas decrecié en un 11%. Ademas, el bajo costo de
la mano de obra ya no representa una ventaja competitiva con respecto
a paises como China, India, Honduras y Brasil. (Maldonado-Pérez, 2005)

De acuerdo con Saucedo (2013), las principales caracteristicas que tiene
la industria textil mexicana son el bajo grado de articulacion interna ya que
carecen de un buen trabajo en equipo y procesos realmente coordinados;
la gran presencia de empresas maquiladoras que provoca la pérdida de
algunos mercados potenciales; la implementacidn de escalas de produc-
cién inadecuadas que provocan elevados stocks o falta de productos para
entrega, y las deficientes practicas con respecto a controles de calidad,
que involucran mermas o que se tenga que ofrecer un descuento en los
productos para que puedan ser comercializados.

Otros aspectos que han afectado severamente al sector son el rezago
tecnoldgico, la falta de disefio propio y la escasez de personal capacitado.
El primero se deriva de que el sector es uno de los mas antiguos en el
pais y esto ha desencadenado, en algunos casos, que se sigan usando
los equipos que iniciaron la operacién de las fabricas; la falta de disefio
propio se ha convertido en una desventaja para el sector, ya que al no de-

sarrollar propuestas nuevas en los productos y no invertir en investigacion,
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genera que otras empresas las usen como maquiladoras;y la escasez de
personal capacitado derivado de la falta de experiencia o en su defec-
to de la carencia de programas y planes de carrera genera situaciones
que afectan la calidad del producto, entregas tardias con los clientes vy,
desde luego, la pérdida de mercados o la disminucién de ventas con los

clientes potenciales.

Sin embargo, se mantiene una ventaja en los costos de logistica con res-
pecto a los paises antes mencionados; aunque representa un riesgo ante
la creciente inseguridad que se ha generado en el pais provocando el
incremento del transporte por el robo de embarques y el pago de seguros.

Ante este panorama, se enfrentan ademas a los nuevos retos de enfoque
mercadoldgico en los que la satisfaccidén del cliente puede ser uno de los
factores que pueda ayudar a disminuir las problematicas anteriores o erra-
dicarlas, puesto que la voz del cliente es un elemento primordial para la
mejora de los productos y los procesos, asi como la venta de los mismos.

Objetivo de la investigacion.

Por lo anterior, el objetivo de esta investigacién consiste en determinar
aquellas dimensiones del modelo Servqual, bajo los cuales la empresa
ubicada en la ciudad de Puebla debe trabajar para mejorar la calidad en el
servicio hacia sus clientes.

Marco teérico.
El benchmarking

La expresion “benchmark” era utilizada originalmente en topografiay hace
referencia a una marca que hacen los topdgrafos en una rosca o poste de
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concreto con la finalidad de comparar niveles; también fue un término para
comparar alturas. Sin embargo, en la actualidad y en un enfoque mercado-
I6gico y empresarial, la palabra benchmarking es utilizada como el punto
de comparacion de la mejor practica de algun sector, ya sea industrial o de
servicios. (Kouzmin, 1999)

El concepto ha sido adaptado por muchos autores, en donde el enfoque
coincide en que es un proceso sistematico y continuo que permite com-
parar, medir y evaluar productos o procesos de trabajo tomando como

|u

referencia al “mejor”. Dentro de este aspecto se contemplan todo tipo de
organizaciones y cada una determina los aspectos que quiere tomar en
cuenta para realizar el proceso. Este tipo de andlisis y estudios se pueden
realizar por convenio donde ambas partes (la empresa lider y la empresa a
comparar) establecen los lineamientos a través de los cuales se realizara,

con la finalidad de actuar con ética y profesionalismo.

Bajo este concepto se pueden generar tres tipos de benchmarking de
acuerdo con Arellano (2001):

1. El benchmarking interno donde se comparan procesos de una misma
compafiia o en su defecto los mismos procesos, pero en diferentes su-
cursales. La ventaja de este tipo de benchmarking es la accesibilidad a
la informacion.

2. El benchmarking competitivo es el mads comun entre las organizaciones
que fabrican productos con procesos similares, la finalidad es conocer
las ventajas y desventajas de ciertos métodos operativos para poder me-
jorarlos. En este caso se trabaja bajo un esquema de confidencialidad y
convenios entre ambas partes.

3. Elbenchmarking funcional es aquel en el que no necesariamente se hace
el comparativo entre empresas que se dedican a la misma actividad o
producen el mismo proceso, sino con una empresa que es referente y

lider en el mercado, suelen ser principalmente trasnacionales.
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El modelo Servqual

Uno de los modelos aplicados como una metodologia de benchmarking
es Servqual, que pretende la busqueda de un comparativo entre la expec-
tativa y la percepcién del cliente, respecto a la calidad de algun producto

0 servicio.

Este modelo se publicé por primera vez en 1988 y ha tenido revisiones y
mejoras, es muy utilizado por las empresas que se encuentran certificadas
bajo la norma ISO 9001, pues deben evaluar la satisfaccidon de sus clientes
a través de la calidad en el servicio y el cumplimiento a las expectativas de

los clientes.

El modelo de evaluacién Servqual analiza aspectos de forma cualitativa y
cuantitativa que permite generar informacion sobre la percepcién de estos
dltimos respecto a la compafiia y el desarrollo de sus procesos asi como la
calidad de los productos. (Matsumoto, 2014)

Dimensiones del modelo Servqual
El modelo Servqual contempla cinco dimensiones para medir la calidad
del servicio de acuerdo con Zeithaml, Bitner y Gremler (2009):

1. Fiabilidad: referida como la habilidad para ejecutar el servicio de for-
ma correcta cumpliendo con lo prometido en cantidad, caracteristicas
y precios.

2. Sensibilidad: contemplando la disposicién inmediata para resolver las
necesidades de los clientes, atender sus preguntas y dar respuestas y
soluciones rapidas.

3. Seguridad: es el conocimiento y atencion por parte de los empleados

permitiendo generar ese vinculo de confianza entre cliente y proveedor.
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4. Empatia: enfocdndose en ofrecer un servicio personalizado y adaptado a

las necesidades y gustos del cliente.

5. Elementos tangibles: todo aquello que tiene apariencia fisica como las

instalaciones, equipos, materiales y personal.

Tabla 1. Dimensiones del modelo Servqual.

Dimensiones Caracteristica

Fiabilidad

El cumplimiento de las entregas, suministro, solucién y fijacion de
precios.

Sensibilidad

Ayudar a los usuarios para prestarles un servicio réapido y adecuado.

Seguridad

Conocimiento y atencion de los empleados para inspirar
credibilidad y confianza.

Empatia

Nivel de atencion personalizado que ofrecen las empresas a sus
clientes.

Elementos
tangibles

Infraestructura, equipos, materiales y personal.

Fuente: elaboracién propia.

Modelo de las brechas
El modelo de brechas propuesto por la metodologia Servqual indica la

diferencia entre los aspectos importantes del servicio, las necesidades de

los clientes, la experiencia del servicio y las percepciones que se tienen al

interior de la empresa respecto de los clientes. A continuacion se presen-

tan las cinco brechas que causan problemas en la entrega del servicio e

influyen en la evaluacion que realizan los clientes.

1. Brecha 1. Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percep-

ciones de los directivos. El desconocimiento y la no alineacion de lo que

necesita el cliente y el cémo puedo ofrecerlo provoca pérdidas a las com-

pafiias y le quita posicionamiento en el mercado.
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2. Brecha 2. Diferencia en las percepciones de los directivos y las especi-
ficaciones de las normas de calidad. En este punto es indispensable que
se contemplen las caracteristicas normativas que afectan la calidad en el

servicio.

3. Brecha 3. Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del ser-
vicio y la prestacion del servicio. No se puede obtener la calidad sin

cumplimiento de normas y procedimientos.

4. Brecha 4. Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunica-
cién externa. Entendiendo que aquello que se ofrezca al cliente debe
cumplirse, de lo contrario representa riesgo de pérdida de credibilidad

para la organizacion.

5. Brecha 5. Brecha global. Es la diferencia resultante entre las expectativas

de los clientes y sus percepciones.
Con estas brechas es posible detectar aspectos en los cuales la organiza-
cién estd fallando, con la finalidad de tomar las medidas correspondientes

para eliminarlas.

Tabla 2. Brechas mostradas en la metodologia de Servqual.

Brecha Resultado

1 Expectativa de los clientes y percepciones de los directivos.

2 Percepciones de los directivos y los indicadores de calidad.

3 Discrepancia entre las especificaciones de la calidad y la prestacion del
servicio.

4 Discrepancia entre la prestacién del servicio y la imagen externa.

5 Expectativas de los clientes frente a las percepciones de ellos.

Fuente: elaboracién propia con base en las brechas de Servqual.
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Método y materiales.

El presente estudio es de cardcter concluyente debido a que se utilizan
datos cuantitativos obtenidos a través de una serie de preguntas cerradas
que se codifican a través de una escala de Likert para un mejor manejo
y analisis de la informacidn. Es de tipo descriptivo longitudinal ya que la
medicidn se realiza en dos momentos distintos, de acuerdo a lo propuesto
por el método Servqual. No experimental ya que las variables no se mani-
pulardn en ninglin momento, y de cardcter no probabilistico.

Derivado del tipo de investigacion concluyente, se utiliza una encuesta
para recabar la informacién de los sujetos de estudio, la cual es desarro-
llada via online. Para este caso, la muestra seleccionada es por convenien-
cia y contemplando las empresas de hilatura que son clientes nacionales
e internacionales de la empresa ubicada en la ciudad de Puebla. Dichas
empresas utilizan esta materia prima en volimenes variables de compra
dependiendo del tipo de productos que fabrican y la demanda de los mis-
mos, ademads poseen procesos similares de fabricacion.

El instrumento de investigacion es el elemento que permite recabar la in-
formacion necesaria para el andlisis; en este caso se utiliza una encuesta
de 22 items con 7 posibles respuestas, de acuerdo con la escala de Likert
forma 3 y segun lo planteado por el modelo Servqual, considerando la
variable calidad en el servicio.

Para realizar la operacionalizacidn de variables, se utilizd la metodologia

Servqual en donde se proponen cinco dimensiones enfocadas a la calidad

del servicio, las cuales son:
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- Fiabilidad

- Sensibilidad
- Seguridad
- Empatia

- Elementos tangibles.

Para cada una de ellas se aplica cierta cantidad de cuestionamientos que
en conjunto suman 22 de acuerdo con Matsumoto (2014).

El método Servqual aplicado a la calidad en el servicio estd validado por
su caracter de aplicacidn en las empresas que trabajan con sistemas de
gestién de calidad basados en la norma ISO 9001. Sin embargo, en este
caso, también se realiza el cdlculo de la confiabilidad del instrumento me-
diante el Alfa de Cronbach con el programa SPSS.

Para desarrollar la investigacidon y obtener los resultados del instrumento
se elabora el formulario en Google Forms a través de la estructura de las
cinco dimensiones de Servqual, el cual es enviado de manera electréni-
ca a los clientes, primeramente, para conocer sus expectativas respecto
al servicio que ofrece la compafia y, posteriormente, para conocer su
percepcion una vez que los productos fueron entregados o que el ser-
vicio fue realizado. Posteriormente se codificaron los resultados en el
programa Excel para poder obtener una base de datos que permitiera
utilizarse con los programas SPSS y Minitab 18. Con el Statistical Pac-
kage for the Social Sciences (SPSS) se realizé un andlisis estadistico de
frecuencias y coeficientes de correlacidnales, los cuales se presentan en
el apartado de resultados.
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Resultados.

Una vez que se aplicaron los cuestionarios a las 45 empresas dedicadas
a la hilatura se codificaron y se trabajaron con el programa SPSS, en dicho
programa se obtuvo el Alfa de Cronbach para las cinco dimensiones que

contempla el modelo Servqual, obteniendo lo siguiente:
Dimension fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 45 100.0
Casos Excluido? 0 0.0
Total 45 100.0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.987 5

Fuente: programa SPSS.

Dimension sensibilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 45 100.0

Casos Excluido? 0 0.0
Total 45 100.0
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.993 4

Fuente: programa SPSS.

Dimension seguridad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 45 100.0
Casos Excluido® 0 0.0
Total 45 100.0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.983 4

Fuente: programa SPSS.
Dimension empatia

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 45 100.0

Casos Excluido?® 0 0.0
Total 45 100.0
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.991 5

Fuente: programa SPSS.
Dimension elementos tangibles

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 45 100.0
Casos Excluido? 0 0.0
Total 45 100.0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.985 4

Fuente: programa SPSS.

Posteriormente, se introdujeron los datos obtenidos con el cuestionario
de expectativas para obtener las diez correlaciones mds altas; lo mismo
se realizé con los datos de las percepciones y con ello se obtuvieron los
siguientes resultados en cuanto a expectativas vs. percepcion:

1) Correlacién de 0.948 entre los items F2 y S7.

Correlacion de Pearson 1000 Correlacién de Pearson 948**
Sig. (bilateral) 0.000 Sig. (bilateral) 0.000
N 45 N B

F2 INTERES ‘ ‘2. Cuandoun cliente tenga un problema, las empresas de excelencia mostrarén un interés sincero en resolverlo ‘
S7 PRONTO ‘ ‘7. Los empleados de las empresas de excelencia dardn un pronto servicio alos clientes. ‘

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos del programa SPSS.
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Se tiene una correlacion alta entre el interés que tiene la organizacion en
resolver problemas y la prontitud para resolverlos. Ambas llevan una estre-
cha relacién debido a que en la medida que una se afecte la otra también
se vera afectada; es decir, la empresa se preocupa en resolver alguna

duda, inquietud o problema de sus clientes, y para ello se debe capacitar
a su personal para dar las mejores soluciones y en un menor tiempo. La
relacion se da en aspectos de fiabilidad y sensibilidad.

2) Correlacion de 0.917 en los items F3 y S8.

Correlacién de Pearson 983" Correlacion de Pearson a7
Sig. (bilateral) 0.000 Sig. (bilateral) 0000
N 45 N 45

o

I F3 SERVICIO |
| S8 AYUDA |

[3. Las empresas de in el servicio correcto a la primera. |

8. Los empleados de las empresas de excelencia siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes. |

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos del programa SPSS.

El desempefio en el servicio de primera, tiene relacién alta con la disposi-
cion del personal para la ejecucidon y ayuda a los clientes, en este contexto
la empresa debe otorgar excelencia en el servicio solucionando el proble-
ma a la primera y esta filosofia debe ser adoptada por los colaboradores.
La relacidn se da en aspectos de fiabilidad y sensibilidad.

3) Correlacion de 0.887 en los items F4 y S7.

Correlacion de Pearson 991" Correlacion de Pearson 887+
Sig. (bilateral) 0.000 Sig. (bilateral) 0,000
N 45 N 45
F4 PROVEE | |4. Las empresas de excelencia proveen sus servicios en el tiempo gue ellos pr ieron hacerlo.

S7PRONTO | |7. Los empleados de las empresas de excelencia daran un pronto servicio a los dlientes.

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos del programa SPSS.
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El tiempo de servicio que ofrezcan las empresas tiene una estrecha rela-
cién con la rapidez que den los empleados a la solucion de los problemas.
Estos factores se verdn afectados en proporcién similar dependiendo de
las acciones que se generen para mejorar o mantener estos aspectos. La

relacion se da en aspectos de fiabilidad y sensibilidad

4) Correlacion de 0.849 en los items F5 y SE13.

Correlacion de Pearson 991"‘ Correlacion de Pearson .849**
Sig. (bilateral) 0.000 Sig. (bilateral) 0.000
N 45 N 45
[ FSREGISTROS | [5. Lasempresas de excelencia insisten en llevar sus registros'y documentos libres de errores |
‘ SE13 CAPACITACION ‘ ‘13. Los empleados de las empresas de excelencia deberan estar capacitados para responder a las preguntas de los clientes ‘

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos del programa SPSS.

La relacion entre la generacion de documentos y registros va de la mano
con la capacitacion que recibe el personal para poder dar respuesta a los
clientes. Recodando que la evidencia documental es uno de los elementos
primordiales de control para las empresas y por lo mismo se debe tener
una correcta capacitacion de los colaboradores. La relacion estd en las
dimensiones de fiabilidad y seguridad.

5) Correlacién de 0.967 en los items S6 y S7.

Correlacion de Pearson 9917 Correlacion de Pearson 987**
Sig. (bilateral) 0.000 Sig. (bilateral) 0.000
N 45 N 45
‘ S6 DESEMPENO ‘ 5 ‘6. Los empleados de las empi de lenciainformardn exactamente cuando seran d fiados los servicios ‘
‘ S7PRONTO ‘ ‘7. Los empleados de las empresas de excelencia daran un pronto servicio a los clientes. ‘

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos del programa SPSS.
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La notificacion de la realizacion del servicio y la disponibilidad de los em-
pleados de la empresa estdn altamente relacionadas, provocando que en
la medida en que uno se afecta, con el otro también ocurre lo mismo. Es
decir, los colaboradores conocen perfectamente el momento en el que el

servicio al cliente ha sido realizado y por lo mismo se realizard de manera
inmediata. Estos dos elementos son de la dimensidn sensibilidad.

6) Correlacion de 0.991entre los items S8 y SE11.

Correlacion de Pearson 9917 Correlacién de Pearson 991"
Sig. (bilateral) 0.000 Sigi(blateral) 0.000
N 45 N 45
‘ S8 AYUDA ‘ ‘8. Los leados de las empresas de excelencia siempre estardn dispuestos a ayudar a los clientes. ‘
‘ SE11 NEGOCIACIONES ‘ ‘ll.Los clientes deben sentirse seguros en sus negociaciones con las empresas de excelencia ‘

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos del programa SPSS.

La negociacién que realizan las empresas y la disposicion de los recursos
humanos tienen una relacion: en la medida en que uno se afecta el otro
también, no se puede tener una negociacion si no se cuenta con el perso-
nal necesario para cubrir algtin requerimiento. Las dimensiones relaciona-
das son sensibilidad y seguridad.

7) Correlacion de 0.975 entre los items SE10 y E18.

Correlacion de Pearson 1.000" Correlacién de Pearson 976
Sig. (bilateral) 0.000 Sig. (bilateral) 0.000
B 45 N 45
SE10 CONFIANZA | |lD. El comportamiento de los empleados de las empresas de excelencia debe inspirar confianza

[ E18 NECESIDADES | * [18. Los

= dad

Jos de las empresas de excelencia deberan entender |as nec especificas de sus clientes.

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos del programa SPSS.
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Las capacidades del personal operativo deben generar confianza en la
ejecucion del servicio ya que asi podrdn entender y atender las necesi-
dades de los clientes de manera inmediata y con las caracteristicas de
calidad necesarias. La relacidon esta en las dimensiones de seguridad

y empatia.
8) Correlacion de 0.939 entre los items S7 y E14.
Correlacion de Pearson 9B4** Correlacion de Pearson 939"
Sig. (bilateral) 0.000 Sig. (bilateral) 0.000
N 45 N 45
‘ S7 PRONTO | ‘7. Los empleados de las empresas de excelencia daran un pronto servicio a los clientes. ‘
[ EMATENGION |~ [14. Las empresas de excelencia deberdn dar a sus clientes atencion individual. |

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos del programa SPSS.

La capacitacion de los empleados esta relacionada altamente con el as-
pecto de los horarios de atencidn, ya que si se cuenta con el conocimiento
y habilidad se podrdn ejecutar servicios en lapsos cortos dentro de los
mejores horarios para los clientes. Los aspectos relacionados son sensibi-
lidad y empatia.

9) Correlacion de 0.927 entre los items E18 y ET21

Correlacion de Pearson ‘ggar Correlacién de Pearson 827
Sig. (bilateral) 0.000 Sig. (bilateral) 0000
N 45 N 45
‘ E18 NECESIDADES ‘ ‘18. Los empleados de las empresas de excelencia deberdn entender las necesidadess especificas de sus clientes.
’ ET21 EMPLEADOS ‘ ‘21. Los empleados de las empresas de excelencia deben tener buena apariencia. ‘

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos del programa SPSS.
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La implementacidon de metodologias y ayudas visuales va ligada altamente
a la tecnologia con la que cuentan las empresas, ya que estos elementos
proporcionardn las pautas para una ejecucion correcta de actividades que

genere confianza en los clientes. Las dimensiones relacionadas son empa-

tia y elementos tangibles.

10) Correlacion de 0.833 entre los items SE12 y E16.

Correlacion de Pearson 1.0007 Correlacién de Pearson B33
Sig. (bilateral) 0.000 Sig. (bilateral) 0000
N 45 N 25

[ SE12 AMABILIDAD
| E16 PERSONALIZACION

‘ "“ 12.1os empleados de las empresas de excelencia seén consistentemente amables con los clientes ‘
‘ ‘ 16. Las empresas de excelencia deben tener empleados que den a los clientes atencién personal. ‘

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos del programa SPSS.

El factor humano es el elemento clave al momento de ofrecer un servicio
a los clientes en cuanto a los aspectos de ejecucidn correcta, tiempos
eficientes, amabilidad y atencidn personalizada. Las dimensiones relacio-
nadas son seguridad y empatia.

Derivado de las correlaciones anteriores podemos concluir que aquellas
que se encuentran mayormente interrelacionadas son las dimensiones de
fiabilidad y sensibilidad, que asocian los elementos de entendimiento de
las necesidades del cliente y su pronta respuesta, integrando capacitacion
del personal y tecnologia.

Después de obtener las diez correlaciones mas altas entre los items de las
dimensiones, se procede al andlisis de brechas, enfocandose en la brecha
global que considera el resultado obtenido entre las expectativas y las
percepciones, obteniendo los siguientes resultados:
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Dimension: fiabilidad

DIMENSION | CODIFICACION ITEM |EXPECTATIVA |PERCEPCION [PORCENTAJE|BRECHA|  TIPO PORCENTAIJE
F1TIEMPO 5,760869565 | 5,543478261 3,77% |0,217391] Negativo
k) F2 INTERES 5,826086957 | 5,608695652 3,73%  |0,217391| Negativo
% F3SERVICIO 5,847826087 | 5,52173913 558%  [0,326087| Negativo 4,84%
2 F4 PROVEE 5,847826087 | 5,52173913 558%  |0,326087| Negativo
F5 REGISTROS 5,869565217 | 5,543478261 556%  |0,326087| Negativo

Fuente: elaboracién propia.

De acuerdo con el modelo, las dimensiones del Servqual en el andlisis
de brechas no deben exceder el 5% para que se determinen dentro del
cumplimiento (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009). En el caso estudiado se
obtiene un promedio general de 4.84%; sin embargo, hay tres aspectos
que exceden el pardmetro de forma individual: procurar que el servicio
siempre se realice a la primera, que se realice en los tiempos establecidos,
y que se lleven los registros correspondientes a dichas actividades.

Dimension: sensibilidad

o S6 DESEMPENIO 5,826086957 | 5,543478261 4,85% 0,282609| Negativo

% 57 PRONTO 5,826086957 | 5,543478261 4,85% 0,282609| Negativo 4.5
Z‘ S8 AYUDA 5,847826087 | 5,52173913 5,58% 0,326087| Negativo "

@ S9 DISPONIBILIDAD 5,869565217 | 5,608695652 4,44% 0,26087 | Negativo

Fuente: elaboracidn propia.

En la dimensién de sensibilidad se obtiene un promedio de 4.9%; sin em-
bargo, en el aspecto de disposicidn a ayudar a los clientes, se sobrepasa
la métrica. Es recomendable que la empresa ponga especial atencion en
la forma en que estd atendiendo a sus clientes, ya que la percepcion res-
pecto a este elemento no estd siendo favorable.
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Dimension: seguridad

SE10 CONFIANZA 5,869565217 | 5,586956522 4,81% 0,282609 Negativo

SE11NEGOCIACIONES | 5869565217 | 5,630434783 4,07% 0,23913 | Negativo
SE12 AMABILIDAD 5,934782609 | 5,543478261 659%  |0,391304] Negativo
SE13CAPACITACION | 5934782609 | 5586956522 586% |0,347826] Negativo

5,3%

Seguridad

Fuente: elaboracidén propia.

En la dimensién de seguridad se sobrepasa el 5% de manera general; sin
embargo, hay dos aspectos importantes en los que se debe trabajar: la
amabilidad con la que son atendidos los clientes, ya que se tiene una per-
cepcidon mala de la empresa respecto a este elemento; y la capacitacion
del personal para responder de manera inmediata las necesidades y u
gencias de los clientes.

Dimensién: empatia

E14 ATENCION 5913043478 | 552173913 6,62% 0,391304| Negativo

& E15 HORARIOS 5,826086957 | 5,543478261 4,85% 0,282609| Negativo
g E16 PERSONALIZACION | 5934782609 | 5,543478261 6,59% 0,391304| Negativo 4,9%

= E17 INTERESES 5,913043478 | 5,608695652 5,15% 0,304348| Negativo

E18 NECESIDADES 5,891304348 | 5,586956522 5,17% 0,304348| Negativo

Fuente: elaboracién propia.

De manera general, el aspecto de empatia se encuentra en el rango de
aceptacion; sin embargo, hay deficiencias en el aspecto de atencién que se
da a los clientes de forma individual o personalizada con un porcentaje alto
de incumplimiento, ademas se percibe que no se estan cuidando los intere-
ses de los clientes y no se estan atendiendo sus necesidades especificas.
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Dimension: elementos tangibles

5,847826087 5,52173913 5,58% 0,326087| Negativo
5,869565217 5,47826087 6,67% 0,391304| Negativo
5,804347826 | 5,543478261 4,49% 0,26087 Negativo
5,782608696 | 5,543478261 4,14% 0,23913 Negativo

5,2%

Fuente: elaboracién propia.

La dimensidén de elementos tangibles sobrepasa el 5% considerado como
idéneo, y principalmente se ve afectado por los elementos de equipos e
instalaciones con que cuenta la empresa. La percepcion que tienen los
clientes en estos aspectos juega un papel importante para determinar que
la organizacidn realiza de manera eficiente los servicios que ofrece.

Discusion.

Con todo lo anterior se puede entender la importancia de generar un ana-
lisis de la calidad en el servicio, pues de esta forma se podran identificar
aquellas areas de oportunidad que la empresa tiene y que son expresadas
por sus clientes.

En este contexto, el modelo Servqual es ideal, puesto que posee una es-
tructura verificada en cuanto a la confiabilidad del instrumento, con lo cual
se reducen los tiempos para desarrollar tal medicion y andlisis. Para esta
situacién, se analizaron las empresas textiles de hilatura bajo la expec-
tativa y percepcion, de la forma en que la empresa que funge como su
proveedor y que estd ubicada en la ciudad de Puebla, atiende sus necesi-
dades considerando las cinco dimensiones del modelo.
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Se detectaron areas de oportunidad en la parte de servicio, proveeduria
y registros en la dimension de fiabilidad; ayuda a clientes en la dimensidn
de sensibilidad; amabilidad y capacitacion en la dimensién de seguridad;

atencion, personalizacidon, intereses y necesidades en la dimensién de

empatia y finalmente, equipos e instalaciones en la dimensién de elemen-
tos tangibles.

Todo ello refleja que los clientes requieren mayor atencion a sus necesida-
des generales, donde las dreas involucradas de la empresa deben trabajar
para solventarlas y mejorar la percepcion que se tiene de la compafiia.

Para lograrlo —y tomando como referencia los resultados de las brechas
respecto a las expectativas y la percepcion de los clientes— es recomen-
dable desarrollar:

- Un plan de accién inmediato para atacar los puntos de atencién rapida

y eficiente a las necesidades de los clientes

- Capacitacion y sensibilizacion del personal

- Mejora en las instalaciones y equipos.

Es por esto, que se recomienda la alternativa de aplicar la metodologia
del ciclo de Deming (planear, hacer, verificar y actuar), designando res-
ponsables de actividad. La otra alternativa es desarrollar capacitaciones
de enfoque al cliente que deben ser gestionadas por el departamento de
recursos humanos, y a la par trabajar en el mejoramiento de las instalacio-
nes con el departamento de produccidon y mantenimiento (previo andlisis

y diagndstico).
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Lo anterior refleja la importancia de la voz del cliente con el objetivo de ser
mayormente competitivos en el mercado, y seguir estableciendo relaciones
comerciales a largo plazo que beneficien a ambas partes, bajo métricas y
métodos confiables que permitan la identificacion puntual de los aspectos
de mejora.

Integrando los puntos mencionados, y bajo el contexto de competencia
que se estd presentando en el sector, se lograran resultados importantes
en la compaifiia que le permitirdn captar mayores mercados y posicionarse

en el mismo.

Finalmente, este modelo puede ser replicado no solo en las demas empre-
sas del sector textil, sino en cualquier otro tipo de empresa y sector que
requiera conocer la percepcidon que tienen sus clientes bajo caracteristi-
cas particulares.

aletheia | Revista IEU Universidad, afio 4, No. 8, [ septiembre — diciembre 2020]



Referencias.

Arellano, R. (2001). Marketing Enfoque America
Latina. Espafia: Mc. Graw Hill.

Bueno, E., Morcillo, P., & Salmador , M. (2006). Direccion Estratégica.
Nuevas perspectivas tedricas. Madrid: Pirdmide.

Cuervo, A. (2001). Introduccion a la Administracion
de Empresas. Madrid: Civitas.

Gobierno de México, S. d. (24 de Enero de 2019). Gob.
mx. Obtenido de https://www.gob.mx/cms/uploads/
attachment/file/121184/Sector_Industria_Textil.pdf

INEGI. (09 de Agosto de 2018). Encuesta Nacional sobre
Productividad y Competitividad de las Micro, Pequefias y
Medianas Empresas. Recuperado el 24 de Mayo de 2020,
de https://www.inegi.org.mx/programas/enaproce/2018/

INEGI. (2019). Coleccion de estudios sectoriales y regionales.
Conociendo la industria del vestido. México: CANAIVE.

Kouzmin, A. (1999). Benchmarking en el Sector Publico: aportes

y propuesta de implementacioén para la provincia de Buenos
Aires. Learning for agency effectiveness, 123-124.

aletheia | Revista IEU Universidad, afio 4, No. 8, [ septiembre — diciembre 2020 ]



Maldonado-Pérez, V. (2005). Disefio de estrategias para utilizar
un plan de exportacion para micro y pequefias empresas del
sector textil, Tesis de Maestria en Ciencias con especialidad en
Administracion de Empresas. México D.F.: Instituto Politécnico
Nacional: Escuela Superior de Comercio y Adminsitracion Sto.
Tomds, Seccidn de Estudios de Posgrado e Investigacion.

Matsumoto, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicién
de la calidad del servicio en la empresa. Perpectivas, 181-2009.

OCDE. (1983). Les industries du textile et de ['habillement.
Problémes structurels et politique des pouvoirs
publics dans les pays del OCDE. Paris: OCDE.

Saucedo, O. (2013). La industria textil en México: TLCAN, China
y la globalizacion. Un andlisis a favor de una estrategia de

desarrollo integral. Centro Idearse, Universidad Andhuac., 1-6.

Zeithaml, V., Bitner, M., & Gremler. (2009). Marketing
de servicios. México: Mc. Graw Hill.

aletheia | Revista IEU Universidad, afio 4, No. 8, [ septiembre — diciembre 2020]



