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1 CAPITULO I: INTRODUCCION

Un servicio es la interaccion entre dos partes, el proveedor y el cliente, en el momento que el
cliente realiza una accion, solicitando al proveedor algun tipo de respuesta que le genere valor y
permita cubrir algan tipo de necesidad [3]. Este proceso se conoce como provision del servicio
[4]. Dependiendo los medios o canales que apoyan este proceso, se pueden identificar
diferentes tipos de servicio, como los servicios soportados por Tl que ofrecen diferentes
prestaciones para satisfacer las necesidades de los clientes mediante el uso de una
infraestructura tecnoldgica [5]. En este sentido, un servicio Tl es aquel que tiene una gran
dependencia de la tecnologia, y que sin esta no podria ofrecerse [5]. Convirtiendo asi el area
gue soporta las Tl en la organizacion en un parte esencial de la cadena de valor del negocio.

La calidad del servicio se ha convertido en un factor muy importante y de gran atencién para las
empresas proveedoras de servicios puesto que la buena calidad de los servicios prestados a
los clientes da una ventaja de competitividad y sostenibilidad necesaria para lograr sobresalir en
un mercado [24][21][25]. Las empresas encuentran a la calidad del servicio como una fuerza
motivadora fundamental para posicionarse entre las primeras empresas consideradas de alta
tecnologia [21][21]. Es entonces la calidad del servicio un factor determinante para comparar
diferentes tipos de servicios con funcionalidad similar, impulsando a los proveedores a ofrecer
servicios de calidad para lograr sobresalir en el mercado y satisfacer las expectativas del cliente
[19].

Este trabajo se centra en la calidad percibida por el cliente del servicio, se puede definir como:
() el juicio de los consumidores acerca de la excelencia o superioridad de una entidad
prestadora del servicio [7], (ii) el grado con el cual un servicio puede ser utilizado por usuarios
especificos para satisfacer sus necesidades y lograr objetivos concretos con efectividad,
eficiencia, satisfaccion, libre de riesgos [8], y (iii) una forma de definir un contrato entre el
proveedor y el cliente, con el fin de garantizar que se cumplan las expectativas de éste [19].

Otro tipo de calidad que es evaluada del servicio es la calidad objetiva, considerada como una
vision interna de la calidad, pues es vista desde un enfoque de produccién, es una variable
precisa, medible e inherentemente presente en las caracteristicas naturales del producto [75].
La calidad percibida difiere de la calidad objetiva, puesto que la calidad objetiva involucra
aspectos objetivos del producto y del proceso de la realizaciéon del producto, en cambio la
calidad percibida involucra una respuesta subjetiva de las personas (usuarios) hacia los objetos
y por lo tanto es un fenémeno que difiere entre juicios de las mismas.

Por ello es necesario que los proveedores de los servicios tengan el conocimiento sobre la
calidad de la prestacion de sus servicios para poder garantizar la satisfaccion y lealtad de sus
clientes, puesto que son dos caracteristicas principales relacionadas con la calidad de los
servicios [24][21][25] y la satisfaccion del cliente es considerada una necesidad para la
supervivencia en el mercado [21]. Entre mayor sea el grado de satisfaccion del cliente de
acuerdo a sus expectativas, mayor va a ser la calidad del servicio proporcionado [20].

La satisfaccion del cliente esté relacionada con la calidad percibida del servicio, ya que como
fue definido anteriormente, la calidad percibida es un juicio global, o actitud, que va dirigido a la
superioridad del servicio y la satisfaccion esta relacionada con una transaccién especifica, es
por eso que uno o varios clientes pueden experimentar diferentes niveles de satisfaccion en las
interacciones que tengan con el servicio, la calidad del servicio percibida por el cliente podria
verse entonces como esa sumatoria de transacciones especificas [2].



La mayoria de los servicios no se pueden contar, medir, inventariar, probar y verificar antes de
su venta para garantizar la calidad [1]. Las industrias tienen dificultades para entender como los
clientes perciben sus servicios, lo que hace que la calidad percibida de un servicio por parte del
cliente sea subjetiva [26]. Ademas, dado que la calidad es personalizada y entendida de forma
diferente por las personas, hace que sea multidimensional y dificil de medir [24] [25].

El no tener establecido un conjunto de métricas asociadas al proceso de medicion del servicio,
impide que se realice una comparacion entre las expectativas del cliente y la calidad del mismo,
dificultando al proveedor del servicio satisfacer las necesidades del cliente, mejorar y controlar
el servicio ofrecido, y contar con elementos que permitan evaluar los acuerdos de niveles de
servicios entre cliente y proveedor [23][21].

Partiendo de la definicion que hace [21] donde la calidad puede ser definida como los requisitos
0 expectativas satisfactorias del cliente, es esté quien hace una comparacion entre lo que
espera y lo que verdaderamente percibe del servicio recibido. Ademas resalta que las
expectativas y percepciones de los clientes son los componentes principales de la calidad del
servicio [21] [23]. Con la necesidad de medir la calidad percibida por el cliente se han realizado
investigaciones que han determinado algunas dimensiones pertenecientes a la calidad,
evaluando el impacto que tienen estas sobre aspectos como: la obtencién de la calidad del
servicio, la satisfaccion y lealtad del cliente [20] [21] [23] [24] [25]. Algunas de estas
dimensiones son: la tangibilidad que se refiere a las instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto
de personal, la empatia descrita como el cuidado de la atencién individualizada prestada a los
clientes y la capacidad de respuesta definida como la disposicion a ayudar a los clientes y
ofrecer un servicio rapido.

A raiz de estas nociones, es pertinente definir métricas que permitan evaluar estas dimensiones
durante el proceso de medicién, puesto que se encontrd en algunos estudios [20] [21] [23] [24]
[25] una relacién directa entre éstas, y la satisfacciébn del cliente, sugiriendo que estas
dimensiones son importantes en la calidad percibida del servicio, lo que podria conducir a la
satisfaccion de los clientes; ademas definen que la satisfaccion del cliente se ve directamente
afectada por el aumento de las dimensiones que causara un aumento directo en la satisfaccion
del cliente.

La pregunta de investigacion que se plantea para este trabajo de grado es ¢ Cémo determinar
la calidad del servicio soportado por Tl a través de la medicién de las dimensiones
Tangibilidad, Empatiay Capacidad de Respuesta?

A partir de las necesidades descritas previamente y de la pregunta de investigacion planteada
se pretende especificar un conjunto de métricas relacionadas con las dimensiones tangibilidad,
empatia y capacidad de respuesta, las cuales permitan hacer un balance entre las expectativas
y la percepcion del cliente de un servicio soportado por TI.

Lo que se pretende con esta investigacion, es que al establecer algunas métricas que permitan
realizar un balance entre las expectativas del cliente y la percepciéon del servicio, se podra
determinar la calidad del servicio prestado por el proveedor y obtener ciertos beneficios como:
(i) poder influenciar el proceso de desarrollo del servicio [1], (i) no tener que esperar al final
para saber si el servicio cumple o0 no con las expectativas del cliente, y (iii) finalmente brindar el
producto deseado en el minimo ndmero de intentos, de acuerdo con la prevaleciente filosofia
japonesa, calidad es: “cero defectos haciendo las cosas bien la primera vez” [1], generando asi
satisfaccion en el cliente [30], y afectando positivamente su lealtad hacia el servicio [7].



1.1 OBJETIVOS

A continuacién se presentan los objetivos propuestos en el anteproyecto y aprobados por parte
del Consejo de Facultad de la Facultad de Ingenieria Electrénica y Telecomunicaciones de la
Universidad del Cauca.

1.1.1 Objetivo General.

Proponer un conjunto de métricas relacionadas con las dimensiones de calidad: tangibilidad,
capacidad de respuesta y empatia, que apoyen la evaluacion de la calidad de un servicio
soportado por Tl desde la percepcion del cliente.

1.1.2 Objetivos Especificos.

o Determinar los atributos relacionados con las dimensiones tangibilidad, capacidad de
respuesta y empatia para establecer un conjunto de medidas que permitan evaluar las
anteriores dimensiones en un servicio soportado por TI.

e Definir métricas basados en los anteriores atributos de cada una de las dimensiones para
evaluar la calidad de un servicio desde la percepcion del cliente.

e Evaluar las métricas propuestas aplicandolas mediante el método de caso de estudio en un
servicio de envio de mensajes masivos.

Los aportes que surgen con el cumplimiento de estos objetivos se describen a continuacion:

e Proceso de determinacion de los atributos relacionados con las dimensiones tangibilidad,
capacidad de respuesta y empatia, la definicién y evaluacién de las métricas basadas en los
anteriores atributos.

¢ Conjunto de métricas descritas de manera detallada y explicita, que se definen y proponen
para evaluar las dimensiones tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia, permitiendo
determinar la calidad del servicio percibida por el cliente. Adicionalmente, puede ayudar a
minimizar la subjetividad con que cada cliente analiza o evalla el servicio y asi medir de una
manera mas objetiva la calidad del mismo.

e Articulo, resultado del desarrollo del trabajo que permita dar a conocer las conclusiones a
las cuales se llegaron después de analizar los resultados obtenidos en el desarrollo de la
investigacion, a publicar en un evento/revista nacional o internacional.

1.2 ESTRATEGIA DE INVESTIGACION UTILIZADA

Este trabajo de grado sera desarrollado siguiendo una estrategia de investigacion (ver Figura 1)
basada en la metodologia de investigacion-accion multi-ciclo con bifurcacion [35]. La estrategia
parte de un ciclo de investigacion inicial donde se identifican tres problemas de tipo conceptual,
metodoldgico y de evaluacion, lo que permite dividir el trabajo en tres ciclos de investigacion:
ciclo conceptual, ciclo metodoldgico y ciclo de evaluacion.
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FIGURA 1: Estrategia de investigacion
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En el ciclo conceptual se realiza un analisis contextual, el cual ayuda a ubicar el problema a
estudiar. Este ciclo conceptual consta de tres fases de investigacion: estudio de la literatura,
identificar dimensiones y atributos y estudio del proceso de medicion descritas de la siguiente
manera: En la fase de estudio de la literatura se revisa la informacion que conforma el marco
tedrico y el estado del arte, ademas de realizar una conceptualizacion de las dimensiones
tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta y un andlisis de caracteristicas, atributos o
elementos que estén relacionados con estas dimensiones, a partir de una extensa revision de la
literatura relacionada con las dimensiones nombradas anteriormente. En la fase de Identificar
dimensiones y atributos se establecen desde la literatura un conjunto de posibles atributos
relacionados a las dimensiones de interés para la presente investigacion dentro del contexto de
servicios soportados por Tl. Y para completar este ciclo conceptual, en la fase de Estudio del
proceso de medicion se define el concepto de la medicién, que aspectos involucra y cuél es el
proceso para definir una métrica.

Terminado el ciclo anterior, se inicia con el proceso de definicion de métricas desde la
perspectiva teérica apoyandose en la metodologia Goal Question Metric (GQM) [36] y en la
estrategia utilizada en [70] para la definicion formal de las métricas, este proceso esta descrito
por el ciclo metodoldgico, que consta de 2 fases de investigacion: definicion de atributos y
definicion de métricas. En la fase de definicion de atributos se determinan los conceptos y la
informacién de los atributos resultantes de la investigacion realizada de la literatura que sera
evaluada por la métrica. La fase siguiente definicion de métricas se centra en el estudio formal
de las métricas para los atributos de las dimensiones de interés, estableciendo un identificador
de la métrica, descripcion de la métrica, escala y unidades de medida, entidad y atributo a
medir, el método de aplicacion definido para la métrica, interpretacion de los resultados, la
pregunta que se desea responder con la aplicacion de la métrica y objetivo por cumplir con la
aplicacion.

Por ultimo, el ciclo de evaluacion incorpora el método de caso de estudio planteado en [64] por
Walsham, siguiendo también el protocolo para llevar a cabo casos de estudio definido en [57]
para evaluar el conjunto de métricas propuestas. Este ciclo estd compuesto por las fases de
diagndstico, accion y reflexion, En la fase de diagndstico se lleva a cabo algunas de las
actividades del protocolo del caso de uso: Antecedentes, Disefio, Sujetos de investigacion y
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unidades de analisis, Procedimiento y roles y Recogida de datos. En la fase accion se
desarrolla la actividad de intervencion del protocolo del caso de estudio y por Ultimo se ejecuta
un analisis de los resultados, limitacién del estudio y una presentacion del informe en la Fase de
reflexion.

1.3 ESTRUCTURA DEL DOCUMENTO

A continuacion se describe la estructura establecida para el presente documento:

e Capitulo Il — Marco Teorico y Estado del Arte:

Se lleva a cabo el ciclo de investigacion conceptual donde se desarrolla el marco teérico, con
definiciones como: calidad de servicio, valor percibido, expectativas del cliente, satisfaccion del
cliente, servicios soportados por TI, relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente, modelos de calidad del servicio, métricas para evaluar la calidad de un servicio y
definiciones de las dimensiones de interés para el estudio: tangibilidad, capacidad de respuesta
y empatia. También se estructura el estado del arte donde se describen los trabajos
relacionados con temas como: la obtencion de métricas para evaluar la calidad de un servicio
desde la perspectiva del cliente en diferentes contextos, objetivo principal de la investigacién del
proyecto.

e Capitulo Il — Proceso de Definicibn de Métricas para las dimensiones Tangibilidad,
Capacidad de Respuesta y Empatia:

Se desarrolla la metodologia para la ejecucion del ciclo de investigacion metodoldgico y asi
ejecutar la definicién de las métricas objetivo del presente trabajo, a partir de la recopilacion de
atributos de las dimensiones de interés como resultado de una investigacién de la literatura en
diferentes tipos de servicio y analizando si esos atributos descritos se aplican al contexto de
servicios soportados por TIl. Posteriormente se realiza una sintesis de los atributos
anteriormente encontrados para cada una de las dimensiones y los atributos que tienen relacion
son agrupados obteniendo un conjunto final de atributos, base de las métricas que se realizan
en este trabajo. Seguidamente se conceptualizan los atributos de cada dimension para tener
una base de conocimiento para la construccion de las métricas. Por ultimo, se definen las
métricas y se describen los instrumentos usados para apoyar esta definicion.

e Capitulo IV — Ejecucion Caso de Estudio:

Se realiza el caso de estudio, desarrollando en ciclo de investigacion de evaluacion, a partir de
las meétricas definidas y aplicando los instrumentos construidos para la recoleccion de
informacion para las métricas. Se usa un servicio de mensajeria masiva, son seleccionados dos
clientes de este servicio para que responda el instrumento de encuesta realizado, un evaluador
que efectué una inspeccion del soporte de Tl que provee el servicio y el administrador del
servicio que realiza una inspeccién de caracteristicas mas internas del servicio.

e Alfinal, en el Capitulo V - Conclusiones y trabajo futuro:

Se expresan las conclusiones del trabajo realizado y se describen algunas propuestas para el
trabajo futuro.
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2 CAPITULO Il: MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE

En este capitulo se presenta el ciclo de investigacién conceptual compuesto por el marco
tedrico y la descripcidn de trabajos investigativos relacionados.

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. Calidad de Servicio.

La calidad del servicio es un concepto multidimensional, lo que dificulta poder dar una definicién
general de lo que significa. En [30] la definen como: La diferencia que existe entre la percepcion
que tienen los clientes del desempefio del servicio y sus expectativas antes de hacer uso del
mismo. Un cliente puede percibir la calidad del servicio inmediatamente después de su
consumo, a partir de este concepto, se puede afirmar que la calidad del servicio se considera
baja cuando el rendimiento fue inferior a las expectativas.

[15] afirma que la calidad en un servicio no puede ser evaluada por una medida genérica, tiene
gque ser personalizada para el servicio especifico, es decir, la dimensionalidad de la calidad del
servicio dependera del tipo de servicio objeto de estudio. También establece que la calidad del
servicio en general esta determinada por percepcion Unicamente en lugar de la diferencia entre
expectativa y el rendimiento.

2.1.2. Valor Percibido.

No hay un concepto de valor percibido admitido unanimemente por la literatura, por el contrario,
se han encontrado diferentes concepciones en el intento de explicar el término desde diferentes
puntos de vista, en [30] se refiere a la valoracién de los clientes del servicio provisto, respecto a
la comparacién de las expectativas del cliente con el rendimiento real del servicio. En [17], [18],
[26], el grado de subjetividad del valor percibido es alto y varia entre los clientes, entre culturas
y en diferentes situaciones temporales. Esta apreciacion concibe el valor percibido como una
variable dinamica, que se experimenta antes y durante la compra, donde los atributos del
producto y el precio son determinantes, en el momento de su uso, y tras su utilizacién, las
consecuencias y resultados obtenidos son los elementos mas valorados por el cliente.

2.1.3. Expectativas del cliente.

Se ha determinado en [23] que las expectativas se definen como: (i) las creencias o
predicciones del cliente de lo que ocurrird en una transaccion del servicio, (i) normas que los
consumidores creen que un producto debe ofrecer y (iii) las necesidades de los consumidores,
es decir, lo que ellos sienten que un proveedor de servicios debe ofrecer. En [24] estas
expectativas son las creencias o experiencias de consumo acerca de la prestacién de servicios
gue sirven como estandares o puntos de referencia contra el cual el rendimiento se juzga.

En [10] afirman que las expectativas del cliente se desarrollan a partir de (i) experiencias que el
cliente ha tenido a partir de un consumo anterior de productos o servicios de una determinada
empresa, (i) la publicidad y (i) la informacion de experiencias de consumo de otros clientes.
También determinan que la relacién entre la calidad del servicio, las expectativas y satisfaccion
del cliente es muy significativa puesto que la entrega de un servicio de calidad cumple con las
expectativas que tiene el cliente, lo que conduce a su satisfaccion. Por lo tanto es importante
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para un proveedor de servicios esforzarse no sélo en satisfacer las expectativas del cliente, sino
también en superarlas con el fin de maximizar su satisfaccion.

2.1.4. Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente es (i) el grado en el que el rendimiento de un producto coincide con
las expectativas del cliente, (i) la reaccibn emocional después de una experiencia de
desconfirmacion, entre lo que se esperaba y lo que se recibe en el momento de la interaccién
con el servicio [7]. Pero esto varia de una persona a otra, y es dificil medir el nivel de
satisfaccion en un grupo de personas, ya que no se tienen los mismos gustos y lo que puede
ser bueno para algunos, para otros no [31].

2.1.5. Servicios soportados por TI.

Un servicio soportado por Tl (servicio de tecnologia de la informacion), es un servicio que: (i)
esta soportado por tecnologias de la informacion y de las comunicaciones, (ii) ofrece una serie
de prestaciones destinadas a satisfacer las necesidades de los clientes mediante el uso de
infraestructura tecnologica [5][19] y (iii) es una solucién informatica completa, que cubre ciertas
necesidades especificas del negocio que las Tl soportan y mantienen de forma auto contenida y
empaguetada, liberando al cliente y a los usuarios de las complejidades internas de su
tecnologia [6][19].

Sin la tecnologia no podria ofrecerse al cliente este tipo de servicios. Un servicio de Tl se
compone de una combinacion de tecnologia de informacién, personas y procesos. Estos
servicios de cara al cliente dan soporte directo a los procesos del negocio de uno o mas clientes
[19].

2.1.6. Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

La diferencia entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente es fundamental para los
proveedores de servicios de modo que puedan centrarse en si mejoran su desempefio para
satisfacer a los clientes o para ofrecer mayores niveles de calidad del servicio [24].

[23] y [15] analizan la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
considerando que la calidad percibida del servicio es la evaluacién global de un servicio durante
un periodo de tiempo, mientras que la satisfaccion es una evaluacién de transacciones
especificas y concluyendo que la calidad de servicio percibida es el resultado de incidentes de
satisfaccion con el tiempo.

En [24] se define la satisfaccion del cliente como una orientacion perdurable y afectiva del
consumidor por un producto, tienda o proceso, mientras que la satisfaccion es la reaccion
emocional después de una experiencia con el consumo especifico. Es decir, la satisfaccion es
un antecedente de la calidad del servicio ya que para llegar a una actitud general (calidad de
servicio) implica una acumulacion de encuentros satisfactorios.

Desde otro enfoque, [25] afirma que la experiencia no es necesaria para evaluar la calidad del
servicio, y el servicio puede ser evaluado sobre la base de los conocimientos acerca de
proveedor de servicios, mientras que la satisfaccion es una vista interior, el resultado de la
propia experiencia del cliente del servicio.
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2.2. MODELOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
2.2.1. Modelo SERVQUAL

Para evaluar la calidad del servicio durante los Ultimos afios se han establecido algunos
modelos de calidad de servicio, entre ellos SERVQUAL [30], el cual: (i) se centra en la
percepcion del servicio desde el punto de vista del cliente [28], (ii) plantea aproximadamente 10
dimensiones para medir el nivel de calidad [29], y (iii) ha sido utilizado como base de otros
modelos de calidad [28]. Las dimensiones para determinar la calidad del servicio se han ido
modificando y adaptando seglin sean los tipos de servicios a evaluar, con el fin de ayudar al
proceso de medicion de la calidad del servicio [30][28]. Algunas de las dimensiones de este
modelo que estan directamente relacionadas con satisfaccion del cliente son Tangibilidad,
empatia y capacidad de respuesta.

2.2.2. 1S0O 25011

La norma ISO/IEC 25011 se denomina Information technology -- Service Quality Requirement
and Evaluation (SQuaRE) -- IT Service Quality Model , es una norma que se encuentra alin en
desarrollo y define un modelo de calidad de servicio general que se puede aplicar al disefio, la
implementacién, la entrega y la mejora de los servicios que utilizan TI [19].

El modelo presentado en la norma incluye un modelo de calidad del servicio en uso y un
modelo de calidad de servicio. La calidad de un servicio en uso es el grado con el cual un
servicio puede ser utilizado por usuarios especificos para satisfacer sus necesidades y lograr
objetivos especificos con efectividad, eficiencia, satisfaccion, libre de riesgos y cobertura de los
acuerdos de niveles de servicio. Este modelo de calidad de servicio define siete caracteristicas:
Idoneidad del servicio, Usabilidad del servicio, Seguridad del servicio, Fiabilidad del servicio,
Tangibilidad del servicio, Respuesta del servicio, Empatia del servicio y Mantenibilidad del
servicio. Cada caracteristica se compone de un conjunto de sub-caracteristicas relacionadas de
forma analoga [19].

2.2.3. ISO/IEC 25010

Este modelo de calidad estd enfocado en el producto software, lo cual se puede interpretar
como el grado en que dicho producto satisface los requisitos de sus usuarios aportando de esta
manera un valor (ISO/IEC, 2011). Este modelo se tiene en cuenta debido a que la calidad de la
prestacion de servicios soportados por Tl depende directamente de la calidad del producto que
soporta dichos servicios, por ejemplo: los canales de transmision y la capacidad de
procesamiento, entre otros aspectos.

2.2.4. I1SO/IEC 25022

Esta Norma Internacional define un conjunto de medidas para las caracteristicas de calidad en
uso (definidas en la norma ISO / IEC 25010) que pueden utilizarse para especificar la calidad en
uso (Junto con la norma ISO / IEC 25030) y medir y evaluar la calidad de uso (junto con la ISO /
IEC 25040 e ISO / IEC 25041). Ademas explica como se mide la calidad en uso.
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Las medidas de calidad de uso propuestas se destinan principalmente a ser utilizadas para la
garantia de la calidad de los sistemas y productos de software basados en sus efectos cuando
se utilizan realmente. Esta norma se tiene como principio en el presente estudio para definir
métricas desde la perspectiva de la satisfaccion del cliente.

2.3. MODELOS DE CALIDAD QUE ESTAN RELACIONADOS CON SERVICIOS
SOPORTADOS POR TI.

2.3.1. E-S-QUAL

Este modelo conceptualiza, construye, refina y prueba una escala multi-item para medir la
calidad de servicio prestada por sitios Web en los cuales los clientes compran online. El modelo
cuenta con dos escalas: la primera, corresponde a la escala basica E-S-QUAL, la cual esta
definida por veintidés items en cuatro dimensiones: eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del
sistema y privacidad; la segunda, denominada E-RecS-QUAL, es relevante s6lo para los
clientes que tuvieron encuentros rutinarios con los sitios y contiene once items en tres
dimensiones: capacidad de respuesta, compensacion y contacto [28].

2.3.2. E-Service Quality Model

En este estudio [29] se propone un modelo conceptual de la calidad de e-service, con sus
factores determinantes, y establece dimensiones de incubacién y activas para aumentar: tasa
de éxito, rigidez y retencién de clientes. La dimension de incubacion consiste en: facilidad de
uso, apariencia, vinculacion, estructura, disefio y contenido. La dimensién activa consiste en:
fiabilidad, eficiencia, apoyo, comunicacién, seguridad e incentivos.

2.4.  METRICAS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE UN SERVICIO.

La necesidad y motivacién por medir esta ligada fundamentalmente a la mejora del aspecto que
se esta midiendo y de hecho una de las razones principales del incremento masivo en el interés
en las métricas ha sido la percepcion de que son necesarias para la mejora de la calidad de los
servicios soportados por Tl [19]. En efecto, para poder asegurar que un servicio es de calidad o
poder compararlo con otros similares es necesario asignar valores, descriptores, indicadores o
algun otro mecanismo mediante los cuales se pueda llevar a cabo esta comparaciéon. Para ello
es necesario realizar un proceso de medicién de la calidad del servicio, que en general,
persigue tres objetivos fundamentales: ayudar a entender que ocurre durante el desarrollo y el
mantenimiento, permitir controlar el proceso de desarrollo de los servicios y poder mejorar los
resultados. Las métricas son un buen medio para entender, monitorizar, controlar, predecir y
probar el desarrollo de servicios, ya que es la forma de medir [19].
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2.5. DEFINICIONES DE LAS DIMENSIONES TANGIBILIDAD, CAPACIDAD DE
RESPUESTA Y EMPATIA.

2.5.1. Capacidad de Respuesta

Es definida como (i) el grado en que el servicio esta listo y habilitado para ayudar a los usuarios
de una manera rapida y oportuna [19], (i) la respuesta oportuna a las consultas de los clientes
por medio de correos electronicos o llamadas telefénicas, asi como la velocidad de busqueda y
busqueda amigable en el sitio web [68]; vy (iii) la habilidad del personal del servicio en
responder de manera proactiva, eficiente, sencilla y oportuna en la comunicacion con el cliente
[12].

De acuerdo con los modelos de calidad tomados como base para este estudio, la capacidad de
respuesta es un factor determinante al momento de prestar un servicio soportado por Tl, pues
implica ofrecer al usuario una estructura suficientemente robusta en pro de minimizar los
tiempos muertos en la atencién oportuna relacionada con el servicio [69].

2.5.2. Tangibilidad

Se define la dimension de la tangibilidad como la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion, involucra objetos reales perceptibles al tacto
[22].

Adaptado al contexto de servicios soportados por Tl la tangibilidad es definida como el grado
en gue los aspectos tangibles del servicio comuniquen y apoyen efectivamente el servicio [8].

Los servicios son intangibles, por lo que no hay aspecto fisico del servicio para evaluar, en
cambio, las sefiales tangibles en el ambiente ayudan a configurar las actitudes y el
comportamiento de los consumidores. De hecho, cuanto mas intangible es el servicio, mas
fuerte es la influencia de estas sefales en las evaluaciones de los consumidores [32].

2.5.3. Empatia

La empatia esta definida como (i) la percepcion del cliente de la atencién individualizada que el
proveedor del servicio le brinda y el interés que tiene en el corazén [28], (ii) el nivel del cuidado
y atencién personal prestada a los clientes, relacionado con la capacidad de liderazgo de
considerar lo moral / ético y de despertar la conciencia acerca de proporcionar el mejor
tratamiento a los clientes [69].

La empatia juega un papel muy importante en la relacién entre el cliente y el proveedor de
servicios ya que los factores de empatia conducen a la formacion de relaciones entre el cliente
y el proveedor. En consecuencia, comprender las necesidades especificas del cliente y
demostrar interés del cliente, potencializa la percepcion del cliente en cuanto a la calidad y la
prestacion del servicio prestado a clientes [28].

2.6. MEDICION.
La medicion es la accion que permite obtener el valor de una medida. Cada medicion produce

una medida usando una métrica. Esta es una actividad obligatoria si se considera la aplicacion
de técnicas estadisticas para control y mejora [73].
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2.7. MEDIDA.

Es un dato que se genera como el resultado final de la accion de medir, basado en una métrica
[73].

2.8. METRICA.

Una métrica se puede considerar como una estructura (plantilla) de caracteristicas especificas
para la obtencién de una medida. Es una forma de medir (método de medicion, funcion de
calculo o modelo de analisis) y una escala, definidas para realizar mediciones de uno o varios
atributos. Una métrica puede ser directa al realizar mediciones sin depender de ninguna otra
meétrica, o puede ser indirecta al depender de las mediciones de otras métricas [73].

2.9. ESTADO DEL ARTE

En [9] se desarrolla una escala estandar confiable y vélida para la medicion de la calidad
percibida en servicios bancarios especificamente. Este estudio aborda las 10 dimensiones de
Parasuraman (1985) entre las que se encuentran las dimensiones tangibilidad, empatia y
capacidad de respuesta, items considerados por Carman (1990) y caracteristicas para cubrir
todos los aspectos relacionados con la calidad de un servicio bancario. Para la definicion de la
escala es necesario realizar levantamiento de la informacion, por lo que tuvieron en cuenta las
encuestas realizadas a los clientes del banco seleccionado para el estudio, las opiniones de
expertos y la literatura publicada. A pesar de que se desarrolla una escala para la mediciéon no
se evidencia que se hayan formalizado métricas de las dimensiones de interés, capacidad de
respuesta, tangibilidad y empatia.

En [10] se investiga el vinculo entre la calidad del servicio, la imagen que tiene el cliente del
proveedor de servicios, las expectativas, la satisfaccion del cliente, el valor percibido y la lealtad
a la marca en una aerolinea con sede en Dubai. Se desarrollé6 un modelo para la satisfaccion
del cliente de esta aerolinea, compuesto por 7 constructos que agrupan 40 items en total.
Todos estos constructos se miden utilizando una escala tipo Likert?.

Un modelo tedrico fue desarrollado para medir, por separado, uno de los constructos: “La
calidad del servicio” haciendo uso de 6 dimensiones, divididas en 25 items: fiabilidad (4 items),
capacidad de respuesta (4 items), garantia (4 items), tangibilidad (8 items), seguridad (2 items),
comunicaciones (3 items). Se utilizd un cuestionario como herramienta principal para la
recoleccién de datos, pero no se definen métricas con las cuales evaluar el servicio.

Como se presenta en [11], algunos estudios se enfocan en definir una escala de medicion para
una determinada dimension de la calidad percibida desarrollando una escala llamada
TANGSERYV para medir la calidad tangible en la industria de servicios de alimentos. En este
contexto se tienen en cuenta sub-caracteristicas de la tangibilidad como: factores ambientales,

L Es un tipo de instrumento de medicion o de recoleccion de datos que se dispone en la investigacion social para
medir actitudes. Consiste en un conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se solicita
la reaccion (favorable o desfavorable, positiva o negativa) de los individuos. (MALAVE, Néstor. Trabajo modelo para
enfoques de investigacion accidn participativa programas nacionales de formacion. escala tipo Likert. Caracas:
Universidad Politécnica Experimental de Paria. Facultad de Ingenieria. Modalidad MBA, 2007.25 p.)
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factores de disefio y factores de producto/servicio. Otras investigaciones especifican otras sub-
caracteristicas de la tangibilidad como: la visibilidad, la cartografia, affordance (intuitiva),
limitaciones, el control del cliente, el conocimiento y mecanismo de retroalimentacion, ambiente,
disefio y funcionalidad espacial y signos, simbolos y artefactos. También clasifican los indicios
tangibles de calidad en cuatro categorias: externa, interior en general, disefio y punto de las
variables de compra e identifican factores de disefio, social y ambiental. Este estudio incluye
todos los aspectos de SERVQUAL y DINESERYV relacionados con la tangibilidad e incorpora la
mayoria de los indicios tangible de calidad conocidos en la literatura. Sin embargo, no muestra
métricas formalizadas con las cuales se pueda evaluar la tangibilidad.

En [12] se enfoca especificamente en la dimension capacidad de respuesta, donde definen un
framework para medir las expectativas propias de los usuarios del sector de salud respecto a la
capacidad de respuesta. Se encuentran sub-caracteristicas de la capacidad de respuesta, en el
contexto de la salud, como: dignidad, autonomia, confidencialidad, pronta atencion, calidad de
los servicios bésicos, acceso a redes de apoyo social y eleccion de médico de atencion. El
método que usan para el levantamiento de informacion es la encuesta realizada a usuarios del
sistema de salud. En este estudio tampoco se especifican métricas para medir la capacidad de
respuesta ni métodos utilizados para determinar los items de la escala de medicion.

En [13] la calidad del servicio puede ser considerado como un material compuesto de varios
atributos. No so6lo se compone de atributos tangibles, sino también de atributos
intangibles/subjetivos, tales como la seguridad, la comodidad, que son dificiles de medir con
precision. 5 puntos de las escala de Likert era el camino principal para evaluar la calidad del
servicio en el pasado. Hoy en dia, la teoria de conjuntos difusos (fuzzy set theory) se ha
aplicado al campo de la ciencia de la administracion, como la toma de decisiones (Hutchinson,
1998; Viswanathan, 1999;. Xia et al, 2000), sin embargo, se utiliza apenas en el campo de la
calidad del servicio. Este estudio incorpora la representacion de cinco dimensiones de la calidad
del servicio propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985a, b): la tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Pero tampoco se definen métricas.

Algunos investigadores académicos han desarrollado escalas para evaluar los sitios web, como
lo es WebQual, una escala para clasificar los sitios web en 12 dimensiones: ajuste de la
informacién a la tarea, interaccion, confianza, tiempo de respuesta, disefio, intuitividad, atractivo
visual, innovacién, flujo emocional, comunicaciéon integrada, proceso de negocio Yy
compatibilidad [66]. Sin embargo, el principal proposito de esta escala es generar informacion
para disefiadores web y no medir la calidad del servicio experimentado por los clientes, aunque
algunas de las dimensiones influyan en la calidad percibida por estos. Por lo tanto, este estudio
no define métricas para evaluar algunos de los atributos nombrados anteriormente,
relacionados con las dimensiones de interés del presente estudio.

También fue desarrollada en [71] una escala totalmente diferente para medir la oferta e-
commerce (comercio electrénico) de una organizacion, la cual también llamaron WebQual. Esta
escala provee un indice de la calidad del sitio web (percepcion del cliente por importancia) y
tiene cinco factores: usabilidad, disefio, informacion, confianza y empatia. Se realiz6 un
cuestionario para el levantamiento de la informacion y fue aplicado a personas que visitaban
uno de los tres sitios web de bibliotecas de una universidad, para conseguir informacion acerca
de algun libro de su eleccion. Se evidencia en la investigacion que no son definidas métricas
para la evaluacion de estos atributos y la escala esta enfocada en la evaluacion especifica de
una transaccion.
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Otra escala para medir la calidad de los sitios web es la desarrollada en [72] llamada
SITEQUAL que tiene cuatro dimensiones: facilidad de uso, disefio estético, velocidad de
procesamiento, y seguridad. Los datos para el desarrollo y las pruebas de SITEQUAL fueron
obtenidos de situaciones convenientes. Especificamente, estudiantes que asistian a clases de
mercadeo, fueron invitados a interactuar con tres sitios web de compras de su eleccién para
luego evaluar cada sitio. SITEQUAL no captura todo los aspectos del proceso de compra y por
lo tanto no constituye una evaluacion comprensiva de la calidad de un sitio web, ni tiene
métricas definidas para dicha evaluacion.

La escala definida en [37] consta de cuatro factores: disefio del sitio web,
confiabilidad/cumplimiento, privacidad/seguridad y servicio al cliente. En este estudio se usaron
grupos de enfoque conectado y sin conectar a internet, tareas clasificadas y encuestas online a
clientes para desarrollar una escala de 14 partes llamada eTailQ. La escala contiene EIl objetivo
del estudio es crear una escala para medir la percepcion del cliente de la calidad del e-tailing y
su estudio de tres enfoques es exhaustivo. Sin embargo la escala resultante genera varias
preguntas. Estas dimensiones, al igual que otros aspectos que pueden ser relevantes para las
evaluaciones de la calidad del servicio para el cliente en sitios web, no tienen definido métricas
para evaluar esta percepcion.

20



3 CAPITULO lll: PROCESO DE DEFINICION DE METRICAS

En este capitulo se presenta la definicion de métricas para evaluar la calidad de un servicio
soportado por TI, con respecto a las dimensiones de tangibilidad, capacidad de respuesta y
empatia, realizando una investigacién en las caracteristicas y atributos que describen a las
dimensiones citadas, a través de las cuales sea posible encontrar elementos para medir y dar
una valoracion de la calidad del servicio. Para dar inicio a la definicién de atributos y métricas se
describen algunos conceptos sobre la calidad del servicio a continuacion:

La calidad del servicio, como es definido en [74] se produce en la interaccién entre un cliente y
los elementos de la organizacién de un servicio. Y determinan tres dimensiones de la calidad:
Calidad fisica que Incluye los aspectos fisicos del servicio, Calidad corporativa que incluye lo
gue afecta la imagen de la empresa y Calidad interactiva que incluye la Interaccion entre el
personal del servicio y el cliente, y entre clientes. Por lo que evaluar la calidad del servicio es
evaluar la calidad de un todo que incluye las dimensiones de calidad nombradas anteriormente.

El empleado ya no presta un servicio, sino que es parte del mismo. La calidad ya no es una
ejecucioén satisfactoria de la tarea asignada, sino que ahora se define como el resultado de los
momentos de verdad que el cliente ha experimentado. Dichas interacciones entre empleado
y/o sistema y el cliente genera la percepcion de satisfaccion y, por ende, el encuentro de la
calidad, siguiendo la corriente tedrica que plantea la satisfaccion como antecesora de la calidad
[74].

Por lo tanto, basado en [74] [30] en este presente trabajo para evaluar la calidad del servicio, se
considera cualquier situacién o encuentro con el servicio, en la que el cliente se pone en
contacto con algun aspecto de la organizacion (empleado y/o soporte de TI) y obtiene una
impresion de calidad del servicio, por lo que se evalla la calidad percibida de las dimensiones
Tangibilidad, Capacidad de Respuesta y Empatia. A continuaciéon se presenta un modelo
conceptual en el cual se describe la interaccién que existe entre los diferentes actores y el
servicio en el cual esta basado el presente estudio (ver Figura 2).

FIGURA 2: Modelo conceptual

Servicio Soportado por Tl

.

- Personal del Sernvicio -
App mdvil
m Servidores, BOD
www s v W
%) ‘ -
Servicic 3 '.‘,\“Iﬁh $ ~,“
Cliente 3
5 n ! Infraestuctura
s Proveedor del servicio
en
Interfaz Tl
Soporte Tl

21



Los anteriores conceptos se describen a continuacion:

Soporte TI: Plataforma que soporta al servicio a través de tecnologias de la informacion. El
soporte de Tl hace referencia a una interfaz Tl, un sitio web, aplicaciones mdviles entre otros
por medio de los cuales se produce la interaccién entre el cliente y el servicio.

Cliente: Es quien usa el servicio a través del soporte de TI.
Personal del servicio: Esta detras de la prestacion del servicio, es quien da soporte al cliente.

Algunos actores que no se evidencian en el modelo pero que en el presente trabajo se tienen
en cuenta para la evaluacion de la calidad percibida del servicio son:

Administrador: Tiene acceso al servicio desde la perspectiva de los componentes. Es quien
puede analizar si el soporte Tl tiene 0 no el componente que se quiere evaluar. El administrador
puede realizar una inspeccion interna. Tiene un conocimiento del proceso de prestacion del
servicio.

Evaluador externo: Hace una inspeccion externa del soporte de Tl, evaluando asi el servicio
prestado.

3.1 ANALISIS Y RECOPILACION DE ATRIBUTOS RELACIONADOS CON LAS
DIMENSIONES TANGIBILIDAD, CAPACIDAD DE RESPUESTA Y EMPATIA

A continuacién se presenta la investigacion realizada, para evaluar la calidad del servicio, en
diferentes contextos de servicio, teniendo en cuenta las dimensiones de “calidad tangibilidad,
capacidad de respuesta y empatia”, citando varios estudios que presentan atributos de interés:

En el estudio [23] nombran algunas caracteristicas de la tangibilidad del servicio, donde el
propésito de esta es determinar la calidad del servicio en relacién con la tangibilidad y
aseguramiento entregado en un hospital controlado por el gobierno de Sudéfrica; las
caracteristicas objeto de la investigacién son las siguientes:

Estado general de los equipos.

Aspecto visual de las instalaciones fisicas.
Apariencia limpia del personal.

Conveniencia de estacionamiento.

Adecuada disponibilidad de asientos.

Calidad de los servicios de cafeteria.

Limpieza de las areas de ablucion( Acto de bafiarse uno mismo);
Senfalizacion clara e informativa.

Cuidado de la visibilidad de la identidad personal.
Limpieza de pasillos.

El nivel de ruido de pasillos.

Desde otro enfoque en [24] se pretende averiguar las dimensiones de servicios de calidad de
servicio que conducen a niveles mas altos de satisfaccién del cliente, donde mencionan
aspectos importantes de las dimensiones Tangibilidad y Empatia tales como:
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Atributos de Tangibilidad:

La decoracién del lugar.

El ambiente del lugar.

El disefio interior del restaurante.
Cddigo de vestimenta.

La privacidad.

La compafiia de otros comensales.

Atributos de Empatia:

Saber el nombre del cliente.

Saber preferencias de cliente.

Saber necesidades del cliente.

Preocupacion y atencion personalizada.

Toques personales.

La capacidad de anticiparse a las necesidades de los clientes.

La voluntad de hacer un esfuerzo adicional por parte del personal de servicio.

El manejo oportuno de una queja.

En [21] se enfocan en alcanzar el objetivo de medir la calidad del servicio desde la perspectiva
del cliente de la banca egipcia y entender los principales factores que afectan a la satisfaccion
del cliente y asi proponer un modelo que apoyaria la toma de decisiones para mejorar la calidad
del servicio. En su investigacién identifican aspectos de la tangibilidad en bancos del sector
privado como:

Atributos de Tangibilidad:

Equipo de aspecto moderno.

Las instalaciones fisicas.

Los empleados estan bien vestidos.

Los materiales son visualmente atractivos.

Atributos de Empatia:

Dar a los clientes la atencion.

Los empleados que entienden las necesidades de sus clientes.
El horario comercial de conveniencia individual.

Dar atencion individual.

Convenientes horas de funcionamiento.

Dar atencion personalizada.

Mejor interés en el corazoén.

Entender las necesidades especificas del cliente.

Atributos de Capacidad de Respuesta:

Puntualidad y cumplimiento de los servicios.
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Necesidades de comprension y deseos de los clientes.
Convenientes horas de funcionamiento del servicio.
Atencién individual dada por el personal.

La atencién a los problemas y los clientes.

La seguridad en sus transacciones.

En la investigacion realizada en [14] nombran atributos que describen las dimensiones de
calidad Capacidad de respuesta, Tangibilidad y Empatia descritas a continuacién y teniendo
como proposito examinar los impactos de las dimensiones de calidad sobre la satisfacciéon del
cliente:

Atributos de Tangibilidad:

e Instalaciones actualizadas: El servicio al cliente esta bien equipado con instalaciones
actualizadas. Ejemplo: Maquinas de ultima generacion, WIFI gratis.

e Disposicion fisica del equipo y mobiliario: La disposicién fisica del equipo y mobiliario son
comodas para el cliente interactuar con el personal.

e Apariencia del personal: El personal esta bien vestidos y de apariencia ordenada.

¢ Informacion y material del servicio visualmente atractivo para el cliente: ElI material y la
informacioén asociada con el servicio (por ejemplo folleto promocional) esta visualmente
atractivo en el mostrador del servicio al cliente.

Atributos de Empatia:

El personal de servicio proporciona atencion individual.

El personal de servicio sabe lo que realmente quiere el cliente.

El cliente tiene interés en los servicios proporcionados por el proveedor de servicios.

El proveedor de servicios opera de acuerdo a las horas de negocio que son conveniente
para la mayoria de los clientes.

Atributos de Capacidad de Respuesta:

e El personal proveedor de servicios le dice al cliente exactamente cuando los servicios seran
realizados.

e El cliente recibe un servicio rapido del personal proveedor de servicios.

e El personal del proveedor de servicio siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes.

o El personal del proveedor de servicio no parece estar demasiado ocupado en responder las
peticiones del cliente.

En el estudio presentado en [7] el objetivo es explorar cdmo se puede complementar el modelo
de e-SERVQUAL proponiendo nuevas dimensiones tangibles, centrandose en las percepciones
de los clientes y las reacciones a los factores tangibles de la calidad de los e-service en el area
B2C. Nombran las siguientes caracteristicas de la tangibilidad:

e El Disefio web compuesto por dos caracteristicas: Estética del disefio web lo que indica el
atractivo visual y Facilidad de uso.

e Tour virtual.

e Ambiente tangible que tiene tres componentes: Factores de disefio, Factores sociales y
Factores ambientales.
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[32] habla sobre el entorno fisico y las sefiales tangibles que proporciona esta caracteristica que
tienen los proveedores de servicios. El uso de internet ha redefinido este entorno fisico y ha
creado el e-scape. Ahora los consumidores pueden visitar el sitio Web del proveedor para
adquirir el servicio. Su propésito es investigar la eficacia de las estrategias de comunicacion
propuestas por [32] para aumentar la tangibilidad y se describen a continuacién:

Estrategia representacion fisica.

Estrategia de asociacion.

Estrategia de documentacion.

Innovacion: Exploracion de la nueva tecnologia e informacion.

El entorno fisico y sus tres componentes tangibles:

e Factores ambientales: la calidad del aire, el ruido, olor, y la iluminacién.

e Factores de disefio: propios de la instalacion fisica, tal como la arquitectura, color,
materiales, modelo, textura, y el disefio de la tienda.

e Factores sociales: incluyen clientes y empleados presentes en el entorno.

En el estudio [67] el objetivo es proponer y poner a prueba un modelo de calidad del servicio de
banca por internet, el cual tiene en cuenta algunas caracteristicas tangibles y de capacidad de
respuesta del servicio descritas a continuacion:

Atributos de Tangibilidad:

La interactividad.

Facilidad de uso.

Innovacion y Modernidad (exploracién de la nueva tecnologia e informacion).
Disefio web (velocidad de descarga, contenido, navegacion).

Atributos de Capacidad de Respuesta:

o Respuesta oportuna (eficiente y sencilla).
¢ Respuesta proactiva.

El trabajo de investigacion descrito en [10] se centra en los vinculos entre la calidad del servicio,
la imagen del proveedor de servicios, el valor percibido, la satisfaccion del cliente y la lealtad a
la marca de una aerolinea con sede en Dubai. Utiliza SERVQUAL con algunas modificaciones,
describiendo los siguientes atributos para tangibilidad y capacidad de respuesta:

Atributos de Tangibilidad:

Limpieza del interior de aviones.

Limpieza del exterior de la aeronave.

Comodidad de los asientos.

Vestimenta de los empleados.

Variedad de instalaciones de entretenimiento a bordo.

Variedad y calidad de las comidas durante el vuelo.
Instalaciones en general, y la instalacién de tecnologia de punta.
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Atributos de Capacidad de Respuesta:

Voluntad de ayudar.

Atencion a las necesidades de los pasajeros.

Mantener a los pasajeros informados sobre la prestacion de servicios.

Mantener actualizados a los pasajeros en caso de cualquier modificacion en el plan de
vuelo.

En [13] incorporan la representacion de las cinco dimensiones del modelo de calidad
SERVQUAL, con el uso de la teoria de los conjuntos difusos, describe que la calidad del
servicio puede ser considerado como un material compuesto de varios atributos y describe los
siguientes para las dimensiones de tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia:

Atributos de Tangibilidad:

Confort y la limpieza de asiento.
Comida.

Entretenimiento a bordo.
Aspecto de la tripulacion.

Atributos de Capacidad de Respuesta:

e Cortesia de la tripulacion.
e Capacidad de respuesta de la tripulacion.

Atributos de Empatia:

e Proceso conveniente de emisién de tiquetes.
e Atencion a las quejas del cliente.
e Servicio extendido durante el viaje.

En [35] definen siete dimensiones de la calidad de los e-service el disefio del sitio web, la
usabilidad web, informacién de calidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento y
personalizacion, a partir de la busqueda realizada de las dimensiones tangibilidad y empatia se
tienen en cuenta las dimensiones propuestas disefio web y usabilidad web para la dimensién
tangibilidad ya que no esta indicado explicitamente en el estudio pero ha sido nombrado en
otras investigaciones [2, 3, 4,] como caracteristicas tangibles del servicio, capacidad de
respuesta y personalizacion como empatia puesto que la definicibn que se determina para
personalizacién [35] esta muy relacionada con la definicibn de empatia que se plantea en el
presente articulo . Los siguientes atributos son descritos para las dimensiones nombradas
anteriormente:

Atributos de Tangibilidad:
o Disefio web.

e Atractivo
e Usabilidad web.
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Atributos de Empatia:

e Paginas web personalizadas.
e Contenido personalizado.
e Productos personalizados.

Atributos de Capacidad de Respuesta:

e Envi6 de correos automatizados o humanos para dar respuesta al cliente.
e Mostrar sincero interés en resolver los problemas de los clientes.

Las dimensiones descritas en [44] evaltan la calidad de un servicio en el contexto de portales
de e-banking, para el interés del actual estudio se tienen en cuenta las dimensiones: valor
afiadido, que se relaciona con el atributo Diversion y Entretenimiento el cual se relaciona
implicitamente como la dimension Tangibilidad por la definicion que se plantea para diversiéon y
entretenimiento en el estudio con elementos que son tangibles segln la investigacion previa [2,
3, 4]. Otra dimensiébn es Soporte de transacciones la cual tiene varias caracteristicas
relacionadas en la literatura con la dimensién Empatia por lo tanto se infiere que se refiere a
esta dimension. Y la dimension Capacidad de respuesta explicita en el estudio. Los atributos
definidos para las dimensiones de interés se describen a continuacion:

Atributos de Tangibilidad:

e Atractivo visual (lo que incluye gréficos, imagenes, animacién, elementos multimedia y
disefio emocionante del sitio).

Atributos de Empatia:

Conveniencia de procesamiento de transacciones.
Interactividad.

provision de informacion.

Apoyo a las decisiones.

Atencion al cliente.

Atributos de Capacidad de Respuesta:

Disponibilidad.
Accesibilidad.
Personalizacion.
Comunidad.
Atencion de quejas.

El estudio realizado en [37] determina cuatro factores disefio web, cumplimiento/confiabilidad,
privacidad/seguridad y servicio al cliente que son fuertemente predictivos de los juicios de
calidad, satisfaccion y lealtad de los clientes y las actitudes de estos hacia el sitio web. Estos
atributos no estan establecidos explicitamente que pertenezcan a las dimensiones de interés
para este estudio, sin embargo por el analisis realizado previamente de algunas investigaciones
[24], [10], [35], [44] se relacionan el disefio web y privacidad con la dimension Tangibilidad,
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cumplimiento/confiabilidad con Capacidad de Respuesta y Servicio al cliente y el servicio el
cliente y el atributo personalizacion que también en nombrado en el estudio con Empatia. Los
atributos se describen a continuacion:

Atributos de Tangibilidad:

e Disefo web.
e Privacidad.

Atributos de Capacidad de respuesta:

o Cumplimiento/Confiabilidad.
Atributos de Empatia:

e Servicio al cliente.
e Personalizacion.

Después del estudio realizado en la literatura acerca de los atributos pertenecientes a las
dimensiones Tangibilidad, Capacidad de Respuesta y Empatia se recopilo en una tabla (ver
Tabla 1)los atributos encontrados en los articulos nombrados anteriormente, los cuales han sido
reconocidos para diferentes tipos de servicio, no solo soportados por TI.

Ademas, se indica si los atributos pueden ser aplicados a los servicios soportados por TI,
considerado desde el conocimiento adquirido por la investigacion realizada y se describe por
cada atributo si fueron obtenidos explicita o implicitamente de los estudios analizados (ver
Tabla 1)
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TABLA 1: Atributos de las dimeniones de calidad tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia, obtenidos de la revision de la literatura

Articulo

Dimensiones

Atributos

Si aplica para un servicio

soportado por Tl

Explicito en la
literatura

Estado general de los equipos NA S
Aspecto visual de las instalaciones fisicas A S
Apariencia limpia del personal NA S
MEASURING TANGIBILITY AND Conveniencia de estacionamiento NA S
ASSURANCE AS Adecuada disponibilidad de asientos NA S
DETERMINANTS OF SERVICE | Tangibilidad | Calidad de los servicios de cafeteria NA S
QUALITY FOR PUBLIC HEALTH Limpieza de las areas de ablucién( Acto de bafiarse uno mismo) NA S
CARE IN SOUTHAFRICA [23] Sefializacion clara e informativa A S
Nivel de ruido en los pasillos NA S
Limpieza de pasillos NA S
Cuidado de la visibilidad de la identidad personal A S
Decoracién del lugar A S
Ambiente del lugar A S
Tangibilidad Diseﬁo interior F|el restaurante A S
Cadigo de vestimenta NA S
La privacidad A S
SESRE\/RIE:IIIECSLJD:\SIE\N(SI.II\/?P’\LS(: ?IIIZ\IG La compaifiia de otros comensales NA S
e : :
OF FINE DINING - -

RESTAURANTS IN Saber necesidades del cliente A S
SINGAPORE [24] Preocupacion y atencion personalizada A S
Empatia Toques personales A S
La capacidad de anticiparse a las necesidades de los clientes A S

La voluntad de hacer un esfuerzo adicional por parte del personal de
servicio A S
El manejo oportuno de una queja A S

Continua en la siguiente pagina...
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Articulo

Dimensiones

Atributos

Si aplica para un servicio
soportado por Tl

Explicito
literatura

en

SERVICE QUALITY
DIMENSIONS AND
CUSTOMERS SATISFACTIONS
OF BANKS IN EGYPT [21]

Tangibilidad

Equipo de aspecto moderno

S

Las instalaciones fisicas

Los empleados estan bien vestidos

>

Los materiales son visualmente atractivos

Empatia

Dar a los clientes la atencién

Los empleados que entienden las necesidades de sus clientes

El horario comercial de conveniencia individual

Dar atencion individual

Convenientes horas de funcionamiento

Dar atencién personalizada

Mejor interés en el corazén

Entender las necesidades especificas del cliente

Capacidad de
Respuesta

Puntualidad y cumplimiento de los servicios

Necesidades de comprension y deseos de los clientes

Convenientes horas de funcionamiento del servicio

Atencion individual dada por el personal

La atencién a los problemas y los clientes

La seguridad en sus transacciones

SERVICE QUALITY AND
CUSTOMER SATISFACTION IN
A TELECOMMUNICATION
SERVICE PROVIDER [14]

Tangibilidad

Instalaciones actualizadas

Disposicion fisica comoda del equipo y mobiliario

(BB (B> 2> 2> > > > > Z> >

Apariencia del personal

2
>

Informacion y material del servicio visualmente atractivo para el cliente

Empatia

El personal del servicio proporciona atencion individual

El personal del servicio sabe lo que realmente quiere el cliente

El cliente tiene interés en los servicios proporcionados por el proveedor.

>(>|> >

Nnnnununununlununnnnnnunununnnnnnnn

El proveedor de servicios opera de acuerdo a las horas de negocio que
son conveniente para la mayoria de los clientes

>

n

Capacidad de
Respuesta

El personal del servicio le dice al cliente exactamente cuando los servicios
seran realizados

>

n

El cliente recibe un servicio rapido del personal del servicio

>

n

El personal del servicio siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes.

>

n

El personal del servicio no parece estar demasiado ocupado en responder
las peticiones del cliente

E-SCAPES, THE ELECTRONIC
PHYSICAL ENVIROMENT AND
SERVICE TANGIBILITY [32]

Tangibilidad

Entorno fisico (Factores de disefio, ambientales, sociales)

Estrategia representacion fisica

Estrategia de asociacién

Estrategia de documentacion

Innovacion

> > > > >|>

0nnnnunwn

Continua en la siguiente pagina...
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Articulo Dimensiones | Atributos Si aplica para un servicio Expll’cito en la
soportado por Tl literatura
Estética del disefio web A S
THE TANGIBILITY AND Facilidad de uso A S
INTANGIBILITY OF E-SERVICE | Tangibilidad | Tour virtual A S
QUALITY [7] Ambiente tangible (Factores de disefio, ambientales, sociales) A S
Disefio web A S
La interactividad A N
Facilidad de uso A N
IN?EF?I\\I/IIECEFEB%LQQII_II\IQ !I,'\IHE Tangibilidad ilsfr(\)(?\r/naac(i:?énn) y Modernidad (exploraciéon de la nueva tecnologia e A N
IMPORTANCE OF CUSTOMER —— - - —
ROLE [67] . Disefio web (velocidad de descarga, (_:ontenldo, navegacion) A N
Capacidad de | Respuesta oportuna (eficiente y sencilla) A S
Respuesta | Respuesta proactiva A S
Limpieza del interior de aviones NA S
Limpieza del exterior de la aeronave NA S
Comodidad de los asientos NA S
Tangibilidad | Vestimenta de los empleados NA S
SERVICE QUALITY AND Variedad de instalaciones de entretenimiento a bordo NA S
CUSTOMER SATISFACTION Variedad y calidad de las comidas durante el vuelo NA S
OF A UAE-BASED AIRLINE: AN - - — -
EMPIRICAL INVESTIGATION Instalaciones en general, y la instalacion de tecnologia de punta A S
[10] Voluntad de ayudar NA S
. Atencion a las necesidades de los pasajeros NA S
Capacidad de - - — —
Respuesta Mantener a los pasajeros |nformadF)s sobre la prestacion dg servu:l(:)g _ NA S
Mantener actualizados a los pasajeros en caso de cualquier modificacién S
en el plan de vuelo A
Confort y la limpieza de asiento NA S
I Comida NA S
Tangibilidad Entretenimiento a bordo NA S
THE EVALUATION OF AIRLINE Aspecto de la tripulacion NA S
SERVICE QUALITY BY FUZZY | Capacidad de | Cortesia de la tripulacion NA S
MCDM [13] Respuesta | Capacidad de respuesta de la tripulacion A S
Proceso conveniente de emision de tiquetes A S
Empatia Atencion a las quejas del cliente A S
Servicio extendido durante el viaje A S

Continua en la siguiente pagina...
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Articulo Dimensiones | Atributos Si aplica para un servicio Explicito en la
soportado por Tl literatura
Disefio web (coherencia de estilo) A N
Tangibilidad | Atractivo A N
MEASURING THE QUALITY OF Usabilidad web A N
E-SERVICE: SCALE Paginas web personalizadas A N
DEVELOPMENT AND INITIAL Empatia Contenidos personalizados A N
VALIDATION [35] Productos personalizados A N
Capacidad de | Envi6 de correos automatizados o humanos para dar respuesta al cliente. | A N
Respuesta | Mostrar sincero interés en resolver los problemas de los clientes A N
Accesibilidad A S
Capacidad de DISpOﬂIbI.lldaq' A S
Respuesta Persongllza0|on A S
Comunidad NA S
Atencién de quejas A S
MEASURING THE QUALITY OF Conveniencia de procesamiento de transacciones A N
E-BANKING PORTALS [44] —
Interactividad A N
Empatia Provision de informacion A N
Apoyo a las decisiones A N
Atencion al cliente A N
Tangibilidad | Atractivo visual A N
Tangibilidad |-ooero Web A N
ETAILQ: DIMENSIONALIZING, Privacidad A N
MEASURING AND Empatia Servicio al cliente A N
PREDICTING ETAIL QUALITY Personalizacion A N
[37] Capacidad de
Respuesta | Cumplimiento/Confiabilidad A N
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Con la recopilacion de atributos realizada y teniendo en cuenta los que aplican para
servicios soportados por Tl, se hace una sintesis de estos reuniendo por cada dimensién
los atributos que pueden ser aplicados a los servicios Tl, esta sintesis se describe a
continuacion:

3.2. SINTESIS DE LOS ATRIBUTOS ASOCIADOS A LAS DIMENSIONES DE
CALIDAD

3.2.1. Atributos de ladimensién Tangibilidad.

La mayoria de los atributos considerados para tangibilidad se tienen en cuenta para este
estudio, exceptuando los atributos facilidad de uso y factores ambientales por las
siguientes razones:

El atributo FACILIDAD DE USO se refiere en [7] como la capacidad del visitante a
navegar por el sitio web a través de una cémoda interfaz web. Un buen disefio de un sitio
web se caracteriza por la buena organizacién y facilidad de busqueda. A pesar de estar
relacionado con la tangibilidad del servicio a través del soporte de Tl se considera que no
se debe tener en cuenta puesto que en la literatura se encuentran varias métricas
utilizadas para evaluarlo [7].

Otro atributo de la tangibilidad mencionado en algunos estudios [7][10][23][32] es el
ENTORNO FISICO que hace referencia al ambiente tangible donde se provee el servicio,
en [32] se describe que el entorno fisico tiene tres componentes que son: Factores
ambientales, Factores de disefio y Factores sociales, en el presente estudio se determina
evaluar el aspecto del entorno fisico como un todo, incluyendo implicitamente los
componentes enunciados anteriormente excepto Factores ambientales puesto que estos
factores, como es descrito en [7], consisten en las caracteristicas que afectan a los
sentidos no visuales, tales como el aroma, la iluminacién, o el ruido, aspectos que no
pueden ser experimentados por un cliente de un servicio soportado por TI, por lo tanto
este atributo no se tiene en cuenta en este estudio.

Excluyendo los anteriores atributos de tangibilidad se sintetiza en la siguiente Tabla (ver
Tabla 2) los atributos considerados para esta dimensién que pueden ser adaptados al
contexto de servicios soportados por Tl. Esta consideracién es realizada a partir del
soporte tedrico y conceptual que se ha realizado para cada uno de estos atributos y que
permitird dar una definicién final y adaptada al presente estudio de cada uno de estos.
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TABLA 2: Sintesis atributos asociados a la dimensién de Tangibilidad

ARTICULOS .
Articulo Articulo Articulo Articulo Articulo Atributos
i i i i i i Tangibilidad
DIMENSION Articulo [23] [24] Articulo [21] | Articulo [14] Articulo [32] Articulo [7] | Articulo [67] [10] [35] [44] (37] g
- Ambiente
Entorno fisico .
Aspecto tangible
. . (Factores de
visual de Ambiente . L (Factores de Inst. Entorno
. . Inst. fisicas |- disefio, L - . - - - -
instalaciones | del lugar ambientales disefio, fisicas Electrénico
fisicas sociales) ' ambientales,
sociales)
i La disposicion
Decoracion - ) -
- - fisica del equipo | - - - - - - - Decoracion
del lugar o
y mobiliario
Materiales Atractivo
- - visualmente | Atractivo visual | - - - - Atractivo visual - Atractivo Visual
atractivos
Sefializacion
clarae - - - - - - - - - - Sefializacion
informativa
Cuidado de la
visibilidad de | La S —
Tangibilidad | |5 identidad | privacidad - - - - - - - Privacidad | Privacidad
personal
Estrategia Estrategia
- - - - representacion | - - - - - - representacion
fisica fisica
) ) ) ) Estrategia de ) ) ) ) ) ) Estrategia de
asociacion asociaciéon
) ) ) ) Estrategia de ) ) ) ) ) ) Estrategia de
documentacién documentacién
- - - - - Tour Virtual - - - Tour Virtual
- plse_no - - - Disefio Web | Disefio Web | - Disefio web Disefio Disefio web | Disefio Web
interior web
- - - - - - Idnteractlwda - - - Interactividad
Equipo de . -
Instalaciones Innovacion y .
- - aspecto . - - . - - - - Modernidad
actualizadas modernidad
moderno
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3.2.2. Atributos de la dimensién Empatia.

Revisando el estudio llevado a cabo en [24], donde se hace referencia a atributos que son
significativos a la hora de evaluar la empatia de un servicio y que fueron descritos
anteriormente, se realiza un analisis de la investigacién que se ha venido efectuando y se
relnen en un solo atributo algunas caracteristicas que, se piensa, hacen parte de un
mismo fin:

e Atencidn Individualizada: Relacién de uno a uno entre el cliente y el servicio. Incluye
atributos como: Saber el nombre del cliente, sus preferencias y necesidades.

e Atencién Personalizada: Incluye toques personales.

¢ Voluntad del personal de servicio de hacer un esfuerzo adicional en la relacién con el
cliente.

e Manejo Oportuno de una queja.

o Capacidad de anticiparse a las necesidades de los clientes.

En [21] se hace un compendio de definiciones y caracteristicas de la empatia donde son
nombrados los atributos que fueron descritos en el punto anterior. A partir de la similitud
de algunas caracteristicas se relinen en un solo atributo asi:

e Atencion Individual: atencién y cuidado individual que la empresa ofrece a sus
clientes, entender las necesidades de sus clientes, mas interés en el corazén del
cliente y entender las necesidades especificas del cliente.

e Horario comercial de conveniencia individual: Convenientes horas de funcionamiento.

e Atencion Personalizada.

Después de la revision de la literatura acerca de las dimensiones de la calidad del servicio
en [14] nombran caracteristicas de la empatia que se tienen en cuenta para evaluarla, y
son agrupadas esas caracteristicas en los siguientes atributos:

e Atencién Individual: cuidado e importancia individual que el proveedor de servicio le da
al cliente, atencion individual que provee el personal de servicios, el personal de
servicios sabe lo que quiere el cliente. Comprender y articular las necesidades y
preferencias especificas del cliente.

e El proveedor de servicios opera de acuerdo a las horas de negocio que son
convenientes para cada cliente.

A partir de este analisis se considera los siguientes atributos para la dimensién de
Empatia, en la siguiente Tabla (ver Tabla 3).
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TABLA 3: Sintesis atributos asociados a la dimensién de Empatia

DIMENSION ARTICULOS Atributos
- - - - - - - Empatia
Articulo [24] Articulo [21] Articulo [14] Articulo [13] Articulo [35] Articulo [44] Articulo [37]

Empatia Atencion Atencién Individual | Atencion Individual Atencién
Individualizada Individualizada

Atencion Personalizada | Atencién Pagina, Personalizacion Atencién
Personalizada contenidos y Personalizada

productos

personalizados

Voluntad del personal
de servicio de hacer un
esfuerzo adicional en la

relacién con el cliente

Provision de
Informacion y
Atencién al
cliente

Servicio al cliente

Atencioén al
cliente

Manejo Oportuno de
una queja

Atencion a las
quejas del cliente

Manejo de quejas

Horario comercial
de conveniencia
individual

El proveedor de
servicios opera de
acuerdo a las horas
de negocio que son
convenientes para
cada cliente

Proceso
conveniente de
emision de
tiquetes y servicio
extendido
durante el viaje.

Conveniencia de
procesamiento de
transacciones

Horarios
convenientes
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3.2.3. Atributos de la dimensidén Capacidad de Respuesta

Los atributos relacionados con la dimensién capacidad de respuesta encontrados en la
literatura y que pueden ser aplicados para servicios soportados por Tl, se tienen en
cuenta en su mayoria, exceptuando algunos de los atributos mencionados en
[10][21][35][44] como: Necesidad de comprension y deseos de los clientes, atencion
individual y voluntad de ayudar al cliente y personalizacion, que segun el estudio realizado
pertenecen a la dimension Empatia y el atributo seguridad en las transacciones que ya
estd relacionado con la dimension de Tangibilidad. Los atributos de interés para esta
dimensién son especificados en la siguiente Tabla (ver Tabla 4).
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TABLA 4: Sintesis atributos asociados a la dimensién de Capacidad de Respuesta

ARTICULOS Atributos
Articulo [21] Articulo [14] Articulo [67] Articulo [44] Articulo [37] Capacidad de
DIMENSIONES Respuesta
Puntualidad y El personal del servicio le dice al Cumplimiento/Confiabilidad | Cumplimiento
cumplimiento de los cliente exactamente cuando los
servicios servicios seran realizados
Convenientes horas El personal del servicio siempre Disponibilidad Disponibilidad
de disponibilidad del estéa dispuesto a ayudar a los
servicio clientes
Capacidad de | Atencion a los El personal del servicio Atencion de Atencién a quejas
Respuesta problemas de los responde a las peticiones quejas
clientes del cliente con prontitud.
El cliente recibe un servicio Respuesta oportuna: Respuesta
rapido del personal proveedor de | eficiente y sencilla. oportuna.
servicios
Respuesta proactiva Proactividad
Accesibilidad Accesibilidad
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3.3. DEFINICION DE ATRIBUTOS Y PLANTEAMIENTO DE METRICAS

3.3.1. Principios para la construccién de la definicion formal de las métricas para
las dimensiones Tangibilidad, Capacidad de Respuesta y Empatia

Para la construccién de las métricas se tuvo en cuenta dos principios importantes los
cuales son: Las métricas planteadas en la norma ISO 25022 para medir la satisfaccion del
cliente y la teoria de métricas expuesta en la Ontologia de la medicion, que se describen
a continuacion:

3.3.1.1. Métricas planteadas en ISO 25022 para medir la satisfaccidn del cliente

Como base para la realizacion de las métricas, se tomé como referencia las métricas
planteadas en la ISO 25022 para medir la calidad en uso, donde se definen formas de
cémo medir la satisfaccion del cliente, que por ende determina la percepcién del mismo
[76]. En esta norma se plantea que:

Las mediciones de satisfaccion evallan el grado en que las necesidades del usuario son
resueltas cuando un producto o sistema es usado en un contexto especifico.

El alcance de la medicion de satisfaccion puede ser:

- Una medicion general de satisfaccion

- Una medicién de una satisfaccion especifica

- Una medicion de satisfaccion producida de la combinacién de mediciones individuales
de subcaracteristicas.

Los usuarios responden a preguntas en un cuestionario de satisfaccién seleccionando un
valor en una escala que puede tener dos puntos (de acuerdo, en desacuerdo) o varios
puntos (desde muy de acuerdo hasta muy en desacuerdo)

- Para un usuario que no interactla directamente con el producto solo el propésito y
confianza son relevantes.

- La satisfaccion del usuario es influenciada por la percepcion del usuario de las
propiedades del software, eficiencia y libertad del riesgo de uso.

- La satisfaccion del usuario puede ser medida por encuestas después dl lanzamiento
para saber si el producto alcanzo los requerimientos.

Una de las métricas definidas para satisfaccion es medidas de confianza la cual evaltan
el grado en que un usuario confia en que un producto o sistema se comportara como se
pretende.

TABLA 5: Métrica de Satisfaccion: Medida de Confianza

ID Descripcién Funcién de Medicién | Método
STr-1-G El grado en que el usuario X=A Cuestionario
confia en el sistema A = Valor de la escala

psicométrica de un
cuestionario indaga
aspectos de confianza.
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Por lo cual estas métricas de satisfaccion han servido como principio para definir las
métricas del presente estudio, puesto que estamos evaluando la percepcidn otro juicio

subjetivo del cliente.

3.3.1.2.

Ontologia de la medicion

Segun la ontologia de medicion [73], una métrica se representa por los siguientes
aspectos, estos aspectos estan definidos en dicha ontologia.

FIGURA 3: Ontologia de la medicién
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3.3.2. Definicién de los atributos pertenecientes a las dimensiones de calidad
percibida del servicio Tangibilidad, Capacidad de Respuesta'y Empatia.

Para tener un concepto mas claro de los atributos que fueron encontrados en la revisién
de la literatura para cada una de las dimensiones de interés “tangibilidad, capacidad de
respuesta y empatia”, se realizé una busqueda conceptual de los mismos en diferentes
articulos, obteniendo asi varias definiciones para el atributo, las cuales se homogenizaron
con el fin de especificar una definicion propia y completa del atributo.

A continuacion se definen los atributos que se sintetizan en la tabla de atributos para cada
una de las dimensiones y se muestra la métrica planteada para medir el calidad percibida
por los clientes del servicio de cada uno de estos atributos:

3.3.2.1. Definicibn y planteamiento de las métricas para los atributos de
Tangibilidad

Atributo: Estrategia de documentacion.

En [32] se define la “estrategia de documentacién” como una estrategia que puede ser
usada para hacer el servicio mas tangible ya que describe el valor del servicio mediante el
uso de datos y cifras. Por ejemplo, las aerolineas podrian citar normas de seguridad o el
porcentaje de vuelos que llegan a tiempo. A continuacion se presenta la definicion de la
métrica del atributo “estrategia de documentacién”, ver Tabla 6

TABLA 6: Definicion de la métrica del atributo estrategia de documentacion

ID M-ED-1

Nombre Percepcién valor del servicio

Descripcion Gradq en que el cliente percibe el valor del servicio mediante el uso de datos,
estadisticas y cifras.

Entidad Tangibilidad

Tipo Métrica directa

Tipo Escala Ordinal

Escala Bajo o Alto

Atributo Estrategia de Documentacion

Primer Método: Inspeccionar en el soporte de Tl si se utiliza alguna estrategia de
documentacion que le de valor al servicio, esta inspeccion es realizada por el
. . L. val r.

Método Aplicacion evaluado
Segundo Método: Aplicar encuesta al cliente para comprobar si percibe el uso de
estrategias de documentacion.

¢El servicio usa alguna estrategia de documentacion para hacerlo mas tangible segin

Pregunta la perspectiva del cliente?

Objetivo Examinar las estrategias de documentacién que son usadas por el servicio.

Evaluados por el cliente y evaluador externo:

Aspectos técnicos | 1. Uso cifras y estadisticas para mostrar datos de efectividad y cumplimiento del

servicio.
Criterio de
Dec_ls_lon Valor de la métrica (M-ED-1) individual (cliente) Intgr_pretamon dela
Individual meétrica
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ALTO
BAJO

Presencia Aspecto técnico 1

No Presencia de Aspecto técnico 1

Criterio de
Decision Grupal

Grado de percepcién del atributo = £4E 4100

Expresion:
CCE

CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO 0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.

Valor de la métrica (M-ED-1)
grupal (clientes)

Interpretacion

de la métrica Significado

El atributo se presenta

Grado percepcion ALTA >= umbral | ALTO -
adecuadamente en el servicio.

Realizar analisis de aspectos
técnicos del atributo, para
determinar cudles deben ser
mejorados y asi alcanzar el
umbral.

Grado percepcion ALTA < umbral | BAJO

El umbral establecido es 60%. El umbral es definido por el proveedor del servicio, quien
determina en que umbral desea evaluar el atributo en su servicio.

Interpretacion
Inspeccioén
Evaluador

Valor de la métrica (M-ED-1) evaluador externo Intgrpretauon dela
métrica

No Presencia de Aspecto técnico 1. BAJO

Presencia de Aspecto técnico 1. ALTO

Interpretacién
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracion evaluador ALTA: Resultado favorable, se puede
determinar que el atributo Estrategia de Documentacion estd bien manejado por el
servicio.

Percepcién cliente MEDIA — Valoracion evaluador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Estrategia de Documentacion
en el servicio, por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten
que el cliente de una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion evaluador ALTA: Aunque el evaluador afirme que
el servicio tiene el atributo Estrategia de Documentacion, el cliente no lo esta
percibiendo y deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son
evaluadas para mejorarlas.

Percepcion cliente ALTA — Valoracion evaluador BAJA: Se deduce que el cliente esta
percibiendo caracteristicas del atributo Estrategia de Documentacion que el servicio no
provee, segun el evaluador, porque puede estar confundido con la evaluacién que se le
esta haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion evaluador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Estrategia de Documentacion en el servicio,
atributo que no esta desarrollado en el servicio segun evaluador, por lo que puede estar
confundido con lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le
brinda el servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion evaluador BAJA: El atributo Estrategia de
Documentacion no esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe
ser aplicado en el servicio para que el cliente perciba mayor tangibilidad en el mismo.
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Atributo: Estrategia representacion fisica

La “estrategia de representacion fisica” es definida a partir del concepto descrito en [32]
como una estrategia de comunicacion centrada en los elementos tangibles que forman
parte del servicio y que permiten a los clientes ver una parte real del servicio. Por ejemplo,
para una aerolinea, pueden incluir los aviones. La estrategia de representacion fisica
implica un enfoque en el servicio basico y servicios suplementarios que acompafan al
nucleo del servicio. A continuacién se presenta la definicibn de la métrica del atributo
“estrategia de representacion fisica”, ver Tabla 7.

TaBLA 7: Definicion de la métrica del atributo estrategia de representacion fisica

ID M-ERF-1
Nombre Percepcién servicios suplementarios
Descripcion G,ra_do en que el cllt_ente percibe los servicios suplementarios, que provee el servicio
bésico, si este los tiene.
Entidad Tangibilidad
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Baja o Alta
Atributo Estrategia de Representacion Fisica
Primer método: Realizar inspeccién del soporte de Tl para verificar si ademas del
servicio principal provee servicios suplementarios. La inspeccion es realizada por el
Método evaluador.
Aplicacion
Segundo método: Aplicar encuesta al cliente para comprobar si percibe los servicios
suplementarios que acompafian al servicio basico, si este los tiene.
¢El cliente percibe que el servicio basico plantea servicios adicionales que pueden
Pregunta
complementarlo?
Obietivo Verificar la percepcion del cliente de los servicios secundarios que son proporcionados
! por el servicio bésico.
Evaluador por el cliente y el evaluador externo:
'.?ggﬁiitgss 1. Uso de elementos multimedia (imagenes, graficos, videos,...) en el soporte de Tl
para representar los servicios suplementarios, si el servicio los tiene.
Valor de la métrica (M-ERF-1) individual (cliente) Intgrpretaaon dela
o métrica
Criterio de - —
Decision Presencia Aspecto técnico 1 ALTO
Individual No Presencia de Aspecto técnico 1 BAJO
.y, ., . CPAE
Expresion: Grado de percepcién del atributo = - " 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO 0 ALTO).
Criterio de CCE es cantidad de clientes encuestados.
Decision Grupal
Valor de la métrica (M-ERF-1) Interpretacion | . ...
) o Significado
grupal (clientes) de la métrica
Grado percepcion ALTA >= umbral | ALTO El atributo se presenta -
adecuadamente en el servicio.
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Realizar analisis de aspectos
técnicos del atributo, para

Grado percepcion ALTA < umbral | BAJO determinar cuales deben ser
mejorados y asi alcanzar el
umbral.

El umbral establecido es 60%. El umbral es definido por el proveedor del servicio, quien
determina en que umbral desea evaluar el atributo en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Evaluador

Valor de la métrica (M-ERF-1) evaluador externo IntprpretaC|on de la
métrica

No Presencia de Aspecto técnico 1. BAJO

Presencia de Aspecto técnico 1. ALTO

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracion evaluador ALTA: Resultado favorable, se puede
determinar el valor general de la métrica como ALTO y que el atributo Estrategia de
Representacion Fisica est4 bien manejado por el servicio.

Percepcién cliente MEDIA — Valoracion evaluador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcién que tiene acerca del atributo Estrategia de Representacion
Fisica en el servicio, por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no
permiten que el cliente de una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion evaluador ALTA: Aunque el evaluador afirme que
el servicio tiene el atributo Estrategia de Representacion Fisica, el cliente no lo esta
percibiendo y deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son
evaluadas para mejorarlas.

Percepcion cliente ALTA — Valoracion evaluador BAJA: Se deduce que el cliente esta
percibiendo caracteristicas del atributo Estrategia de Representacion Fisica que el
servicio no provee, segun el evaluador, porque puede estar confundido con la
evaluacion que se le esta haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le
brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion evaluador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Estrategia de Representacion Fisica en el
servicio, atributo que no esta desarrollado en el servicio, segin evaluador, por lo que
puede estar confundido con lo que se le cuestiono o con concepto acerca de los
atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion evaluador BAJA: El atributo Estrategia de
Representacion Fisica no esta desarrollado en el servicio, por o que se recomienda que
debe ser aplicado en el servicio para que el cliente perciba mayor tangibilidad en el
mismo.

Atributo: Disefio web

El disefio web es definido en [35] como la percepcién del cliente del grado en que la
interfaz del sitio web es visualmente atractiva y bien disefiada, lo que permite a los
clientes utilizar el sitio web mas facilmente.

Complementando en [7] se describen dos aspectos del disefio web: La estética del sitio
web, lo que indica el atractivo visual y la facilidad de uso. El disefio estético también
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significa ofrecer pantallas despejadas a los consumidores, rutas de blusqueda sencillas,
presentaciones rapidas, organizacion clara, flujo l6gico, y facilidad de navegacion.

El disefio web se usa para hacer el servicio mas tangible, porgue el sentido de la estética
de los clientes influye en su percepcién del servicio.

A partir de las definiciones descritas anteriormente se conceptualiza “disefio web” como la
percepcion del cliente del grado en que la interfaz del sitio web es visualmente atractiva y
bien disefiada, esto incluye ofrecer pantallas despejadas a los consumidores, rutas de
busqueda sencillas, presentaciones rapidas, organizacion clara, flujo l6gico, y facilidad de
navegacion. A continuacion se presenta la definicion de la métrica del atributo “Disefio

web”, ver Tabla 8.

TaBLA 8: Definicion de la métrica del atributo disefio web

ID M-DW-1
Nombre Percepcion del disefio web del soporte Tl
Grado en que el cliente percibe que la interfaz del soporte de Tl es visualmente atractiva
L y bien disefiada, esto incluye ofrecer pantallas despejadas a los clientes, rutas de
Descripcion , - . . RGNS .
busqueda sencillas, presentaciones rapidas, organizacion clara del soporte de TI, flujo
I6gico del uso del servicio, y facilidad de navegacion en el soporte de TI.
Entidad Tangibilidad
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Disefio Web
Método Aplicar una encuesta al cliente del servicio para evaluar como percibe las caracteristicas
Aplicacion del disefio web en el soporte de Tl que provee el servicio.
= ¢El disefio web influye en la percepcion del cliente acerca de si el servicio prestado es
regunta -
tangible?
. Evaluar el grado de disefio web del soporte de Tl para determinar la percepcion que el
Objetivo X . L e .
cliente tiene acerca de la Tangibilidad del servicio respecto a este atributo.
1. Facilidad de uso del servicio con ayuda de los buscadores proporcionados por el
soporte TI.
2. Uso de presentaciones de imagenes o diapositivas en el soporte de Tl del servicio.
Aspectos 3. Coherencia de estilo del soporte de Tl del servicio (no debe haber desorientacion,
Técnicos ni sensacion de pasar de un sitio a otro).
4. Facilidad del uso del servicio debido a la organizacion del soporte de TI.
5. Simplicidad de realizacién de flujo de actividades para el uso del servicio.
6. Facilidad de navegacioén en el soporte de Tl del servicio.
Valor de la métrica (M-DW-1) individual (cliente) Intferpretamon dela
métrica
Criterio de Presencia de 1 o 2 de los aspectos técnicos
L - L = BAJO
Decisién anteriores, o de ningun aspecto técnico.
Individual Presencia de 3 o 4 de los aspectos técnicos
X MEDIO
anteriores.
Presencia de 5 o 6 de los aspectos técnicos
- P ALTO
anteriores, o de todos los aspectos técnicos.
Expresiéon: Grado de percepcion del atributo = C:;EE * 100
Criterio de CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
Decision Grupal | (BAJO, MEDIO o ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
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Valor de la métrica (M-DW-1) grupal Interpretacion

Significado

(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el
servicio.
Realizar andlisis de

Ul <= Grado percepcion ALTA > U2 MEDIO aspectos  técnicos del

atributo, para determinar
cuales deben ser mejorados
y asi alcanzar el umbral.

Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
€en su servicio.

Atributo: Privacidad

La privacidad es definida en [28] como (i) “la proteccion de la Informacién” (ii) el grado en
gue el sitio es seguro y protege la informacion del cliente.

En [49] la privacidad se conceptualiza como la proteccion (i) de la informacién de
identificacion personal y se refiere a la recopilacién, uso, divulgacion, almacenamiento,
destruccién y transparencia en el empleo de datos personales; (ii) cualquier informacion
relativa a un individuo identificable o identificado (relativo a datos); una persona
identificable es aquella que puede ser identificada, directa o indirectamente, en particular
por referencia a un nimero de identificacibn o uno o méas factores especificos a su
identidad fisica, psicoldgica, mental, econdmica, cultural o social.

En resumen, la “privacidad”’ es el grado en el que el soporte de TI, que proporciona el
servicio, es seguro y protege el uso, divulgaciéon, almacenamiento, destruccion y
transparencia de la informacién personal que provee el cliente. A continuacion se
presenta la definicion de la métrica del atributo “Privacidad”, ver Tabla 9.

TaBLA 9: Definicién de la métrica del atributo privacidad

ID M-P-1

Nombre Percepcion de la privacidad del servicio

D S Grado en el que el cliente percibe que el servicio es seguro y protege el uso de la

escripcion . i o
informacién personal que el suministra.

Entidad Tangibilidad

Tipo Métrica directa

Tipo Escala Ordinal

Escala Bajo, Medio o Alto.

Atributo Privacidad
Primer método: Realizar inspeccion del soporte de Tl para verificar si la informacion del

Método cliente es protegida. La inspeccion es realizada por el administrador.

Aplicacién . ) . . . . . .
Segundo método: Realizar encuesta al cliente del servicio para determinar si percibe
que la informacién que suministra es protegida.

Pregunta ¢, Cudl es el grado de proteccién de la informacién que el cliente percibe que el servicio
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le proporciona?

Evaluar que tan protegida es la informacién del cliente, necesaria para la interaccién

Objetivo . . :
con el servicio y como lo percibe el cliente.
Evaluados por el cliente:
1. Uso de mensajes de confirmacién después de realizada una transaccion para que
el cliente pueda percibir que la transaccion fue realizada de manera segura.
2. Uso del protocolo https para el funcionamiento del soporte de TI.
Evaluadas por el administrador:
A?DG_CIOS 1. No Compartir la informacién personal del cliente con otros sitios, a menos que sea
Tecnicos autorizado por la ley o por el consentimiento expreso del interesado.
2. Proteger informacion de tarjeta de crédito, si esta se solicita.
3. Uso de los datos para los propdsitos con los que fueron coleccionados.
4. Uso de los datos solicitados por un periodo razonable de tiempo.
5. Proporcionar informe sobre la informacion que se tiene sobre el cliente.
6. Transmitir informacién personal a lugares donde se pueda asegurar la proteccion
de esta.
Valor de la métrica (M-P-1) individual (cliente) Interpretacion de la
N métrica
Criterio de - — —
Decisién Presencia de ningun aspecto técnico. BAJO
Individual Presencia del aspecto técnico 1. MEDIO
Presencia del aspecto técnico 2 o de todos los
ey ALTO
aspectos técnicos.
Expresiéon: Grado de percepcion del atributo = % * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
Va_Ior de la métrica (M-P-1) grupal InterpreEa(_:lon Significado
(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.
U1 <= Grad i6n ALTA > U2 MEDIO Realizar andlisis de
<= Lrado percepcion > aspectos  técnicos del
atributo, para determinar
y cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asi alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son U1 igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.
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Interpretacion de la

Valor de la métrica (M-P-1) administrador o
métrica

Interpretacién
Inspeccién
Administrador

Presencia de ninguno de los aspectos técnicos o
solamente la presencia de 1 a 3 de los aspectos BAJO
técnicos anteriores.

Presencia de 4 a 6 de los aspectos técnicos
anteriores, o0 de todos los aspectos técnicos.

ALTO

Percepcion cliente ALTA — Valoracién administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Privacidad esta bien manejado por el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Privacidad en el servicio, por
lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el cliente de
una valoracion.

Percepcién cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Privacidad, el cliente no lo esta percibiendo y
deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son evaluadas para

., mejorarlas.
Interpretacion €jorarias

inter-actores de

los resultados Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente

esta percibiendo caracteristicas del atributo Privacidad que el servicio no provee, segun
el administrador, porque puede estar confundido con la evaluacién que se le esta
haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Privacidad en el servicio, atributo que no esta
desarrollado en el servicio, segun administrador, por lo que puede estar confundido con
lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcién cliente BAJA — Valoracion administrador BAJA: El atributo Privacidad no
esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en el
servicio para que el cliente perciba mayor tangibilidad en el mismo.

Atributo: Atractivo visual

El atractivo visual o estética del disefio web como es denominado en [7] se refiere al uso
de colores, gréficos y texto que apelan a la atencion del cliente. Es considerado una
caracteristica del disefio web. Para el presente estudio el atributo estética del disefio web
es manejado como atributo independiente del atributo Disefio web ya que en otras
investigaciones que  seran descritas a continuacion se expone como atributo
perteneciente en su totalidad a la dimension de Tangibilidad y se considera que debe ser
tratado de esta manera para abarcar en gran cantidad los aspectos tangibles del servicio.

En [33] el atractivo visual es definido como la composicion de cada tipo de pagina,
aspecto y comportamiento de los elementos de interaccion y presentacion de elementos
multimedia (es la forma de presentar informacion, que emplea una combinacion de texto,
sonido, imagenes, video y animacion).

En otras investigaciones [28] se describe el atributo estilo grafico como caracteristica de la
tangibilidad que encarna cuestiones como color, disposicion, tamafio y tipo de impresion,
namero de fotografias, graficos y animacion ha demostrado que influye en las
percepciones de los clientes sobre servicios soportados por internet. A partir de esta
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definicion se infiere para esta investigacion que estilo grafico esta relacionada con
atractivo visual, por lo tanto se determina que estos dos atributos pueden ser reunidos en
un solo concepto.

El “atractivo visual” puede ser definido como (i) el aspecto y comportamiento de los
elementos de interaccion y presentacion de informacion empleando una combinacion de
texto, sonido, imagenes, video y animacion, también llamados elementos multimedia y (ii)
la composicion de cada tipo de pagina respecto al uso de colores, gréficos y texto.

A continuacion se presenta la definicion de la métrica del atributo “atractivo visual” ver
Tabla 10.

TaBLA 10: Definicidn de la métrica del atributo atractivo visual

ID M-AV-1

Nombre Percepcién del atractivo visual del soporte de Tl
Grado en que el cliente percibe el atractivo visual del aspecto y comportamiento de los
elementos de interaccion y presentacion de informacion empleando una combinacién de

Descripcion elementos multimedia (texto, sonido, imagenes, video y animacién) en el soporte de Tl'y
el atractivo visual de la composicion de cada tipo de pagina respecto al uso de colores,
graficos y texto.

Entidad Tangibilidad

Tipo Métrica directa

Tipo Escala Ordinal

Escala Bajo, Medio o Alto.

Atributo Atractivo Visual
Primer Método: Inspeccionar el soporte de Tl para verificar si cuenta con elementos
multimedia y el comportamiento e interaccion entre ellos. Inspeccion realizada por el

Método evaluador.

Aplicacion . . . . . . .
Segundo Método: Aplicar encuesta a cliente del servicio para evaluar como percibe la
interaccion, aspecto y comportamiento de los elementos visuales del soporte de Tl y si
los identifica.

p ¢La composicion e interaccion entre los elementos multimedia del soporte de TI del

regunta e o : , S . !
servicio es percibido por el cliente, haciendo al servicio mas tangible para él?
Obieti Evaluar cémo percibe el cliente la composicion del soporte de Tl respecto a sus
jetivo . .
elementos multimedia.
Evaluados por el cliente:
1. Uso de elementos multimedia (gréaficos, imagenes, animacion, video o sonido) para
hacerlo méas atractivo visualmente.
2. Interaccion alta con los elementos multimedia.
3. Nointerrupcién en la navegacion del soporte de Tl por elementos multimedia.
Aspectos 4. Modernidad de los elementos multimedia.
Tecnicos 5. Aspecto atractivo de imagenes o mensajes promocionales.
Evaluados por el evaluador externo:
1. Uso de elementos multimedia (gréaficos, imagenes, animacion, video o sonido) para
hacerlo mas atractivo visualmente.

Criterio de Valor de la métrica (M-AV-1) individual (cliente) nierpretacion de fa

Decision Presencia de ningln aspecto técnico, o solamente la

Individual ; s : BAJO

presencia de 1 o 2 de los aspectos técnicos anteriores.
Presencia de 3 de los aspectos técnicos anteriores. MEDIO
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Presencia de 4 o 5 de los aspectos técnicos

; ALTO
anteriores.

Criterio de
Decision Grupal

Expresion: Grado de percepcion del atributo = % * 100

CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.

Va_lor de la métrica (M-AV-1) grupal Interprega(_:lon Significado
(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el
servicio.
Realizar andlisis de

U1 <= Grado percepcion ALTA > U2 MEDIO aspectos  técnicos  del

atributo, para determinar

. cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asi alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son Ul igual a 60% y U2 igual a 30%. EI umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
€en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Evaluador
Externo

- Interpretacion de la
Valor de la métrica (M-AV-1) evaluador métrica
No presencia del aspecto técnico 1. BAJO
Presencia del aspecto técnico 1. ALTO

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracion evaluador ALTA: Resultado favorable, se puede
determinar el valor general de la métrica como ALTO y que el atributo Atractivo Visual
esta bien manejado por el servicio.

Percepcién cliente MEDIA — Valoracion evaluador ALTA: Se infiere que el cliente no
estd seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Atractivo Visual en el
servicio, por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el
cliente de una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion evaluador ALTA: Aunque el evaluador afirme que
el servicio tiene el atributo Atractivo Visual, el cliente no lo esta percibiendo y deben
tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son evaluadas para mejorarlas.

Percepcion cliente ALTA — Valoracién evaluador BAJA: Se deduce que el cliente esta
percibiendo caracteristicas del atributo Atractivo Visual que el servicio no provee, segln
el evaluador, porque puede estar confundido con la evaluacién que se le esta haciendo
o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion evaluador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Atractivo Visual en el servicio, atributo que no
esta desarrollado en el servicio, segun evaluador, por lo que puede estar confundido
con lo que se le cuestiono o con concepto acerca de los atributos que le brinda el
servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion evaluador BAJA: El atributo Atractivo Visual no
esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en el
servicio para que el cliente perciba mayor tangibilidad en el mismo.

50




Atributo: Tour virtual.

El tour virtual o visita virtual es descrito en [7] como una experiencia de busqueda de
informacion usando imagenes en el sitio web que reducen la incertidumbre de los clientes,
proporcionando oportunidades para una experiencia virtual con el servicio. Este es un
factor tangible que simula experiencias reales y aumenta la satisfaccién del cliente, ya que
le permite navegar a través del sitio, gastando menos tiempo para la adquisicién de
informacion y teniendo més probabilidades de sentirse motivados para usar sitios web.

En [54] un tour virtual es el medio en el cual se realizan simulaciones de actividades de la
vida cotidiana, permitiendo que en este medio virtual puedan experimentar situaciones
con las cuales puede encontrarse el cliente con el servicio y brindarle ayuda para el uso
del servicio. Teniendo en cuenta que la tecnologia de hoy ha alcanzado grandes avances
gracias a la innovacion en el hardware y software que esta tecnologia utiliza.

Por lo tanto el “tour virtual” es una experiencia de busqueda de informaciéon usando
imégenes en el soporte de Tl que simulan situaciones cotidianas relacionadas con el uso
del servicio, reduciendo la incertidumbre de los clientes y proporcionando oportunidades
para una experiencia virtual con el servicio, esto le permite al cliente navegar a través del
soporte de TI, gastando menos tiempo en busqueda de informacion y brindando ayuda
para su uso.

A continuacién se presenta la definicién de la métrica del atributo “tour virtual” ver Tabla
11.

TaBLA 11: Definiciédn de la métrica del atributo tour virtual

ID M-TV-1
Nombre Percepcioén de la ayuda virtual
Grado en que el cliente percibe la ayuda que le proporciona el tour virtual de busqueda
Descripcion de informacién usando imagenes en el soporte de Tl que simulan situaciones cotidianas
relacionadas con el uso del servicio.
Entidad Tangibilidad
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Tour Virtual
Primer Método: Inspeccionar el servicio para verificar si el servicio proporcionada un
Método tour virtual. Inspeccién realizada por el evaluador.
Aplicacion . . . . - . .
Segundo Método: Aplicar encuesta a cliente del servicio para evaluar si percibe el tour
virtual que proporciona el servicio, claro esta si el servicio lo tiene desarrollado.
Pregunta ¢La ayuda que brinda el servicio a través de un tour virtual es percibida por el cliente?
Objetivo Evalpar la perce_pcién que tiene gl cliente de la informacié_n_que le provee el servicio por
medio del tour virtual, si este esté desarrollado por el servicio.
Evaluados por el cliente:
1. Manejo en el soporte de Tl de un tour virtual que ayude en el uso del servicio.
Aspectos 2. Simplicidad en uso de elementos (videos interactivos, animaciones...) que simulan
Técnicos actividades cotidianas para un buen manejo del servicio.
Evaluados por el evaluador externo:
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1. Uso del tour virtual que permita ayudar al cliente.

Valor de la métrica (M-TV-1) individual (cliente) Int,etr.pretamon dela
Criterio de metrica
Decisién Presencia de ningln aspecto técnico. BAJO
Individual . -
Presencia del aspecto técnico 1. MEDIO
Presencia de todos los aspectos técnicos. ALTO
Expresion: Grado de percepcién del atributo = C::EE * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
Va_lor de la métrica (M-TV-1) grupal Interprega(_:lon Significado
(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > U1l ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.
U1 <= Grad i6n ALTA > U2 MEDIO Realizar analisis de
<= Grado percepcion > aspectos  técnicos  del
atributo, para determinar
. cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asi alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son Ul igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Evaluador
Externo

Valor de la métrica (M-TV-1) evaluador Intgrpretamon de la
métrica

No presencia del aspecto técnico 1. BAJO

Presencia del aspecto técnico 1. ALTO

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracion evaluador ALTA: Resultado favorable, se puede
determinar que el atributo Tour Virtual esta bien manejado por el servicio.

Percepcién cliente MEDIA — Valoracion evaluador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Tour Virtual en el servicio,
por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el cliente de
una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion evaluador ALTA: Aunque el evaluador afirme que
el servicio tiene el atributo Tour Virtual, el cliente no lo esta percibiendo y deben tenerse
en cuenta las caracteristicas del atributo que son evaluadas para mejorarlas.

Percepcion cliente ALTA — Valoraciéon evaluador BAJA: Se deduce que el cliente esta
percibiendo caracteristicas del atributo Tour Virtual que el servicio no provee, segun el
evaluador, porque puede estar confundido con la evaluacion que se le esta haciendo o
con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion evaluador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Tour Virtual en el servicio, atributo que no esta
desarrollado en el servicio, segun evaluador, por lo que puede estar confundido con lo
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que se le cuestiono o con concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracién evaluador BAJA: El atributo Tour Virtual no esta
desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en el
servicio para que el cliente perciba mayor tangibilidad en el mismo.

Atributo: Estrategia de asociacién

La estrategia de asociacion se especifica en [32] como una estrategia de comunicacion
gue se centra en elementos tangibles como un objeto, persona, lugar, evento, o bien que
no es parte directa del servicio y lo vincula con el servicio basico. Por ejemplo, se asocia
un canguro como el logo de una aerolinea australiana.

En [32] también describen una caracteristica tangible que hace referencia a los clientes y
empleados presentes en el entorno llamada Factores sociales.

Revisando otras investigaciones [7] se evidencio que el atributo Factores sociales también
es llamada factores de asociacion y definen que los factores de asociacion son elementos
tangibles de un objeto, lugar, evento, producto y / o persona. Los proveedores utilizan
factores de asociacion para ilustrar y representar sus servicios con elementos tales como
figuras, imagenes que hagan una demostracion de las caracteristicas y equipos de los
servicios, entre otros. Por ejemplo, el logotipo de patrocinio de un equipo deportivo puede
conducir a una mayor experiencia percibida del proveedor de servicios y aumentar las
intenciones de utilizacién del servicio.

A partir de la comparaciéon de las definiciones de factores sociales y estrategia de
asociacion se concluye que el atributo factores sociales es equivalente a el atributo
estrategia de asociacién por lo tanto solo se tendra en cuenta el atributo Estrategia de
asociacion, para la presente investigacion.

Se define entonces que la “estrategia de asociacién” se centra en elementos tangibles
como un objeto, persona ya sea clientes o empleados, lugar, evento, y/o bien que no es
parte directa del servicio y lo vincula con el servicio basico. Los proveedores utilizan
factores de asociacion para ilustrar sus servicios, representandolos por medio de figuras o
imégenes con el fin de lograr una demostracion de los mismos. Por ejemplo, se asocia un
canguro como el logo de una aerolinea para ayuda a identificarla como australiana.

A continuacién se presenta la definicibn de la métrica del atributo “estrategia de
asociacion”, ver Tabla 12.

TaBLA 12: Definicion de la métrica del atributo estrategia de asociacion

ID M-EA-1
Nombre Percepcién de asociacion del servicio
Grado en que el cliente percibe la asociacion que hay del servicio con el logo usado
Descripcion por el mismo. Este logo es representado por medio de figuras o imagenes con el fin de
lograr una demostracion del servicio.
Entidad Tangibilidad
Tipo Métrica directa
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Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Estrategia de Asociacion
Primer método: Hacer una inspeccién del soporte de Tl para verificar si se considera un
estereotipo para hacer una asociacion con el servicio. Inspeccion realizada por el
Método evaluador.
Aplicacion
Segundo método: Realizar encuesta al cliente para determinar si él asocia el servicio
con un logo, si el servicio tiene alguno.
= ¢Hay un elemento utilizado por el servicio como logotipo y/o elementos como figuras e
regunta A : L .
imagenes que describe el servicio mas tangible?
Revisar si el servicio se asocia con un estereotipo o0 logo que permita al cliente
Objetivo identificar ese servicio y si en efecto el cliente identifica al servicio a partir del logotipo
del mismo.
Evaluados por el cliente:
1. Uso de un logo que permita al cliente asociarlo con el servicio.
2. llustraciéon del servicio por medio de elementos como figuras e imagenes de
Aspectos lugares, personas, eventos, bienes u objetos relacionados con el servicio.
Técnicos
Evaluados por el evaluador externo:
1. Uso de un logo que asocie al servicio.
Valor de la métrica (M-EA-1) individual (cliente) Interpretacion de la
Criterio de métrica
Decision Presencia de ningun aspecto técnico. BAJO
Individual . -
Presencia del aspecto técnico 1. MEDIO
Presencia de todos los aspectos técnicos. ALTO
Expresion: Grado de percepcion del atributo = % * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.

Va_lor de la métrica (M-EA-1) grupal Interpre;a(_:lon Significado

(clientes) de la métrica
El atributo se presenta

Criterio de Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.

U1 <= Grado percepcion ALTA > U2 MEDIO Realizar qnél_|3|s de
aspectos  técnicos del
atributo, para determinar

) cuales deben ser mejorados

Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asi alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Evaluador
Externo

Interpretacion de la
métrica
BAJO

Valor de la métrica (M-EA-1) evaluador

No presencia del aspecto técnico 1.
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Presencia del aspecto técnico 1. ALTO

Percepcion cliente ALTA — Valoracion evaluador ALTA: Resultado favorable, se puede
determinar que el atributo Estrategia de Asociacion esta bien manejado por el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion evaluador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Estrategia de Asociacion en
el servicio, por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que
el cliente de una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracién evaluador ALTA: Aunque el evaluador afirme que
el servicio tiene el atributo Estrategia de Asociacion, el cliente no lo esta percibiendo y
deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son evaluadas para
mejorarlas.

Interpretacion
inter-actores de Percepcion cliente ALTA — Valoraciéon evaluador BAJA: Se deduce que el cliente esta
los resultados percibiendo caracteristicas del atributo Estrategia de Asociacion que el servicio no
provee, segun el evaluador, porque puede estar confundido con la evaluacién que se le
esta haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcién cliente MEDIA — Valoracion evaluador BAJA: Se infiere que el cliente no
estd seguro de la percepcion del atributo Estrategia de Asociacion en el servicio,
atributo que no esta desarrollado en el servicio, segun evaluador, por lo que puede estar
confundido con lo que se le cuestiono o con concepto acerca de los atributos que le
brinda el servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion evaluador BAJA: El atributo Estrategia de
Asociacion no esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser
aplicado en el servicio para que el cliente perciba mayor tangibilidad en el mismo.

Atributo: Decoracién

En [50] se define la “decoracion” como el acondicionamiento de un espacio de manera
que éste sea estético, comodo, funcional, practico y acorde con la arquitectura del lugar.
Su principal objetivo es la creacion de un espacio que genere un sentimiento en quienes
los visitan y transmitan la personalidad de quienes lo habitan. En todo disefio debe existir
una idea solida y coherente que se aplique en el espacio para crear la sensacion
deseada. El disefio siempre debe unirse a las necesidades y gustos del consumidor. De
igual forma se debe tener presente las proporciones de los accesorios que deben estar
armonizados con el espacio en donde sobresalen por ejemplo las dimensiones y colores.

A continuacion se presenta la definicion de la métrica del atributo “decoracion”, ver Tabla
13.

TaBLA 13: Definicion de la métrica del atributo decoracion

ID M-D-1

Nombre Percepcioén de la decoracion del soporte de Tl

Grado en que el cliente percibe que el acondicionamiento del soporte de Tl es estético,
cémodo, funcional, practico y acorde con la arquitectura del mismo. Y también que el

Descripcion e - . .
acondicionamiento permite que el cliente sepa exactamente donde puede encontrar
informacién de la empresa, productos o servicios y pueda navegar sin problemas.
Entidad Tangibilidad
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal

55



Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Decoracion
Método Realizar encuesta al cliente del servicio para comprender su opinién acerca de la
Aplicacion decoracion del soporte de TI.
¢Los elementos que componen el soporte de Tl estan organizados de manera estética,
Pregunta comoda, funcional y practica, haciendo mas tangible al servicio desde la percepcion del
cliente?
Objetivo E\(aluar si el acondicionamieqtp dgl soporte qQ TI genera una buena percepcién del
mismo y hace el proceso de utilizacién del servicio mas intuitivo para el cliente.
Evaluados por el cliente:
1. Simplicidad y orden del soporte de Tl del servicio que facilite la navegacién en el
A mismo.
§pe_ctos 2. Visualizacién de informacion suficiente para un facil manejo del servicio.
Técnicos . L . . . . . .
3. Visualizacion de informacion suficiente para satisfacer las necesidades del cliente.
4. Uso de colores para segmentar en las paginas las diferentes regiones, para ayudar
al cliente a buscar y detectar opciones.
- Lo . Interpretacion de la
o Valor de la métrica (M-D-1) individual (cliente) métrica
Criterio de Presencia de ninglin aspecto técnico o de solamente 1
1S pectos técnicos anteriores.
Individual Presencia de 2 de los aspectos técnicos anteriores. MEDIO
Presencia de 3 o 4 de los aspectos técnicos
X P ALTO
anteriores, o de todos los aspectos técnicos.
Expresiéon: Grado de percepcion del atributo = % * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
Va_lor de la métrica (M-D-1) grupal InterpreEa(_:lon Significado
(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > U1l ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.
- Realizar andlisis de
U1 <= Grado percepcion ALTA > U2 MEDIO aspectos  técnicos del
atributo, para determinar
] cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asi alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.

Atributo: Sefializacidon

La “sefnalizacion” es definida en [51] como nexo de comunicacién entre el servicio y el
cliente, la cual informa del servicio como su logotipo y las reglas de funcionamiento como:
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restricciones de acceso, prohibiciones, servicios tanto estructurales como particulares,
etc.

En [52] especifican que el sistema de sefializacién debe ser claro y entendible, cuidado y
puesto al dia. En lo posible evitar signos ambiguos, los mensajes deben ser simples,
sugerentes y llamativos, que pueden ser leidos rapida y correctamente, deben estas
colocados en lugares estratégicos, visibles durante toda la jornada y directamente
perceptibles a una cierta distancia. Los usuarios cada vez mas requieren una buena
sefalizaciébn que sea de gran ayuda para la orientacién y el manejo autébnomo de los
usuarios, especialmente personas con discapacidad visual.

A continuacién se presenta la definicion de la métrica del atributo “sefalizacién” ver Tabla
14.

TaBLA 14: Definicién de la métrica del atributo sefalizacion

ID M-S-1
Nombre Percepcién de la sefializacién en el soporte Tl
Grado en que el cliente percibe la sefalizacion usada por el soporte de Tl del servicio
Descripcion como claro y entendible, cuidada y puesta al dia. En lo posible evitar signos ambiguos,
P los mensajes deben ser simples, sugerentes y llamativos, que pueden ser leidos rapida
y correctamente, deben estas colocados en lugares estratégicos y visibles.
Entidad Tangibilidad
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Sefalizacion
Método Realizar encuesta al cliente para evaluar la percepcién que tiene de la sefializacion
Aplicacion usada en el servicio.
p ¢Cémo es percibida por el cliente la orientacion que proporciona el sistema de
regunta o -
sefalizacion del servicio?
Obietivo Evaluar que tan clara e informativa percibe el cliente la sefalizacion utilizada en el
! servicio.
Evaluados por el cliente:
1. Uso de un sistema de sefalizacion para orientar al cliente.
2. Claridad de las sefiales usadas en el soporte de TI.
3. Actualizacion de las sefiales usadas en el soporte de TI.
4. Simplicidad de las sefales usadas en el soporte de TI.
Aspectos o
P 5. Uso de sefales sugerentes.
Técnicos ~ -
6. Uso de sefales llamativas.
7. Ubicacion conveniente de las sefiales y mensajes informativos.
8. Uso de sefiales que orienten y den un manejo auténomo al cliente en el servicio.
9. Uniformidad de la imagen de todas las sefiales (mismo color, logotipo, tipo de letra
definido).
Valor de la métrica (M-S-1) individual (cliente) Intgr_pretamon dela
métrica
Criterio de Presencia de ningun aspecto técnico o de solamente 1
L ok . BAJO
Decision a 3 de los aspectos técnicos anteriores.
Individual Presencia de 4 a 6 de los aspectos técnicos
- MEDIO
anteriores.
Presencia de 7 a 9 de los aspectos técnicos
- P ALTO
anteriores, o de todos los aspectos técnicos.
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Expresion: Grado de percepcién del atributo = % * 100

CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.

Valor de la métrica (M-S-1) grupal Interpretacion

(clientes) de la métrica Significado
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.

Realizar andlisis de
aspectos  técnicos del
atributo, para determinar
cuales deben ser mejorados
y asi alcanzar el umbral.

U1 <= Grado percepcién ALTA > U2 MEDIO

Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO

Los umbrales establecidos son U1 igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.

Atributo: Interactividad

En [37] describen la “interactividad” como el dinamismo que provee los elementos
interactivos como encuestas, juegos, foros de debate, chats, imagenes, videos, entre
otros, en el soporte de Tl y que aumenta el tiempo con el servicio notablemente. Las
caracteristicas interactivas que provee el soporte de Tl del servicio, le ayudan al cliente a
cumplir sus tareas y obtener informacién que pueda satisfacer sus necesidades [66].

A continuacién se presenta la definicion de la métrica del atributo “interactividad”, ver

Tabla 15.
TABLA 15: Definicion de la métrica del atributo interactividad
ID M-1-1
Nombre Percepcién dinamismo de elementos interactivos
Grado en que el cliente percibe el dinamismo que provee los elementos interactivos
Descripcion como encuestas, juegos, foros de debate, chats, imagenes, videos, entre otros, en el
soporte de Tl y gue aumenta el tiempo con el servicio notablemente.
Entidad Tangibilidad
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Interactividad
Primer método: Hacer una inspeccion del servicio para verificar si usa elementos
Método interactivos. Inspeccion realizada por el evaluador.
Aplicacion Segundo método: Realizar encuesta al cliente para evaluar si percibe los elementos
interactivos que proporciona el servicio, si el servicio los proporciona.
Pregunta ¢ Los elementos interactivos que proporciona el servicio son percibidos por el cliente?
Obieti Comprobar que los elementos interactivos son percibidos por el cliente, si el servicio los
jetivo
ha desarrollado.
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Evaluados por el cliente:

1. Uso de elementos interactivos (encuestas, juegos, foros de debate, chats) durante
la navegacion en el soporte de TI.

Aspectos 2. Facilidad de uso de los elementos interactivos.
Técnicos
Evaluados por el evaluador externo:
1. Uso de elementos interactivos en el soporte de Tl del servicio.
Valor de la métrica (M-1-1) individual (cliente) Intgrpretamon dela
Criterio de metrica
Decision Presencia de ningln aspecto técnico. BAJO
Individual . .
Presencia del aspecto técnico 1. MEDIO
Presencia de todos los aspectos técnicos. ALTO
Expresion: Grado de percepcién del atributo = C::EE * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
Va_lor de la métrica (M-1-1) grupal Interpre§at_:|on Significado
(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.
- Grad - 5 o Realizar analisis de
Ul <= Grado percepcion ALTA> U MEDI aspectos técnicos del
atributo, para determinar
y cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asi alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
€en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Evaluador
Externo

Valor de la métrica (M-1-1) evaluador Int,er_pretauon dela
métrica

No presencia del aspecto técnico 1. BAJO

Presencia del aspecto técnico 1. ALTO

Interpretacién
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracion evaluador ALTA: Resultado favorable, se puede
determinar el valor general de la métrica como ALTO y que el atributo Interactividad
esta bien manejado por el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion evaluador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcién que tiene acerca del atributo Interactividad en el servicio,
por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el cliente de
una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion evaluador ALTA: Aunque el evaluador afirme que
el servicio tiene el atributo Interactividad, el cliente no lo estd percibiendo y deben
tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son evaluadas para mejorarlas.
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Percepcion cliente ALTA — Valoracion evaluador BAJA: Se deduce que el cliente esta
percibiendo caracteristicas del atributo Interactividad que el servicio no provee, segun el
evaluador, porque puede estar confundido con la evaluacion que se le esta haciendo o
con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion evaluador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Interactividad en el servicio, atributo que no
esta desarrollado en el servicio, segun evaluador, por lo que puede estar confundido
con lo que se le cuestiono o con concepto acerca de los atributos que le brinda el
servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracién evaluador BAJA: El atributo Interactividad no esta
desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en el
servicio para que el cliente perciba mayor tangibilidad en el mismo.

Atributo: Modernidad.

La “modernidad” se define en [37] en el contexto en linea como tener una péagina
actualizada al tiempo de haoy, con un disefio elegante y funcional. Un soporte de Tl poco
trabajada graficamente y descuidada transmite a los clientes una sensacién de abandono
gue influye en la imagen que generan los clientes del servicio y del proveedor del servicio.
A continuacién se presenta la definicion de la métrica del atributo “modernidad”, ver Tabla

16.
TABLA 16: Definicion de la métrica del atributo modernidad

ID M-M-1

Nombre Percepcion de modernidad del servicio

D S Grado en que el cliente percibe que el soporte de Tl que provee el servicio es

escripcion - . s .
actualizado al tiempo de hoy, con un disefio elegante y funcional.

Entidad Tangibilidad

Tipo Métrica directa

Tipo Escala Ordinal

Escala Bajo, Medio o Alto.

Atributo Modernidad
Primer método: Hacer una inspeccion del servicio para conocer si tiene actualizaciones

Método periédicamente. Inspeccion realizada por el administrador.

Aplicacion . . . . . . -
Segundo método: Realizar encuesta al cliente para evaluar si percibe que el servicio es
actualizado y moderno.

p ¢Los contenidos del servicio son constantemente actualizados, aumentando o

regunta S ; . O - .
disminuyendo asi el nivel de tangibilidad percibido por el cliente?
Obietivo Comprobar que el cliente percibe que la informacion del servicio es constantemente
J actualizado y considera que es moderno.
Evaluados por el cliente:
1. Uso de elementos novedosos para la actualizacion del soporte de TI.
Aspectos 2. Actualizacion recurrente del soporte de Tl del servicio.
Tecnicos Evaluados por el administrador del servicio:
2. Uso de una politica de actualizacion para el soporte de TI.
Criterio de
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Decision e R . Interpretacion de la
Individual Valor de la métrica (M-M-1) individual (cliente) métrica
Presencia de ningln aspecto técnico. BAJO
Presencia de 1 de los aspectos técnicos anteriores. MEDIO
Presencia de todos los aspectos técnicos. ALTO
Expresion: Grado de percepcién del atributo = % * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
Va_lor de la métrica (M-M-1) grupal Interprega(_:lon Significado
(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.
U1 <= Grad i6n ALTA > U2 MEDIO Realizar analisis de
<= Grado percepcion > aspectos  técnicos  del
atributo, para determinar
. cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asi alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. EIl umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
€en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Administrador

Valor de la métrica (M-M-1) administrador Int}erpreta0|on dela
métrica

No presencia del aspecto técnico 1. BAJO

Presencia del aspecto técnico 1. ALTO

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Modernidad esta bien manejado por el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Modernidad en el servicio,
por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el cliente de
una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Modernidad, el cliente no lo esta percibiendo y
deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son evaluadas para
mejorarlas.

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente
esta percibiendo caracteristicas del atributo Modernidad que el servicio no provee,
segun el administrador, porque puede estar confundido con la evaluacién que se le esta
haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Modernidad en el servicio, atributo que no esta
desarrollado en el servicio, segin administrador, por lo que puede estar confundido con
lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.
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Percepcion cliente BAJA — Valoracién administrador BAJA: El atributo Modernidad no
esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en el
servicio para que el cliente perciba mayor tangibilidad en el mismo.

Atributo: Entorno electronico.

El ambiente del lugar o también llamado entorno fisico en [46] se define como: (i) el
“paisaje de servicios” (servicescape) y representa donde se compra un producto o servicio
y (i) las condiciones ambientales, disposicion del espacio, funcionalidad, signos,
simbolos y artefactos.

En [47][48] hacen referencia a “paisajes de servicios” (servicescape) o instalaciones
fisicas definiéndolo como el entorno en el que el vendedor y consumidor interactdan,
combinados con productos tangibles que facilitan el desempefio. También afirman que las
condiciones ambientales abarcan la calidad del aire, temperatura, olor, ruido,
etc.; mientras que el espacio / funcion cubre el equipo, disposicién, mobiliario, etc.; y para
los signos, simbolos y artefactos consisten en sefializacion, estilo de decoracion,
artefactos personales, etc.

En el contexto en linea en [47] describen que el “entorno electrénico” esta disefiado para
crear buena impresién del entorno en linea cuando un cliente experimenta el servicio. Es
definido como (i) los aspectos del medio ambiente atmosférico en el espacio virtual
cuando se produce el encuentro de servicio entre proveedores de servicios con un cliente,
(i) el desarrollo positivo de los elementos tangibles del servicescape tradicional y
convertirlo en el entorno virtual. Adaptan las caracteristicas del “paisaje de servicios” a un
entorno en linea, como condiciones ambientales que cubren fotos de la calidad, colores,
efectos de la animacion, visita virtual, y musica / sonido. A continuacién se presenta la
definicion de la métrica del atributo “entorno electrénico”, ver Tabla 17.

TaBLA 17: Definicién de la métrica del atributo entorno electrénico

ID M-EE-1

Nombre Percepcién del aspecto entorno electrénico
Grado en que el cliente percibe el aspecto del medio ambiente atmosférico en el
espacio virtual donde se produce el encuentro del cliente con el servicio proporcionado

Descripcion por un soporte de Tl y aspectos de elementos tangibles como condiciones ambientales
gue cubren calidad de las fotos, colores, efectos de la animacion, visita virtual, y musica
/ sonido, disposicién del espacio, funcionalidad, signos, simbolos y artefactos.

Entidad Tangibilidad

Tipo Métrica directa

Tipo Escala Ordinal

Escala Bajo, Medio o Alto.

Atributo Entorno electrénico

Método Realizar encuesta al cliente del servicio para evaluar la percepcion que tiene acerca de

Aplicacion las caracteristicas del aspecto del entorno electronico del soporte de TI.

Pregunta F‘,Qué c_a}racteristicas 'd'el entorno electrénico son percibidas por el cliente, en su
interaccion con el servicio?

Objetivo Dete_rminar cémo es pgrcibido el entorno electronico del soporte de Tl generado por el
servicio por parte del cliente.

Aspectos Evaluados por el cliente:

Técnicos
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1. Calidad alta de los elementos multimedia (imagenes, videos, animaciones) usados
en el soporte TI.

2. Combinacioén de colores que brinda comodidad visual al cliente.

3. Uso de efectos de animacion en el soporte de Tl que no obstruyan el uso del
servicio.

4. Uso de buscadores que faciliten encontrar una determinada informacion.

5. Uso de palabras claves que facilite encontrar una informacion especifica.

Valor de la métrica (M-EE-1) individual (cliente) Interpretacion de la

Decision Grupal

o métrica
Criterio de Presencia de ninguin aspecto técnico, o de 1 o 2 de los BAJO
:3%9'5_&0'1 | aspectos técnicos anteriores.
ndividua Presencia de 3 de los aspectos técnicos anteriores. MEDIO
Presencia de 4 o 5 de los aspectos técnicos
; . ALTO
anteriores, o todos los aspectos técnicos.
Expresién: Grado de percepcion del atributo = % * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO 0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
Valor de la métrica (M-EE-1) grupal Interpretacion | <. . ...
(clientes) de la métrica Significado
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el

servicio.

Realizar anélisis de
aspectos  técnicos del
atributo, para determinar

y cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asi alcanzar el umbral.

U1 <= Grado percepciéon ALTA > U2 MEDIO

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
€en su servicio.

3.3.2.2. Definicién y planteamiento de las métricas para los atributos de Empatia

A continuacion se definen los atributos que se sintetizan en la tabla de atributos para la
dimensién Empatia y se tienen en cuenta para la realizacién de métricas:

Atributo: Personalizaciéon

Revisando [34] define el atributo Atencion Personalizada como la atencién que implica un
trato directo o personal entre un determinado trabajador y un determinado cliente,
haciéndole saber que no es un cliente mas y que se toma en cuenta las necesidades,
gustos y preferencias particulares de éste ultimo, lo cual a su vez permite hacer sentir al
cliente valorado e importante para la organizacion.
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En el contexto de servicios soportados por Tl, la interaccion entre el personal y el cliente
comunmente no se realiza personalmente en un ambiente fisico sino a través, por
ejemplo, de un sitio web que soporta al servicio lo que previene a los clientes a realizar
transacciones en linea. Por lo tanto, en algunos estudios hacen referencia a la
Personalizacion como atributo de la dimension Empatia y la definen asi:

La personalizacion en [36] se define como la percepcion del cliente del grado en el que un
sitio en linea ofrece servicios diferenciados para satisfacer necesidades individuales.
También implica atencion individualizada, notas personales de agradecimiento a las
tiendas en linea y la disponibilidad de un area de mensajes para preguntas de los clientes
o comentarios. En [38] la personalizacion es la disposicion y la capacidad para ajustar el
servicio para satisfacer las necesidades del cliente.

Por otra parte, la Atencion Individualizada en [39] consiste en el contacto directo entre la
organizacion y el cliente, considerando que en la prestaciébn de un servicio existe una
comunicacion cliente-empleado, la cual debe ser preferiblemente personalizada, para
conseguir empatia y buena comunicacion de todos aquellos aspectos relacionados con el
servicio, y a su vez hacer sentir al cliente que es importante para la empresa.

Analizando las definiciones anteriores sobre la atencion personalizada o personalizacion y
la atencion individualizada se puede inferir que los dos atributos estan relacionados y
hacen referencia a las mismas caracteristicas por lo tanto ya que en la literatura se
encuentra mas informacion sobre la personalizacibn se tendra que cuenta esta,
englobando la atencién personalizada y atencién individualizada.

En resumen la “personalizacién” puede definirse como (i) el grado en el que un sitio en
linea ofrece servicios diferenciados para satisfacer necesidades individuales, (i) la
disposicién y la capacidad para ajustar el servicio con el fin de satisfacer las necesidades
del cliente. La personalizacion implica disefios individuales para el cliente de acuerdo con
sus patrones de consumo Yy preferencias que resulten en un servicio adecuado para el
mismo, cumpliendo con sus necesidades. Se enfoca en la relacién directa entre la
organizacion y el cliente donde se comunica de forma individualizada la informacién o
aspectos relacionados con el servicio, y le hace sentir al cliente que es importante para el
desarrollo de la empresa.

A continuacion se presenta la definicion de las métricas del atributo “Personalizacién”, ver
Tabla 18 y Tabla 19.

TaABLA 18: Definicion de primera métrica del atributo personalizacion

ID M-PR-1

Nombre Percepcioén de la personalizacion del servicio

Grado en que el cliente percibe la disposicion y capacidad del soporte de Tl para
ajustar el servicio con el fin de satisfacer las necesidades del cliente. La personalizacion
Descripcion implica disefios individuales para el cliente de acuerdo con sus patrones de consumo y
preferencias que resulten en un servicio adecuado para el mismo, cumpliendo con sus
necesidades.

Entidad Empatia

Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal

Escala Bajo, Medio o Alto.
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Atributo

Personalizacion

Primer método: Inspeccionar del servicio para conocer si es personalizado para cada
cliente. Inspeccion realizada por el administrador.

Método

Aplicacion . . . . . L
Segundo método: Realizar encuesta al cliente para determinar la personalizacién que el
servicio le ofrece y percibe.

Pregunta ¢El cliente percibe al servicio como personalizado segun sus necesidades?

Objetivo Evaluar Ig cgpqgidad del soporte de :I'I para ajustar el ;ervicio de a}cuerdo a las
preferencias individuales del cliente y asi satisfacer las necesidades del mismo.

Evaluados por el cliente:

1. Uso de un correo electrénico de orientacion.

2. Uso de un inicio de sesién para acceder al servicio.

3. Ofrecimiento de un alto nivel de personalizacién en el soporte de TI.

4. Uso de caracteristicas (ejemplo: inscripciéon en el soporte de Tl del nombre del
cliente, ofrecimiento de servicios que ha utilizado u obsequios por la utilizacién de
algun servicio) que personalizan el servicio.

5. Ofrecimiento de sugerencias acerca de servicios adicionales o informacién segun
sus preferencias.

6. Uso de un servicio al cliente en tiempo real para preguntas del cliente.

7. Envié de notas de agradecimiento por el soporte de Tl como confirmacion del uso
del servicio.

A?IOB_CIOS 8. Visualizacion de informacién actualizada en el soporte de Tl que satisface las
Tecnicos necesidades del cliente.

Evaluados por el administrador del servicio:

1. Uso de caracteristicas (ejemplo: inscripcién en el soporte de TI del nombre del
cliente, ofrecimiento de servicios que ha utilizado u obsequios por la utilizacién de
algun servicio) que personalizan el servicio.

2. Uso de un inicio de sesion para acceder al servicio.

3. Ofrecimiento de sugerencias acerca de servicios adicionales o informacién segun
sus preferencias.

4. Uso de un servicio al cliente en tiempo real para preguntas del cliente.

5. Envié de notas de agradecimiento por el soporte de Tl como confirmacion del uso
del servicio.

Valor de la métrica (M-PR-1) individual (cliente) Interpretacion de la
métrica
Critgr?o de Presencia de ningun aspecto técnico, o de 1 0 2 de los BAJO
Decision aspectos técnicos anteriores.
Individual Presgncia de 3 a 5 de los aspectos técnicos MEDIO
anteriores.
Presencia de 6 a 8 de los aspectos técnicos ALTO
anteriores, 0 todos los aspectos técnicos.

Expresiéon: Grado de percepcion del atributo = C:;EE * 100

CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala

(BAJO, MEDIO 0 ALTO).

Criterio de CCE es cantidad de clientes encuestados.

Decision Grupal

Va_lor de la métrica (M-PR-1) grupal Interprega(_:lon Significado

(clientes) de la métrica

Grado percepcion ALTA > U1l ALTO El atributo se presenta
adecuadamente en el
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servicio.

Realizar analisis de
aspectos  técnicos del
atributo, para determinar

5 cuéales deben ser mejorados

U1 <= Grado percepcion ALTA > U2 MEDIO

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Administrador

Valor de la métrica (M-PR-1) administrador Int’er_pretamon de la
métrica
Presencia de ningun aspecto técnico, o de 1 o 2 de los BAJO
aspectos técnicos anteriores.
Presencia de 3 a 5 de los aspectos técnicos
- P ALTO
anteriores, 0 todos los aspectos técnicos.

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Personalizacion esta bien manejado por el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
estd seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Personalizacion en el
servicio, por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el
cliente de una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Personalizacion, el cliente no lo esta percibiendo y
deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son evaluadas para
mejorarlas.

Percepcién cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente
esta percibiendo caracteristicas del atributo Personalizacion que el servicio no provee,
segun el administrador, porque puede estar confundido con la evaluaciéon que se le esta
haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcién del atributo Personalizacién en el servicio, atributo que no
esta desarrollado en el servicio, segun administrador, por lo que puede estar confundido
con lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el
servicio.

Percepcién cliente BAJA — Valoracién administrador BAJA: El atributo Personalizacion
no esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en
el servicio para que el cliente perciba mayor empatia con el mismo.

TAaBLA 19: Definicion de segunda métrica del atributo personalizacién

ID M-PR-2
Nombre Percepcién de la atencion personalizada
Grado en que el cliente percibe la atencion personalizada que le brinda el personal del
D L servicio, enfocandose en la relacion directa entre la organizacion y el cliente donde se
escripcion ; L X : L s
comunica de forma individualizada la informacion o aspectos relacionados con el
servicio.
Entidad Empatia
Tipo Métrica directa
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Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Personalizacién
Primer método: Inspeccionar del servicio para conocer si es personalizado para cada
Método cliente. Inspeccion realizada por el administrador.
Aplicacion Segundo método: Realizar encuesta al cliente para determinar la atencién
personalizada que le ofrece el servicio y percibe.
Pregunta ¢ El cliente percibe personalizada la relaciéon que tiene con el personal del servicio?
Objetivo Evaluar la atencién personalizada por parte de personal del servicio.
Evaluados por el cliente:
1. Atencion personalizada a cada cliente.
2. Comprension por parte del personal del servicio de las necesidades del cliente.
3. Soporte brindado por la misma persona durante todo el proceso del servicio,
Aspectos evitando que el cliente tenga que ser remitido a otras personas o areas.
Técni o -
ecnicos Evaluados por el administrador del servicio:
1. Atencion personalizada a cada cliente.
2. Soporte brindado por la misma persona durante todo el proceso del servicio,
evitando que el cliente tenga que ser remitido a otras personas o areas.
Valor de la métrica (M-PR-2) individual (cliente) I;téet:ﬁ:gatauon dela
Crlt_er!g de Presencia de ningln aspecto técnico, o de 1 de los
Decision P - BAJO
C aspectos técnicos anteriores.
Individual - — -
Presencia de 2 de los aspectos técnicos anteriores. MEDIO
Presencia de todos los aspectos técnicos. ALTO
Expresiéon: Grado de percepcion del atributo = % * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
Va_Ior de la métrica (M-PR-2) grupal InterpreEa(_:lon Significado
(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.
U1 <= Grad i6n ALTA > U2 MEDIO Realizar andlisis de
<= Lrado percepcion > aspectos  técnicos del
atributo, para determinar
y cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asf alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Administrador

Interpretacion de la
métrica

BAJO

Valor de la métrica (M-PR-2) administrador

Presencia de ningun aspecto técnico, o de 1 de los
aspectos técnicos anteriores.
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Presencia de todos los aspectos técnicos. ALTO

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracién administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Personalizacién esta bien manejado por el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Personalizacion en el
servicio, por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el
cliente de una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Personalizacion, el cliente no lo esta percibiendo y
deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son evaluadas para
mejorarlas.

Percepcioén cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente
esta percibiendo caracteristicas del atributo Personalizacion que el servicio no provee,
segun el administrador, porque puede estar confundido con la evaluacion que se le esta
haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Personalizacién en el servicio, atributo que no
esta desarrollado en el servicio, segun administrador, por lo que puede estar confundido
con lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el
servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador BAJA: El atributo Personalizacion
no esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en
el servicio para que el cliente perciba mayor empatia con el mismo.

Atributo: Horarios convenientes

Los “horarios convenientes” a cada cliente se refieren en [39] a la disposicién del servicio
a sus clientes. El horario debe ser conveniente para atender las demandas de los clientes
y ademas permitirle obtener respuestas sobre el estatus de una determinada solicitud en
el tiempo preciso. A continuacion se presenta la definicion de las métricas del atributo
“horarios convenientes”, ver Tabla 20 y Tabla 21.

TABLA 20: Definicion de la primer métrica del atributo horarios convenientes

ID M-HC-1
Nombre Percepcién de la conveniencia de horarios del servicio
D S Grado en que el cliente percibe la disposicién del servicio en un horario de
escripcion . . ) .
funcionamiento conveniente para el mismo.
Entidad Empatia
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Horarios Convenientes
Primer método: Realizar una inspeccion del soporte de Tl para verificar si provee un
medio por el cual puede ser atendido al cliente en cualquier horario del dia. Inspeccion
Método realizada por el administrador.
Aplicacién
Segundo método: Aplicar encuesta al cliente para evaluar como percibe la disposicién
de horario del servicio.
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¢La buena disposicion respecto a horarios del funcionamiento del servicio es percibido

Pregunta :
por el cliente?
Obietivo Evaluar como percibe el cliente la disposicion de horarios de funcionamiento del
J servicio.
Evaluados por el cliente:
1. Existencia de una seccion en el soporte Tl del servicio, en la cual el cliente puede
manifestar sus inquietudes acerca de la utilizacion del servicio.
Aspectos 2. Flexibilidad en los horarios de funcionamiento del servicio.
Tecnicos Evaluados por el administrador del servicio:
1. Existencia de una seccién en el soporte Tl del servicio, en la cual el cliente puede
manifestar sus inquietudes acerca de la utilizacion del servicio.
Valor de la métrica (M-HC-1) individual (cliente) Interpretacion de la
N métrica
Criterio de - — —
Decisién Presencia de ningun aspecto técnico. BAJO
Individual Presencia del aspecto técnico 1. MEDIO
Presencia del aspecto técnico 2, o de todos los
. ALTO
aspectos técnicos.
Expresiéon: Grado de percepcion del atributo = CCP:EE * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO 0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
Valor de la métrica (M-HC-1) grupal Interpretacion | <. . ...
(clientes) de la métrica Significado
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > U1l ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.
U1 <= Grad i6n ALTA > U2 MEDIO Realizar andlisis de
<= Lrado percepcion > aspectos  técnicos del
atributo, para determinar
y cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asi alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
€en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Administrador

Valor de la métrica (M-HC-1) administrador Int,er_pretauon de la
métrica

No Presencia del aspecto técnico 1. BAJO

Presencia del aspecto técnico 1. ALTO

Interpretacién
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracién administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Horarios Convenientes estd bien manejado por el
servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcién que tiene acerca del atributo Horarios Convenientes en el
servicio, por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el
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cliente de una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Horarios Convenientes, el cliente no lo esta
percibiendo y deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son
evaluadas para mejorarlas.

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente
esta percibiendo caracteristicas del atributo Horarios Convenientes que el servicio no
provee, segun el administrador, porque puede estar confundido con la evaluacién que
se le esta haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Horarios Convenientes en el servicio, atributo
gue no esta desarrollado en el servicio, segin administrador, por lo que puede estar
confundido con lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le
brinda el servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador BAJA: El atributo Horarios
Convenientes no esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe
ser aplicado en el servicio para que el cliente perciba mayor empatia con el mismo.

TAaBLA 21: Definicion de la segunda métrica del atributo horarios convenientes

ID M-HC-2
Nombre Percepcién de la conveniencia de horarios del personal del servicio
Grado en que el cliente percibe la conveniencia del horario del personal del servicio
Descripcion para atender las demandas de los clientes y ademas permitirle obtener respuestas
sobre el estatus de una determinada solicitud en el tiempo preciso.
Entidad Empatia
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Horarios Convenientes
Primer método: Realizar una inspeccion del soporte de Tl para verificar la disposicion de
horarios del personal del servicio para atender al cliente en cualquier horario del dia.
Método Inspeccidn realizada por el administrador.
Aplicacion
Segundo método: Aplicar encuesta al cliente para evaluar como percibe la disposicion
de horario del personal del servicio.
= ¢La buena disposicién respecto a horarios del personal del servicio es percibido por el
regunta -
cliente?
Objetivo Evaluar cdmo percibe el cliente la disposicién de horarios del personal del servicio.
Evaluados por el cliente:
1. Comunicacion con el personal de servicio por medio de teléfono, correo electrénico
0 mensajes.
2. Disponibilidad del personal de servicio siempre que sea necesario, incluso en
horarios fuera de oficina.
?25?-?8: 3. Flexibilidad en los horarios de atencion del personal de servicio, de acuerdo a las
i

necesidades del cliente.
Evaluados por el administrador del servicio:

1. Disponibilidad en todo momento del personal del servicio para resolver inquietudes
del cliente.
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Valor de la métrica (M-HC-2) individual (cliente) Imntéet:i[z:r;atamon dela
Crltgr!g de Presencia de ningln aspecto técnico, o de 1 de los
Decision P - BAJO
C aspectos técnicos anteriores.
Individual - -
Presencia de 2 de los aspectos técnicos. MEDIO
Presencia de todos los aspectos técnicos. ALTO
Expresion: Grado de percepcién del atributo = % * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
Va_lor de la métrica (M-HC-2) grupal Interpregac_:lon Significado
(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.
L Realizar analisis de
U1 <= Grado percepcion ALTA > U2 MEDIO aspectos  técnicos  del
atributo, para determinar
y cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asi alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son U1 igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
€en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Administrador

Valor de la métrica (M-HC-2) administrador Int,er_pretauon dela
métrica

No Presencia del aspecto técnico 1. BAJO

Presencia del aspecto técnico 1. ALTO

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Horarios Convenientes estd bien manejado por el
servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Horarios Convenientes en el
servicio, por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el
cliente de una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Horarios Convenientes, el cliente no lo esta
percibiendo y deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son
evaluadas para mejorarlas.

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente
esti percibiendo caracteristicas del atributo Horarios Convenientes que el servicio no
provee, segun el administrador, porque puede estar confundido con la evaluaciéon que
se le esta haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Horarios Convenientes en el servicio, atributo
gue no esta desarrollado en el servicio, segin administrador, por lo que puede estar

71




confundido con lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le
brinda el servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador BAJA: El atributo Horarios
Convenientes no esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe
ser aplicado en el servicio para que el cliente perciba mayor empatia con el mismo.

Atributo: Manejo de quejas.

El manejo de las quejas por parte de un cliente insatisfecho con el servicio es desarrollado
en [41] donde definen una queja como (1) una expresion de insatisfaccion con el propdsito
de llamar la atencion sobre una mala conducta percibida por parte de una organizacion y
para lograr objetivos personales o colectivos y (2) una forma especifica de comunicacion
de boca a boca negativa. Cuando una persona esté insatisfecha con una organizacion, su
producto o servicio puede estar motivado para expresar esta insatisfaccion en linea en
forma de una queja, preferiblemente directamente en el sitio web de la respectiva
organizacién o marca.

El “manejo de quejas” puede ser descrito como la reelaboracién y recuperacion de la
satisfaccion del cliente. Estas quejas pueden ser reportadas a través de teléfono, correo
electrénico o foro proporcionado por la organizacion.

El atributo Manejo de quejas es relacionado con la dimensiébn Empatia ya que en el
estudio [41] describen una de las caracteristicas de las respuestas a quejas llamada
atencion la cual se define como la comunicacion interpersonal e interaccion entre la
organizacion y el demandante que demuestra respeto, empatia y una disposicion para
escuchar y aprender acerca de la preocupacién del reclamante y declaran que los
demandantes que reciben este tipo de atencién a sus peticiones fueron significativamente
mas satisfechos. A continuacién se presenta la definicion de la métrica del atributo
“‘manejo de quejas”, ver Tabla 22.

TABLA 22: Definicion de la métrica del atributo manejo de quejas

ID M-MQ-1
Nombre Percepcién de recepcién de las quejas
Grado en que el cliente percibe la recepcion de las expresiones de insatisfaccion que
Descripcion tienen los clientes con el propoésito de llamar la atencion sobre una mala conducta
percibida por parte de la organizacion y lograr asi objetivos personales o colectivos.
Entidad Empatia
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Manejo de quejas
Primer método: Realizar una inspeccion del soporte de Tl para verificar si provee un
medio por el cual el cliente puede expresar sus quejas del servicio. Inspeccién realizada
Método por el administrador.
Aplicacién
Segundo método: Aplicar encuesta al cliente para evaluar cémo es percibido el manejo
de sus quejas hacia el servicio recibido.
¢ Cbémo es percibida la recepcion de las quejas que el cliente tiene acerca del servicio
Pregunta recibido?
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Objetivo Evaluar cémo percibe el cliente la recepcion de las quejas que el expresa del servicio.
Evaluados por el cliente:
1. Existencia de medios por los cuales puede expresar las quejas los clientes.
2. Existencia de un area de mensajes en la que puede reportar quejas los clientes.
3. Respuesta del personal del servicio a las quejas que manifiesta el cliente.
4. Demostracion del personal de servicio de que vale la pena expresar las respectivas
quejas del servicio.
5. Satisfaccion de la respuesta que da el personal del servicio, a pesar de que no sea
solucionado lo reportado.
6. Comunicacion e interaccion respetuosa entre el personal del servicio y el cliente.
7. Uso de una estrategia por el personal del servicio para responder a las quejas,
Aspectos aceptando su responsabilidad.
Tecnicos 8. Presentacion de excusas por el incidente presentado.
9. Atencién a las quejas brindada por la misma persona durante todo el proceso.
Evaluados por el administrador del servicio:
1. Existencia de medios por los cuales puede expresar las quejas los clientes.
2. Manifestacion del cliente de cuanta responsabilidad percibe del personal del
servicio.
3. Uso de directrices donde se involucre un ente externo que investigue mas a fondo
la queja, si el personal de servicio no puede responderla.
Valor de la métrica (M-MQ-1) individual (cliente) Interpretacion de la
métrica
Criterio de Presencia de ningln aspecto técnico, o de 1 a 3 de BAJO
Decision los aspectos técnicos anteriores.
Individual Presencia de 4 a 6 de los aspectos técnicos MEDIO
anteriores.
Presencia de 7 a 9 de los aspectos técnicos
- . = ALTO
anteriores, o todos los aspectos técnicos.
Expresion: Grado de percepciéon del atributo = C;;EE *100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO 0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
Va_lor de la métrica (M-MQ-1) grupal InterpreEa(_:lon Significado
(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > U1l ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.
Realizar andlisis de

U1 <= Grado percepcién ALTA > U2 MEDIO aspectos  técnicos  del

atributo, para determinar

y cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asf alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.
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- - Interpretacion de la
Interpretacion Valor de la métrica (M-MQ-1) administrador métrica
Inspeccién Presencia de ningun aspecto técnico, o de 1 de los BAJO
Administrador aspectos técnicos anteriores.
Presencia de 2 o 3 de los aspectos técnicos
- L ALTO
anteriores, o de todos los aspectos técnicos.

Percepcion cliente ALTA — Valoracién administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Manejo de quejas esta bien manejado por el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Manejo de quejas en el
servicio, por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el
cliente de una valoracion.

Percepcién cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Manejo de quejas, el cliente no lo esta
percibiendo y deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son
evaluadas para mejorarlas.

Interpretacion
inter-actores de Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente
los resultados esta percibiendo caracteristicas del atributo Manejo de quejas que el servicio no provee,
segun el administrador, porque puede estar confundido con la evaluacion que se le esta
haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Manejo de quejas en el servicio, atributo que
no estd desarrollado en el servicio, segun administrador, por lo que puede estar
confundido con lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le
brinda el servicio.

Percepcién cliente BAJA — Valoracién administrador BAJA: El atributo Manejo de quejas
no esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en
el servicio para que el cliente perciba mayor empatia con el mismo.

Atributo: Atencién al cliente

La “atencién al cliente” es la medida en que el servicio, en particular el contacto con el
personal, proporciona ayuda al cliente o da la impresion de estar interesado en el cliente y
mostrar una disposicion a servir [42]. En esa investigacion se identifico la atencién al
cliente como una de las fuentes de satisfaccién y estd enfocada hacia la naturaleza
intangible del servicio.

Determinan la importancia de la atencion durante el encuentro con los clientes ya que
ofrece la mayor oportunidad de experimentar placer. La atencion al cliente sin embargo,
son dificiles de guiar para un encuentro de servicio y cualquier demostracion poco sincera
de calidez y empatia pondrian en duda la integridad del personal.

La atencion al cliente esta caracterizada por: (i) la demostracion permanente de voluntad
de servir, (ii) capacidad de escuchar activamente al cliente, (iii) hacerlo importante,
escuchar e identificarse, aclarar y verificar, involucrarlo, ofrecer soluciones con iniciativas
y superar sus expectativas [43]. A continuacion se presenta la definicion de la métrica del
atributo “atencion al cliente”, ver Tabla 23.
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TaBLA 23: Definicidn de la métrica del atributo atencién al cliente

ID

M-AC-1

Nombre

Percepcion de la atencién del personal del servicio

Descripcion

Grado en que el cliente percibe la ayuda que le proporciona el personal del
servicio o de la impresién que da el personal de estar interesado en el cliente y
mostrar una disposicion a servir.

Entidad Empatia
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Atencion al cliente
Método Aplicar encuesta al cliente para evaluar cémo es percibida la atencion que le
Aplicacién presta el personal del servicio.
¢ Como percibe el cliente la atencién que le es proporcionada por el personal
Pregunta g
del servicio?
_ Evaluar la percepcion que tiene el cliente de la atencion prestada a sus
Objetivo . L
inquietudes por parte del personal del servicio.
Evaluados por el cliente:
1. Comunicacién con el personal de servicio por medio de teléfono, correo
electrénico o mensajes.
2. Voluntad del personal de servicio de hacer un esfuerzo adicional en la
relacidn con el cliente.
3. Uso de canales adecuados para la atencién del personal del servicio.
Aspectos 4. Informacion de los aspectos importantes relacionados con el servicio.
Técnicos 5. Existencia de un area donde puede publicar comentarios el cliente.
6. Atencién brindada por la misma persona durante todo el proceso del
servicio.
7. Demostracion de interés por parte del personal de comprender mejor las
necesidades del cliente.
8. Trato educado y amable del personal del servicio.
9. Disponibilidad del personal del servicio para ayudar al cliente.
Valor de la métrica (M-AC-1) individual (cliente) Intgrpretamon de la
métrica
Criterio de Presencia de ningun aspecto técnico,ode 1 a3 BAJO
Decisién de los aspectos técnicos anteriores.
Individual Presencia de 4 a 6 de los aspectos técnicos
; MEDIO
anteriores.
Presencia de 7 a 9 de los aspectos técnicos
. e ALTO
anteriores, o todos los aspectos técnicos.
Expresién: Grado de percepcion del atributo = CCPC—AEE * 100
Criterio de

Decisiéon Grupal

CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada
escala (BAJO, MEDIO o ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
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Valor de la métrica (M-AC-1) grupal Interpretacion

(clientes) de la métrica Significado
El atributo se presenta
Grado percepcion ALTA > U1l ALTO adecuadamente en el
servicio.
Realizar andlisis de

U1l <= Grado percepcion ALTA > U2 MEDIO aspectos  técnicos del

atributo, para determinar

y cuéles deben ser mejorados

Los umbrales establecidos son U1 igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es
definido por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea
evaluar el atributo en su servicio.

3.3.2.3. Definiciébn y planteamiento de las métricas para los atributos de
Capacidad de Respuesta.

A continuacién se definen los atributos que se sintetizan en la tabla de atributos para la
dimensién Capacidad de Respuesta y se tienen en cuenta para la realizacién de métricas:

Atributo: Disponibilidad.

En la revision de la literatura se encuentra que la disponibilidad es definida en [28] como
el correcto funcionamiento técnico del sitio web donde se provee el servicio. Es un
contribuyente critico en las percepciones de los clientes de la calidad en general, el valor
y las intenciones de lealtad. La disponibilidad de un sitio se refiere a que el sitio debe
estar siempre disponible para los negocios, iniciarse y ejecutarse de inmediato, sin que se
bloguee y las paginas del sitio no se congelen después de ingresar la informaciéon en una
transaccion con el servicio.

En [61] definen la disponibilidad como la capacidad de un servicio Tl para cumplir sus
funciones acordadas cuando es requerido. La disponibilidad es evaluada de acuerdo a las
caidas y recuperacion del servicio.

La disponibilidad del personal del servicio significa tanto la relacién personal / cliente
como la cantidad de tiempo que cada miembro del personal tiene disponible para gastar
con cada cliente [42].

En resumen, la “disponibilidad” es el correcto funcionamiento técnico del soporte de TI
donde se provee el servicio, el soporte de Tl debe siempre disponible para usar el
servicio, iniciarse y ejecutarse de inmediato, sin bloquearse después de ingresar la
informacion en una transaccion con el servicio. Otros aspectos se relacionan con la
disponibilidad de las instalaciones del servicio, de tiempo que el personal del servicio para
el cliente y de cantidad y gama de bienes puestos a disposicién del cliente.
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A continuacion se presenta la definicion de la métrica del atributo “Disponibilidad” ver

Tabla 24.
TABLA 24: Definicion de la métrica del atributo disponibilidad
ID M-DS-1
Nombre Percepcién de la disponibilidad del servicio
Grado en que el cliente percibe el correcto funcionamiento del soporte de Tl del servicio,
Descripcién el soporte de Tl debe estar siempre disponible para usarse, iniciarse y ejecutarse de
inmediato, sin bloquearse después de ingresar la informacién en una transaccion.
Entidad Capacidad de Respuesta
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Disponibilidad
Primer método: Inspeccionar el soporte de Tl para conocer el horario de disponibilidad
del servicio y la tolerancia a fallas que maneja. La inspeccion es realizada por el
Método administrador.
Aplicacion
Segundo método: Realizar encuesta al cliente para evaluar si percibe la buena
disponibilidad del servicio.
P ¢La disponibilidad del servicio que percibe el cliente permite que tenga una mejor
regunta b .
percepcién de la capacidad de respuesta de este?
Objetivo Evaluar si el cliente percibe la disponibilidad de la funcionalidad del servicio.
Evaluados por el cliente:
1. Disponibilidad del servicio cuando el cliente lo necesita.
2. Ejecucion inmediata del soporte Tl del servicio, cuando se ingresa al mismo.
3. Ejecucion continta del soporte de Tl sin que este se bloguee.
4. Rapido restablecimiento del soporte Tl cuando este no ha estado disponible.
Aspectos 5. Disppnib_iljdad de todas _Ias funcionalidad_es_ siempre.
Técnicos 6. Realizacion de transacciones con el servicio, sin que el soporte de Tl se bloquee.
7. Adecuado ofrecimiento del servicio.
Evaluados por el administrador del servicio:
3. Extension en el horario de funcionamiento del servicio.
4. Tolerancia a fallas del soporte TI.
5. Implementacién de un mecanismo correctivo de fallas.
Valor de la métrica (M-DS-1) individual (cliente) Intgrpretaaon dela
métrica
Criterio de Presencia de ningln aspecto técnico, o de 1 o 2 de BAJO
Decision los aspectos técnicos anteriores.
Individual Presenma de 3 o0 4 de los aspectos técnicos MEDIO
anteriores.
Presencia de 5 a 7 de los aspectos técnicos
X . ALTO
anteriores, 0 todos los aspectos técnicos.
Expresiéon: Grado de percepcion del atributo = % * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
Criterio de (BAJO, MEDIO 0 ALTO).
Decision Grupal | CCE es cantidad de clientes encuestados.
Valor de la métrica (M-DS-1) grupal Interpretacion | Significado
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(clientes) de la métrica

El atributo se presenta
Grado percepcion ALTA > U1 ALTO adecuadamente en el
servicio.

Realizar analisis de
aspectos  técnicos del
atributo, para determinar

. cuéles deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asf alcanzar el umbral.

U1 <= Grado percepcién ALTA > U2 MEDIO

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Administrador

- - Interpretacion de la
Valor de la métrica (M-DS-1) administrador métrica
Presencia de ningun aspecto técnico, o de 1 de los BAJO
aspectos técnicos anteriores.
Presencia de 2 o 3 de los aspectos técnicos
- P ALTO
anteriores, 0 todos los aspectos técnicos.

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcién cliente ALTA — Valoracién administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Disponibilidad esta bien manejado por el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Disponibilidad en el servicio,
por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el cliente de
una valoracion.

Percepcién cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Disponibilidad, el cliente no lo esta percibiendo y
deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son evaluadas para
mejorarlas.

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente
esta percibiendo caracteristicas del atributo Disponibilidad que el servicio no provee,
segun el administrador, porque puede estar confundido con la evaluaciéon que se le esta
haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcién del atributo Disponibilidad en el servicio, atributo que no
est4 desarrollado en el servicio, segun administrador, por lo que puede estar confundido
con lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el
servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador BAJA: El atributo Disponibilidad no
esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en el
servicio para que el cliente perciba mayor capacidad de respuesta del mismo.

Atributo: Cumplimiento

El cumplimiento es definido en [28] como la medida en que se cumplen las promesas del
sitio sobre la entrega de pedidos y la disponibilidad de articulos.
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En algunas investigaciones se relaciona el cumplimiento con la confiabilidad, ya que el
cumplimiento es sefialado como la causa de mucha o poca confiabilidad en el proveedor
del servicio. En [37] se define el cumplimiento/confiabilidad como: (i) la visualizacién
precisa y la descripcion de un producto para que lo que los clientes reciban lo que
pensaron que ordenaron, y (ii) la entrega del producto adecuado en el plazo prometido.

También es definida la confiabilidad como la capacidad de proporcionar el servicio
comprometido a tiempo, con precision y de manera fiable [38].

A partir de las definiciones anteriores, se define que el “cumplimiento” es (i) la
confiabilidad y consistencia del rendimiento del servicio y personal del servicio y (ii) la
capacidad de proporcionar el servicio prometido a tiempo, con precisibn y de manera
fiable. Esto incluye la entrega puntual de servicios, la capacidad de cumplir con los
acuerdos hechos con el cliente, por ejemplo, de entrega y disponibilidad de
funcionalidades del servicio y de que el cliente reciba lo que espera recibir.

A continuacion se presenta la definicion de las métricas del atributo “cumplimiento” ver
Tabla 25y Tabla 26.

TABLA 25: Definicion de la primer métrica del atributo cumplimiento

ID M-C-1
Nombre Percepcién del cumplimiento del servicio
Grado en que el cliente percibe que el servicio proporciona lo prometido a tiempo, con
Descripcion precisién y de manera fiable.
Entidad Capacidad de Respuesta
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Cumplimiento
Método Realizar encuesta al cliente del servicio para evaluar como percibe el cumplimiento del
Aplicacion servicio.
Pregunta ¢ Percibe el cliente cumplimiento del servicio?
Objetivo Evaluar si el cliente percibe que recibe el servicio prometido a tiempo, con precision y

de manera fiable.

Evaluados por el cliente:

Aspectos
Técnicos 1. Cumplimiento de la totalidad de las transacciones.
2. Realizacién de transacciones en el soporte de Tl libres de errores.
o Valor de la métrica (M-C-1) individual (cliente) '”t,etrPretaC'O” dela
Criterio de metrica
Decision Presencia de ningun aspecto técnico. BAJO
Indivi I . - .
dividua Presencia de 1 de los aspectos técnicos anteriores. MEDIO
Presencia de todos los aspectos técnicos. ALTO
Expresion: Grado de percepcion del atributo = C:;EE * 100
Criterio de CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala

Decision Grupal | (BAJO, MEDIO 0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
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Valor de la métrica (M-C-1) grupal Interpretacion

(clientes) de la métrica Significado
El atributo se presenta
Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el
servicio.
Realizar andlisis de

Ul <= Grado percepcion ALTA > U2 MEDIO aspectos  técnicos del

atributo, para determinar

5 cuéles deben ser mejorados

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
€en su servicio.

TABLA 26: Definicion de la segunda métrica del atributo cumplimiento

ID M-C-2
Nombre Percepcién del cumplimiento del personal del servicio
Grado en que el cliente percibe la entrega puntual de servicios, la capacidad de cumplir
Descrincié con los acuerdos hechos con el cliente, por ejemplo, de entrega y disponibilidad de
pcién . - > ' ) o
funcionalidades del servicio y de que el cliente reciba lo que espera recibir.
Entidad Capacidad de Respuesta
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Cumplimiento
Método Realizar encuesta al cliente del servicio para evaluar como percibe el cumplimiento del
Aplicacion personal del servicio.
Pregunta ¢ Percibe el cliente cumplimiento del personal del servicio?
Objetivo E\_/aluar el cliente percibe si el personal de servicio cumple con lo estipulado con el
mismo.
Evaluados por el cliente:
1. Obtencion del servicio ofrecido por el personal del servicio.
2. Cumplimiento de las funcionalidades del servicio prometidas por el personal que
Aspectos son sol_ic!t_adas por el cliente. ' .
Técnicos 3. Disponibilidad de entrega_ gdecuada para cada'cllente, de los elementos solicitados.
4. Igualdad de lo que se solicita con lo que se recibe.
5. Contratacion clara y correcta del servicio.
6. Cumplimiento de fechas prometidas por el personal del servicio.
7. Sencillez en el proceso de devolucién de algun elemento.
8. Finalizacion de las tareas prometidas por el personal del servicio.
Valor de la métrica (M-C-2) individual (cliente) Interpretacion de la
métrica
Criterio de Presencia de ningun aspecto técnico, o de 1 0 2 de los BAJO
Decision aspectos técnicos anteriores.
Individual Presencia de 3 a 5 de los aspectos técnicos
; MEDIO
anteriores.
Presencia de 6 a 8 de los aspectos técnicos
- P ALTO
anteriores, todos los aspectos técnicos.
Criterio de Expresion: Grado de percepcion del atributo = % * 100

Decision Grupal
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CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO 0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.

Vglor de la métrica (M-C-2) grupal Interpregaglon Significado
(clientes) de la métrica

El atributo se presenta
Grado percepcion ALTA > U1 ALTO adecuadamente en el

servicio.

Realizar analisis de
aspectos  técnicos del
atributo, para determinar

. cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asf alcanzar el umbral.

U1 <= Grado percepcién ALTA > U2 MEDIO

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. EI umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.

Atributo: Atencidn a quejas

La atencion a las quejas presentadas por los clientes como manifestacion de la
insatisfaccién hacia una mala experiencia con el servicio fue definida como atributo para
la dimension Empatia pero visto desde el punto de vista del trato del personal de servicio
ante la exposicion de un queja. Para la dimension capacidad de respuesta se recuerda el
concepto y se enfoca en los aspectos relacionados con esta dimension.

El manejo de las quejas puede ser descrito por lo tanto como la reelaboracion y
recuperacion de la satisfaccion del cliente.

Ahora desde el punto de vista de la capacidad de respuesta la “atencion a quejas” se
relaciona segun [41] con la disposicién de una organizacién a responder con prontitud a
las preguntas y quejas de los clientes; no se debe mostrar niveles bajos o mediocres de
respuesta a correos electrénicos donde son expuestas las quejas. Ademas de explicar lo
gue salié mal, por qué y qué hacer para asegurarse de que no vuelva a suceder.

A continuacion se presenta la definicion de la métrica del atributo “atencién a quejas” ver
Tabla 27.

TaBLA 27: Definicion de la métrica del atributo atencion de quejas

ID M-AQ-1

Nombre Percepcioén de la atencion de quejas

Grado en que el cliente percibe la disposicién de una organizacion a responder con
prontitud a las preguntas y quejas de los clientes; no se debe mostrar niveles bajos o
mediocres de respuesta a correos electronicos donde son expuestas las quejas.
Ademas de explicar lo que salié mal, por qué y qué hacer para asegurarse de que no
vuelva a suceder.

Descripcion
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Entidad

Capacidad de Respuesta

Tipo

Métrica directa

Tipo Escala

Ordinal

Escala

Bajo, Medio o Alto.

Atributo

Atencion a quejas

Método
Aplicacion

Primer método: Inspeccionar el soporte de Tl para conocer si cuenta con algin medio
por el cual se da atencion a las quejas del cliente. Inspeccién realizada por el
administrador.

Segundo método: Realizar encuesta al cliente para evaluar cémo percibe la atencion de
las quejas que expone del servicio.

Pregunta

¢, Cémo percibe la atencién que el personal de servicio le da a las quejas que el cliente
expone?

Objetivo

Evaluar la prontitud del personal del servicio para dar atencién a las quejas que reporta
el cliente.

Aspectos
Técnicos

Evaluados por el cliente:

Existencia de medios por los cuales puede expresar las quejas los clientes.

Utilidad del medio proporcionado para reportar quejas.

Rapidez de atencién de quejas.

Disposicion del personal del servicio de responder con prontitud a las quejas
expuestas por los clientes.

Conformidad del cliente ante las respuestas del personal del servicio a sus quejas.
Nivel alto de respuestas del personal del servicio.

Explicacion del personal del servicio de lo sucedido

Demostracion del alto conocimiento del personal del servicio cuando atiende las
quejas.

9. Uso de politicas o procedimientos para apoyar al cliente en su queja.

PN PE

ONo:

Evaluados por el administrador del servicio:

=

Existencia de medios por los cuales puede expresar las quejas los clientes.

2. Manifestacién del cliente de cuanta responsabilidad percibe del personal del
servicio.

3. Uso de directrices donde se involucre un ente externo que investigue mas a fondo

la queja, si el personal de servicio no puede responderla.

Criterio de
Decisién
Individual

Interpretacion de la
métrica

BAJO

Valor de la métrica (M-AQ-1) individual (cliente)

Presencia de ningun aspecto técnico, o de 1 a 3 de los
aspectos técnicos anteriores.

Presencia de 4 a 6 de los aspectos técnicos
anteriores.

Presencia de 7 a 9 de los aspectos técnicos
anteriores, todos los aspectos técnicos.

MEDIO

ALTO

Criterio de
Decision Grupal

Expresiéon: Grado de percepcion del atributo = C:;EE * 100

CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO 0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.

Va_lor de la métrica (M-AQ-1) grupal Interprega(_:lon Significado

(clientes) de la métrica

Grado percepcion ALTA > U1 ALTO El atributo se presenta
adecuadamente en el
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servicio.

Realizar analisis de
aspectos  técnicos del
atributo, para determinar

5 cuales deben ser mejorados

U1 <= Grado percepcién ALTA > U2 MEDIO

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Administrador

Valor de la métrica (M-AQ-1) administrador Int’er_pretamon de la
métrica
Presencia de ningun aspecto técnico, o de 1 de los BAJO
aspectos técnicos anteriores.
Presencia de 2 o 3 de los aspectos técnicos
- P ALTO
anteriores, o de todos los aspectos técnicos.

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Atencidn a quejas esta bien manejado por el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcién que tiene acerca del atributo Atencién a quejas en el
servicio, por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el
cliente de una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Atencién a quejas, el cliente no lo esti
percibiendo y deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son
evaluadas para mejorarlas.

Percepcién cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente
esta percibiendo caracteristicas del atributo Atencion a quejas que el servicio no provee,
segun el administrador, porque puede estar confundido con la evaluaciéon que se le esta
haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Atencién a quejas en el servicio, atributo que
no esta desarrollado en el servicio, segun administrador, por lo que puede estar
confundido con lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le
brinda el servicio.

Percepcidn cliente BAJA — Valoracion administrador BAJA: El atributo Atencién a quejas
no esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en
el servicio para que el cliente perciba mayor capacidad de respuesta del mismo.

Atributo: Proactividad

La proactividad esta relacionada en [59] como la iniciativa que se espera del personal del
servicio frente a solicitudes de los clientes y para ser activo en la promocion de los
intereses de la empresa, ofreciendo acciones creativas y audaces para generar
soluciones de valor. El personal de servicios lleva a cabo acciones para evolucionar y
mejorar los servicios que proporciona, como también los procedimientos y transacciones
gue se realizan entre el cliente y el servicio.
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En [60] nombran la proactividad como un atributo de la capacidad de respuesta, descrito
como la manera de anticiparse a los inconvenientes antes de que sucedan y ser honesto
acerca de los posibles problemas que se puedan presentar, por lo que en vez de
solucionar un problema, se asegura que no ocurra en primer lugar, de esta manera se
construye la confianza en el servicio y la organizacion.

Por lo tanto, la “proactividad” es (i) la manera de anticiparse a los inconvenientes antes de
que sucedan y ser honesto acerca de los posibles problemas que se puedan presentar, y
(i) la iniciativa que se espera del personal del servicio frente a solicitudes de los clientes y
asi ser activo en la promocion de los intereses de la empresa, ofreciendo acciones
creativas y audaces para generar soluciones de valor. A continuacion se presenta la
definicion de la métrica del atributo “proactividad” ver Tabla 28.

TaBLA 28: Definicion de la métrica del atributo proactividad

ID M-PA-1

Nombre Percepcion de la proactividad del personal del servicio
Grado en que el cliente percibe la iniciativa del personal del servicio frente a solicitudes

Descripcién que gllos reali;an, para ser activo en la promocion de Io§ intereses de la empresa,
ofreciendo acciones creativas y audaces para generar soluciones de valor.

Entidad Capacidad de Respuesta

Tipo Métrica directa

Tipo Escala Ordinal

Escala Bajo, Medio o Alto.

Atributo Proactividad
Primer método: Inspeccionar el personal del servicio actia de manera proactiva frente al

Método cliente. Inspeccion realizada por el administrador.

Aplicacion . . . . . . .
Segundo método: Realizar encuesta al cliente para evaluar como percibe la actitud
proactiva del personal del servicio.

Pregunta ¢ Cdémo percibe la atencion que el personal de servicio le da a las quejas que el cliente
expone?

Objetivo Eval_uar la prontitud del personal del servicio para dar atencién a las quejas que reporta
el cliente.

Evaluados por el cliente:

1. Ofrecimiento de soluciones que satisfacen al cliente.

2. Dinamismo del proceso de peticiones y respuestas.

3. Insinuacién al cliente de realizar otras peticiones, ademas de las que pide.

4. Anticipacion a las diferentes necesidades del cliente.

5. Toma de iniciativa frente a las solicitudes del cliente.
A?DG_CtOS 6. Creatividad y audacia para del personal del servicio para solucionar las solicitudes
Tecnicos presentadas.

Evaluados por el administrador del servicio:

1. Capacitacion del personal del servicio en consecuencia de hacer un analisis de

como retener al cliente.

2. Realizacion de diagnésticos para entender lo que el cliente necesita y valora.

Criterio de

:)eqls_lon Valor de la métrica (M-PA-1) individual (cliente) Intgrpretauon dela

ndividual métrica
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Presencia de ningun aspecto técnico, o de 1 o 2 de los BAJO
aspectos técnicos anteriores.
Presgnua de 3 o 4 de los aspectos técnicos MEDIO
anteriores.
Presencia de 5 o 6 de los aspectos técnicos

; P ALTO
anteriores, todos los aspectos técnicos.

Criterio de
Decision Grupal

Expresion: Grado de percepcién del atributo = % * 100

CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO 0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.

Vglor de la métrica (M-PA-1) grupal Interprega{:lon Significado
(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Grado percepcion ALTA > U1 ALTO adecuadamente en el
servicio.

Realizar anélisis de
aspectos  técnicos del
atributo, para determinar

y cuales deben ser mejorados

U1 <= Grado percepciéon ALTA > U2 MEDIO

Los umbrales establecidos son U1 igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Administrador

Valor de la métrica (M-PA-1) administrador Int,er_pretauon de la
métrica
Presencia de ningun aspecto técnico, o del aspecto
L BAJO
técnico 1.
Presencia de todos los aspectos técnicos. ALTO

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcién cliente ALTA — Valoracién administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Proactividad esta bien manejado por el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcién que tiene acerca del atributo Proactividad en el servicio,
por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el cliente de
una valoracion.

Percepcién cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Proactividad, el cliente no lo esta percibiendo y
deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son evaluadas para
mejorarlas.

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente
esta percibiendo caracteristicas del atributo Proactividad que el servicio no provee,
segun el administrador, porque puede estar confundido con la evaluacién que se le esta
haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Proactividad en el servicio, atributo que no
esta desarrollado en el servicio, segun administrador, por lo que puede estar confundido
con lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el
servicio.
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Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador BAJA: El atributo Proactividad no
esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en el
servicio para que el cliente perciba mayor capacidad de respuesta del mismo.

Atributo: Accesibilidad

La “accesibilidad” o el acceso es la posibilidad de obtener el servicio en el soporte de TI
de forma rdpida y llegar a la empresa que provee el servicio cuando sea necesario [28]. El
factor de acceso en [62] incluye cuatro elementos: la lista de direcciones de correo
electrénico y de empresa por donde pueda ser contactado por el cliente, nUmeros de
teléfono y fax, la accesibilidad del personal del servicio y la disponibilidad de chats,
tablones de anuncios y otros canales de comunicacion. A continuacion se presenta la
definicion de la métrica del atributo “accesibilidad” ver Tabla 29.

TaBLA 29: Definicidn de la métrica del atributo accesibilidad

ID M-A-1
Nombre Percepcién de la accesibilidad del servicio
o Grado en que el cliente percibe la posibilidad de obtener el servicio por medio del
Descripcion soporte de Tl de forma accesible.
Entidad Capacidad de Respuesta
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Accesibilidad
Primer método: Inspeccionar el soporte de Tl para evaluar la accesibilidad del servicio.
Método Inspeccion realizada por el administrador.
Aplicacion Segundo método: Realizar encuesta al cliente para evaluar cémo percibe la
accesibilidad del servicio.
¢,Cémo es percibida por el cliente la accesibilidad que brinda el servicio, proporcionando
Pregunta . ;
mas capacidad de respuesta?
Objetivo Evaluar que tan accesible percibe el cliente al servicio.
Evaluados por el cliente:
1. Facilidad de alcanzar los contenidos (en pocos clics).
2. Obtencion rapida del servicio.
Aspectos 3. Facilidad de comunicarse con el personal del servicio, a través de una direccion de
Técnicos correo electronico, teléfono o Fax.
Evaluados por el administrador del servicio:
1. Funcionamiento del soporte de Tl con la misma calidad en diferentes dispositivos.
Valor de la métrica (M-A-1) individual (cliente) nierpretacion de fa
C”‘?‘f!? de Presencia de ningdn aspecto técnico, o de 1 de los
Decision P . BAJO
- aspectos técnicos anteriores.
Individual - - -
Presencia de 2 de los aspectos técnicos anteriores. MEDIO
Presencia de 3 todos los aspectos técnicos. ALTO
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Criterio de
Decision Grupal

Grado de percepcién del atributo = % * 100

Expresion:
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).

CCE es cantidad de clientes encuestados.

Vglor de la métrica (M-A-1) grupal Interprega{:lon Significado
(clientes) de la métrica
El atributo se presenta
Grado percepcion ALTA > U1 ALTO adecuadamente en el
servicio.
- Realizar andlisis de
U1 <= Grado percepciéon ALTA > U2 MEDIO aspectos técnicos del
atributo, para determinar
y cuales deben ser mejorados

Los umbrales establecidos son U1 igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Administrador

Valor de la métrica (M-A-1) administrador Intgrpretacmn de la
métrica

No Presencia del aspecto técnico 1. BAJO

Presencia del aspecto técnico 1. ALTO

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcién cliente ALTA — Valoracién administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Accesibilidad esté bien manejado por el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Accesibilidad en el servicio,
por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el cliente de
una valoracion.

Percepcién cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Accesibilidad, el cliente no lo esta percibiendo y
deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son evaluadas para
mejorarlas.

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente
esta percibiendo caracteristicas del atributo Accesibilidad que el servicio no provee,
segun el administrador, porque puede estar confundido con la evaluaciéon que se le esta
haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Accesibilidad en el servicio, atributo que no
esta desarrollado en el servicio segun administrador, por lo que puede estar confundido
con lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el
servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador BAJA: El atributo Accesibilidad no
esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser aplicado en el
servicio para que el cliente perciba mayor capacidad de respuesta del mismo.

87




Atributo: Respuesta Oportuna.

La “respuesta oportuna” a la exigencia de un cliente sobre un plan de medidas correctivas
de una empresa, significa que el cliente esta buscando una respuesta inmediata a una
discrepancia implicando a los niveles de servicio o performance de la cadena de
suministro, independientemente de la causa raiz o del responsable de la actividad [63].

Comprender las expectativas del cliente para dar una respuesta a su inquietud expresada
minimizara la incomodidad del cliente. El cliente ya estd molesto por la discrepancia sea
culpa de la empresa o no, por lo que una respuesta tardia proporciona al cliente una
percepcion negativa del programa de medidas correctivas de la empresa.

El personal del servicio tiene que responder al cliente, incluso si es un caso aislado no
repetitivo 0 si no es culpa de la empresa. Del mismo modo, si el cliente exige una
respuesta, ya sea a través de un programa de accién correctiva o a través de un formato
de acciones correctivas del cliente, también se solicita una respuesta. A continuacion se
presenta la definicion de la métrica del atributo “respuesta oportuna”, ver Tabla 30.

TaBLA 30: Definicion de la métrica del atributo respuesta oportuna

ID M-RO-1
Nombre Percepcién de la respuesta oportuna
Grado en que el cliente percibe la respuesta inmediata a una discrepancia con el
Descripcion servicio, esperando un plan de medidas correctivas por parte del personal del servicio.
Entidad Capacidad de Respuesta
Tipo Métrica directa
Tipo Escala Ordinal
Escala Bajo, Medio o Alto.
Atributo Respuesta Oportuna

Primer método: Inspeccionar el servicio para conocer la manera en que responde las
solicitudes de los clientes y si tiene implementado un programa de accion correctiva.
Método Inspeccidn realizada por el administrador.

Aplicacion
Segundo método: Realizar encuesta al cliente para evaluar si percibe las respuestas del
personal del servicio como oportunas.

¢Son percibidas oportunas las respuestas del personal del servicio para el cliente,

Pregunta mejorando asi la capacidad de respuesta del servicio?
Objetivo Evalue_lr si el cliente recibe solyciones en el momento que lo espera, aumentando asi la
capacidad de respuesta del mismo.
Evaluados por el cliente:
1. Obtencion de respuestas en el momento que el cliente lo espera.
2. Manejo de respuestas de manera diplomatica por parte del personal del servicio.
3. Prontitud de una respuesta cuando se realiza una peticion.
4. Rapidezy eficiencia de la respuesta ante una peticion.
A?DG_CIOS 5. Ofrecimiento oportuno de la informacion cuando se necesita.
Técnicos
Evaluados por el administrador del servicio:
1. Uso de algin plan correctivo (herramienta para documentar el problema, la causa
principal, asi como cualquier contencion y otras acciones necesarias para minimizar
0 prevenir la recurrencia) para responder las inquietudes de los clientes.
Criterio de
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Decision e R . Interpretacion de la
Individual Valor de la métrica (M-RO-1) individual (cliente) métrica
Presencia de ningdn aspecto técnico, o de 1 de los BAJO
aspectos técnicos anteriores.
Presencia de 2 o 3 de los aspectos técnicos MEDIO
anteriores.
Presencia de 4 o 5 de los aspectos técnicos ALTO
anteriores, o todos los aspectos técnicos.
Expresion: Grado de percepcién del atributo = C::EE * 100
CPAE es cantidad de clientes que perciben el atributo en una determinada escala
(BAJO, MEDIO o0 ALTO).
CCE es cantidad de clientes encuestados.
Valor de la métrica (M-RO-1) grupal Interpretacion Sianificado
(clientes) de la métrica 9
El atributo se presenta
Criterio de Grado percepcion ALTA > Ul ALTO adecuadamente en el
Decision Grupal servicio.
L Realizar analisis de
U1 <= Grado percepcion ALTA > U2 MEDIO aspectos  técnicos  del
atributo, para determinar
. cuales deben ser mejorados
Grado percepcion ALTA <= U2 BAJO y asi alcanzar el umbral.

Los umbrales establecidos son U1l igual a 60% y U2 igual a 30%. El umbral es definido
por el proveedor del servicio, quien determina en que umbral desea evaluar el atributo
€en su servicio.

Interpretacion
Inspeccién
Administrador

Valor de la métrica (M-RO-1) administrador Int}arpreta0|on de la
métrica

No Presencia del aspecto técnico 1. BAJO

Presencia del aspecto técnico 1. ALTO

Interpretacion
inter-actores de
los resultados

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador ALTA: Resultado favorable, se
puede determinar que el atributo Respuesta Oportuna est4d bien manejado por el
servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador ALTA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion que tiene acerca del atributo Respuesta Oportuna en el
servicio, por lo cual se debe analizar qué caracteristicas del atributo no permiten que el
cliente de una valoracion.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador ALTA: Aunque el administrador
afirme que el servicio tiene el atributo Respuesta Oportuna, el cliente no lo esta
percibiendo y deben tenerse en cuenta las caracteristicas del atributo que son
evaluadas para mejorarlas.

Percepcion cliente ALTA — Valoracion administrador BAJA: Se deduce que el cliente
esta percibiendo caracteristicas del atributo Respuesta Oportuna que el servicio no
provee, segun el administrador, porque puede estar confundido con la evaluacién que
se le esta haciendo o con el concepto acerca de los atributos que le brinda el servicio.

Percepcion cliente MEDIA — Valoracion administrador BAJA: Se infiere que el cliente no
esta seguro de la percepcion del atributo Respuesta Oportuna en el servicio, atributo
gue no esta desarrollado en el servicio, segin administrador, por lo que puede estar
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confundido con lo que se le cuestiono o con el concepto acerca de los atributos que le
brinda el servicio.

Percepcion cliente BAJA — Valoracion administrador BAJA: El atributo Respuesta
Oportuna no esta desarrollado en el servicio, por lo que se recomienda que debe ser
aplicado en el servicio para que el cliente perciba mayor capacidad de respuesta del
mismo.

3.4. INSTRUMENTOS DE EVALUACION DE LAS METRICAS

Con el fin de levantar la informacion para obtener una valoracion de las métricas
propuestas para los atributos identificados en la revisién de la bibliografia pertenecientes
a las dimensiones Tangibilidad, Capacidad de Respuesta y Empatia se ha decidido
realizar los tres instrumentos de evaluacion siguientes:

¢ Una encuesta que consta de 132 preguntas, en su mayoria tipo Likert, con la cual se
pretende evaluar la perspectiva que tiene el cliente de los atributos pertenecientes a
las dimensiones de calidad: tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia que segun
el estudio realizado determinan la calidad que tiene el servicio. La encuesta se
subdivide en tres apartados: de las preguntas 1 al 51 se evalGan los atributos de
Tangibilidad, de las 52 al 90 los atributos de Empatia y de las 91 al 134 los atributos
de Capacidad de Respuesta. Esta encuesta se encuentra en el Anexo 6.1.

e Una inspeccién compuesta por 13 preguntas, las cuales permitan determinar el punto
de vista de un evaluador externo encargado de validar si el soporte de TI del servicio
cuenta con las caracteristicas mencionadas en la evaluaciéon, caracteristicas
pertenecientes a los atributos de las dimensiones de interés. Las preguntas de la
inspeccion solamente evaltan algunos atributos de Tangibilidad, puesto que las
preguntas van encaminadas a evaluar el soporte Tl del servicio. Esta inspeccion se
encuentra en el Anexo 6.2.

e Una inspeccion interna que consta de 41 preguntas, realizada para que el
administrador del servicio evalué algunos atributos que solo pueden ser valorados por
él. Se subdivide en tres partes: de las preguntas 1 al 10 se evallan alguno de los
atributos de Tangibilidad, de las 11 al 26 algunos atributos de Empatia y de las 27 al
41 algunos atributos de Capacidad de Respuesta. Esta inspeccion se encuentra en el
Anexo 6.3.

Ahora bien, para determinar la valoracion general del atributo desde la perspectiva del
cliente, se establece para la encuesta usada para el levantamiento de la métrica, lo
siguiente:

Los valores para las respuestas de las preguntas tipo Likert son:

1 para Totalmente en desacuerdo.

2 para En desacuerdo.

3 para Ni en acuerdo ni en desacuerdo.
4 para De acuerdo.

5 para Totalmente de acuerdo.
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Los valores para las preguntas cuyas respuestas son Si o No son:

1 para No.
5 para Si.

Donde el cliente responde de 1 a 5 el grado de presencia del aspecto técnico del atributo
en el servicio. En este caso, si responde a una pregunta con valores 4 o 5 significa la
presencia o0 manejo adecuado del aspecto técnico en el servicio y si responde a la
pregunta con valores 3, 2 o 1 significan la no presencia o0 manejo no adecuado del
aspecto técnico del atributo en dicho servicio.

A partir de esto se puede considerar, que aspectos técnicos del atributo estdn manejados
0 no adecuadamente en el servicio, segun la percepcion del cliente.

Se plantea que la evaluacién se realice de esta manera, visto desde varios enfoques, ya
que permite que el resultado de la evaluacion tenga un mayor grado de confiabilidad, lo
gue hace aun mas importante el trabajo realizado. A continuacion se describe en la Tabla
(ver Tabla 31) que preguntas en cada instrumento de evaluacion, valoran a que atributo
para cada dimension y los estudios que fueron la base para la realizacion de las
preguntas.

TABLA 31: Preguntas de los instrumentos de evaluacion de las métricas.

_ _ _ D Preguntas Pregunt_as Pregunt_as _
Dimension Atributo Métrica Enc_uesta Ins_pqccm')n Inspeccién Referencias
Cliente Administrador Evaluador
Estrategia de
Documentacion M-ED 1 - 1-2 [32]
Estrategia de
Representacién M-ERF 2-3 - 3-5 [32]
Disefio Web M-DW 4-11 - - [7], [37], [35]
Privacidad M-P 12-14 1-7 - [28], [49]
Aspecto Visual M-AV 15-21 - 6-8 [7], [28], [33]
Tangibilidad Tour Virt.ual M-TV 22-23 - 9 [54]
Estrategia de
Asociacion M-EA 24-27 - 10-11 [7], [32]
Decoracién M-D 28-31 - - [50]
Sefalizacién M-S 32-40 - - [51], [52]
Interactividad M-I 41-43 - 12-13 [37]
Modernidad M-M 44-46 8-10 - [37]
Aspecto de
Entorno Fisico M-EF 47-51 - - [46], [47], [48]
Personalizacion M-PR 52-62 11-18 - [36],[39], [40]
Manejo de Quejas M-MQ 63-73 19-23 - [39]
Empatia Horarios
Convenientes M-HC 74-80 24-26 - [41]
Atencién al Cliente M-AC 81-90 - - [42], [43]
Disponibilidad M-DS 91-97 27-33 - [28],[61], [42]
i Cumplimiento M-C 98-108 - - [28], [37]
Capgc'dad Atencion de Quejas | M-AC 109-118 19-20 : [41]
Res pS esta Proactividad M-PA 119-124 34-36 - [59],[60]
Respuesta Oportuna M-RO 125-129 37-38 - [63]
Accesibilidad M-A 130-132 39-41 - [28],[62]
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4 CAPITULO IV: EJECUCION CASO DE ESTUDIO

4.1 EVALUACION DEL METODO

En este capitulo se describe el protocolo definido para la aplicacion de las métricas
propuestas para evaluar la calidad de un servicio soportado por Tl desde la perspectiva
del cliente, respecto a las dimensiones de calidad Tangibilidad, Empatia y Capacidad de
Respuesta en un servicio de mensajeria masiva para finalmente mostrar el caso de
estudio llevado a cabo.

4.2 PLAN DE ESTUDIO DE CASO

A partir del protocolo definido en [57] para llevar a cabo casos de estudio, se plantea a
continuacion el caso de estudio desarrollado para la presente investigacion.

4.3 ANTECEDENTES

La pregunta de investigacion que compone a este trabajo de grado es: ¢ Como determinar
la calidad del servicio soportado por Tl a través de la medicion de las dimensiones
Tangibilidad, Empatia y Capacidad de Respuesta? Para dar respuesta a esta pregunta de
investigacion se definieron una serie de métricas para cada una de las dimensiones de
interés, la efectividad de las métricas anteriores se pretende comprobar a través de casos
de estudio.

El contexto para llevar a cabo el caso de estudio, estd basado en el andlisis de la
literatura expuesta en el Capitulo Il (Marco teérico y estado del arte) del presente trabajo
de grado, correspondiente a la temética particular de las métricas que se han propuesto
para las dimensiones tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia y que seran
aplicadas en este estudio. En este sentido, para el desarrollo del caso de estudio se
plantea la pregunta de investigacion: ¢Las métricas de capacidad de respuesta,
tangibilidad y empatia propuestas permiten determinar la calidad de un servicio soportado
por TI?

Ademas se describe el servicio soportado por Tl, que sera evaluado en el presente caso
de estudio llamado “Contactalos” proporcionado por la empresa Defytek, el cual es un
servicio de mensajeria masiva, que brinda soluciones a la centralizaciéon en un solo lugar
de la comunicacion de las diferentes empresas que requieran este servicio y provee
diferentes tipos de comunicacion como mensajes de texto, Mailing masivo, llamadas
autométicas publicitarias e Ivr en la nube, confirmacion de citas y encuestas.

4.4 DISENO
Las métricas propuestas se aplican a un servicio, por lo tanto el disefio del caso de

estudio realizado en el presente trabajo de grado es simple y holistico, siendo el objetivo
de estudio las métricas definidas para evaluar la calidad de dicho servicio.
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El tipo de caso de estudio que se plantea en el presente trabajo de grado es el descrito en
[64] llamado caso de estudio suave, el cual tiene un enfoque interpretativo, dependiente
de la validez y coherencia del razonamiento l6gico usado en la descripciébn de los
resultados del caso de estudio, mas no de la representacion de los casos de una manera
estadistica. Este caso no usa un control experimental y emplea multiples métodos de
recoleccién de datos de una o algunas entidades (personas, grupos u organizaciones).

En este tipo de caso se mide las variables predefinidas, de acuerdo con medidas
predefinidas, usando instrumentos de investigacion predefinidos y se tiene como objetivo
medir los fendmenos desde el punto de vista de los participantes directamente
relacionados con el fendbmeno estudiado. La evaluacion se desarrolla a partir de la
interpretacion del investigador. Una buena interpretacion es consistente l6gicamente,
subjetiva y adecuada [65].

Para el presente caso de estudio las variables predefinidas corresponden a los atributos
de las dimensiones de interés, las medidas predefinidas a las métricas propuestas y los
instrumentos de investigacion predefinidos a los instrumentos de evaluacién planteados
(encuesta e inspecciones).

4.5 SUJETOS DE INVESTIGACION Y UNIDADES DE ANALISIS

Se cuenta con dos criterios para la seleccion del caso de estudio, (i) que el servicio a
evaluar este soportado por Tl y (ii) que se tenga pueda establecer una comunicacion con
el administrador del servicio. La unidad de andlisis para esta investigacion es el servicio
llamado “Contactalos” a evaluar por medio de las métricas definidas proporcionado por
una empresa colombiana a través de un sitio web.

4.6 PROCEDIMIENTO Y ROLES

El procedimiento que se sigue para realizar el caso de estudio estd sujeto a la
comunicacion con la empresa que proporciona el servicio para que sean designados los
diferentes elementos necesarios para la ejecucién de los instrumentos de evaluacion
relacionados con las métricas propuestas. Se contacta en primera instancia con el
administrador del servicio, el cual se encarga de enviar la encuesta en un documento via
medio electrénico a dos clientes del servicio, la encuesta consta de 134 preguntas las
cuales evalian todos los atributos definidos para las tres dimensiones tangibilidad,
capacidad de respuesta y empatia.

En segunda instancia se le solicita al administrador que realice la inspeccion interna del
servicio, la cual estd compuesta de 41 preguntas, la mayoria tipo Likert, que evallan
algunos de los atributos definidos, dependiendo de si en la definiciébn de la métrica se
consider6 que para ese atributo el administrador realizara una inspeccion.

Como tercera instancia se contacta con la persona que hara el papel de evaluador
externo del servicio, al cual se le envia por medio electrénico la inspeccion externa
planteada para evaluar el soporte de Tl, esta consta de 13 preguntas en su mayoria tipo
Likert.
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Los roles que intervienen en el caso de estudio fueron definidos a partir de la
investigacion y de la construccion de los instrumentos de evaluacion utilizados para el
levantamiento de datos de las métricas.

4.7 RECOGIDA DE DATOS

Los datos seran recolectados a partir de los instrumentos de evaluacion desarrollados
para cada métrica, dependiendo de los métodos de aplicacion establecidos por cada
métrica pueden ser aplicados instrumentos como la encuesta al cliente, la inspeccion
realizada por el evaluador externo y/o la inspeccion realizada por el administrador del
servicio. Estos instrumentos de evaluacion se describen en los anexos.

4.8 INTERVENCION

Los actores definidos que interactian con el servicio y que son de interés para el caso de
estudio son los siguientes, ver Tabla 32.

TABLA 32: Actores del caso de estudio

Actores Descripcion
Cliente Es quien utiliza el soporte de Tl para acceder al servicio.
Tiene acceso al servicio desde la perspectiva de los componentes, puede realizar una
Administrador inspeccion interna del servicio y tiene un conocimiento del proceso de prestacion del
servicio.
Evaluador externo | Hace una inspeccidn externa del servicio y del soporte de Tl

El proceso de intervencion para la realizacion del caso de estudio se describe a
continuacion:

e Se identificaron los actores definidos dentro del servicio objeto del estudio, es decir,
los clientes que realizaron las encuestas, el administrador del servicio y el evaluador
gue realiz6 la evaluacion externa de la prestacion del servicio, que seran tenidos en
cuenta para este caso.

e Se agendd un espacio para aplicar los respectivos instrumentos de evaluacion,
encuestas o inspecciones del servicio, a cada actor determinado.

e La persona encargada de brindar el servicio de soporte nivel 1 de “Contactalos” a los
clientes, en este caso el administrador del servicio, fue la persona encargada de
seleccionar los clientes que participaron en la encuesta, distribuir las encuestas y
recolectar los resultados de los clientes, en este caso fueron dos clientes del servicio
los seleccionados. Se determind que fuera el administrador por ser quien tiene
contacto directo con todos los clientes

e La inspeccion interna del servicio y del soporte Tl del servicio fue proporcionada al
administrador del sitio y la inspeccion externa del soporte de Tl del servicio fue
proporcionada a un estudiante de Ingenieria de Sistemas, quien realizo el rol de
evaluador externo.
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e Las encuestas e inspecciones fueron suministradas a través de un documento en
donde los actores respectivos podian resaltar o escribir sus respuestas, dependiendo
del tipo de pregunta que fuese. Los clientes se demoraron dos semanas en responder
las encuestas, el evaluador 5 dias después de la entrega y el administrador del
servicio una semana despues.

e La encuesta, segun la opinién de los clientes después de responderla, era muy larga y
eso la hacia algo engorrosa, ademas se sugirié que para la aplicacién de la encuesta
se podia realizar por medio de una herramienta que facilitara el proceso y asi ellos
podian responder de manera mas rapida. Para el inspector externo y el administrador
del sitio la encuesta fue mucho mas breve, por lo que no tuvo un comentario negativo
por parte de ellos.

En los anexos 6.4, 6.5 y 6.6 se encuentran las encuestas respondidas por los clientes, en
el anexo 6.7 la inspeccion desarrollada por el evaluador externo y en el anexo 6.8 la
inspeccion realizada por el administrador.

4.9 ANALISIS DE LA INTERVENCION REALIZADA

Se llevd a cabo una encuesta la cual fue respondida por dos clientes del servicio, una
inspeccién del servicio por parte del evaluador y otra inspeccidn del servicio mas interna
por parte del administrador.

A partir de los resultados de estas evaluaciones se realiza el siguiente analisis pertinente
para cada métrica de las dimensiones de interés:

4.9.1 Métricas que evaltuan los atributos de Tangibilidad:

e Métrica del atributo Estrategia de documentacion (M-ED-1): La encuesta realizada
por los clientes consta de una pregunta, la pregunta fue valorada por el primer cliente
con 5 (Totalmente de acuerdo), por el segundo cliente con 4 (De acuerdo), y por el
tercer cliente 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo), lo que quiere decir que los dos
primeros clientes perciben la presencia del aspecto técnico 1 en un grado ALTO,
segun el criterio de decision individual establecido, mientras que el tercer cliente no
percibe la presencia del aspecto técnico por lo que se considera su evaluacibn como
BAJO.

Ahora bien, para determinar el valor de la métrica general de todos los clientes, se usa
la expresioén indicada en el criterio de decision grupal el cual da el siguiente resultado

para cada una de las escalas:

PAE

C
Grado de percepcion del atributo = CE * 100

Grado de percepcion ALTA = (2/3) * 100 = 67%
Grado de percepcion BAJA = (1/3) * 100 = 33%

Por lo que se tiene entonces que el valor de la métrica desde la perspectiva del cliente
es ALTA ya que el Grado de percepcion ALTA es mayor al umbral establecido (60%).
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Por parte del evaluador, aprueba la presencia cifras y estadisticas para mostrar datos
de efectividad y cumplimiento del servicio, describe datos utilizados como: cantidad
de empresas que usan el servicio y el porcentaje de aumento de ingresos de una de la
empresas cliente del servicio, evidencia por medio de imagenes en qué lugar encontrd
esta informacion dentro del soporte de Tl que ayuda a brindar el servicio comprobando
asi la existencia de estrategias de documentacion, por lo descrito anteriormente y la
interpretacion de la inspeccion realizada por el evaluador definida para la métrica esta
apreciacion es valorada como ALTA.

Al comparar los dos resultados se puede concluir que la métrica M-ED-1 indica que el
atributo estrategia de documentacion se presenta adecuadamente en el servicio,
puesto que tanto el evaluador afirma que el servicio utiliza estrategias de
documentaciéon que hace mas tangible al servicio como los clientes perciben este
atributo ALTO en el servicio, y consideran que aumenta el valor que ellos tienen sobre
el servicio recibido.

Métrica del atributo Estrategia de representacion fisica (M-ERF-1): La encuesta
realizada por los clientes se compone de una pregunta, la respuesta dada por el
primer cliente a la pregunta de si fueron detectados servicios suplementarios ofrecidos
por el servicio principal fue afirmativa, al contrario del segundo y tercer cliente que
respondieron No a esta pregunta. Por el criterio de decision individual se tiene
entonces que el primer cliente percibe la presencia del aspecto técnico 1, dando como
resultado un grado de percepcion ALTO del atributo, mientras que los otros dos
clientes no lo perciben lo cual se considera como BAJO.

Para la valoracion de la métrica grupal se usa la expresion del criterio de decision
grupal, la cual determina los siguientes valores:

Grado de percepcion ALTA = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion BAJA = (2/3) * 100 = 67%

Por lo que se tiene entonces que el Grado de percepcion ALTA es menor que el
umbral establecido (60%) dando como resultado el grado de percepcion del atributo
desde el punto de vista del cliente como BAJO.

En la inspeccion realizada por el evaluador, asegura que existen servicios
suplementarios brindados por el servicio principal, argumenta que el servicio principal,
que es “Contactalos”, es un servicio de mensajeria masivo que provee cuatro servicios
suplementarios: Mensajes de Texto, Mailing Masivo, Llamadas Automaticas e Ivr en la
nube. Ademas justifica su respuesta con imagenes de cémo se evidencia en el
soporte de Tl esos servicios suplementarios. A partir de las demostraciones que
plantea el evaluador se puede decir que la valoracion desde esta perspectiva es
ALTA, porque evidencia la presencia del aspecto técnico 1.

Al interpretar estos resultados, hay que analizar los aspectos técnicos del atributo,

para determinar cuales deben ser mejorados, pues segun la valoraciéon de la métrica
M-ERF-1 es BAJO el grado de percepcion del atributo por parte de los clientes. Este
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resultado indica que aungue el servicio use estrategia de representacion fisica para
los servicios suplementarios uno de los cliente no logra evidenciarlos, ni percibe que el
servicio los proporcione, por lo tanto debe ser mejorado este aspecto, donde sean
mejor representados los servicios suplementarios con ayuda de iconos o imagenes
gque sean evidencia fisica de estos servicios.

Métrica del atributo Disefio web (M-DW-1): La encuesta respondida por los clientes
consta de seis preguntas, el primer cliente respondié asi: 4 (De acuerdo), 5
(Totalmente de acuerdo), 5, 5, 4 el segundo cliente respondié a estas preguntas 5, 5,
4, 4y 5y por ultimo, el tercer cliente respondio6 4, 4, 5, 5y 5. Respecto a la pregunta
de si el servicio hace presentaciones de diapositivas e imagenes, los tres clientes
respondieron un No, esta pregunta no impacta en la respuesta puesto que esta
caracteristica hace al servicio tangible si existe en el servicio pero cumple con ciertas
caracteristicas, como que sea rapida e interactiva la presentacion.

Para dar una valoracion de la métrica por cada cliente se tiene en cuenta el criterio de
decision individual establecido, que determina que segun las respuestas anteriores los
tres clientes perciben la presencia de 5 aspectos técnicos, siendo el aspecto técnico 2
no percibido en este caso por los clientes, por lo tanto, el grado de percepcién de cada
cliente del atributo es ALTO.

Por lo anterior, se puede establecer el valor grupal de la métrica haciendo uso de la
expresion del criterio de decision grupal definido, dando como resultado lo siguiente:

Grado de percepcion ALTA = (3/3) * 100 = 100%
Grado de percepcion MEDIA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

El grado de percepcion ALTA es mayor al umbral Ul (60%) lo que permite determinar
que la valoracion del atributo es ALTO desde la perspectiva del cliente.

Se infiere por lo tanto que la métrica M-DW-1 denota que el atributo disefio web se
presenta adecuadamente en el soporte de Tl que provee el servicio, lo que hace
directamente tangible al servicio.

Métrica del atributo privacidad (M-P-1): La encuesta realizada por los clientes se
compone de tres preguntas, estas preguntas fueron respondidas por el primer cliente
de la siguiente manera: 3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo), 5 (Totalmente de
acuerdo) y 3, el segundo cliente respondi6 4 (De acuerdo), 4, y 4, y el tercer cliente 4,
4 y 4. Segun el criterio de decision establecido para la valoracién de la métrica se
estipula que el primer cliente percibe solo uno de los aspectos técnicos del atributo por
lo que el grado de percepciéon es BAJO, en cambio los otros dos clientes perciben la
presencia de todos los aspectos técnicos lo que determina una valoracion ALTA de
cada cliente.

Aplicando la expresion, para determinar la valoracion general de la métrica, se
generan los siguientes resultados:
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Grado de percepcion ALTA = (2/3) * 100 = 67%
Grado de percepcion MEDIA = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

Ya que el grado de percepcion ALTA es mayor que el umbral U1, se determina que el
grado de percepcion del atributo es ALTO desde la perspectiva del cliente.

Por otra parte, el administrador responde las preguntas realizadas para la inspeccion
del servicio dando las siguientes valoraciones: 5 (Totalmente de acuerdo), 5, 5, 2 (En
desacuerdo) y 5, para las pregunta que estan en un rango considerado como ALTO
afirma y demuestra por medio de imagenes que: (i) el servicio protege la informacién
que proporciona el cliente a partir de la versién segura del protocolo HTTP, HTTPS, (ii)
el servicio no comparte informacion del cliente con otros sitios ya que la informacién
es almacenada en la base de datos de “Contactalos” exclusivamente para este
servicio (iii) los datos son utilizados con el propésito con el que fueron solicitados y
validos para ingresar al sitio durante los dias que se establezcan como la vigencia de
la contrasefia, hasta ese plazo en dias el cliente podra ingresar con sus credenciales
de acceso, (iv) no se hace ninguna trasmisién de informaciéon personal a lugares
donde no se puede asegurar la proteccion de los datos ya que en el soporte de Tl no
existe ninguna seccién donde se solicite informacion personal para realizar alguna
transaccion.

A la pregunta de si el servicio solicita informacién de tarjeta de crédito el administrador
responde que No, respuesta que no influye en la evaluacion si es negativa ya que el
servicio no tendria por lo tanto que proteger la informacion de datos de tarjeta de
crédito del cliente.

A partir de las respuestas obtenidas se determina que el administrador afirma la
presencia de 4 de los 6 aspectos técnicos del servicio que el evalla, por lo que segln
la interpretacion de la inspeccion propuesta en la métrica la valoracion es ALTA.

Al comparar los resultados se puede concluir que la métrica M-P-1 indica que el
atributo privacidad se presenta adecuadamente en el servicio, puesto que tanto el
administrador afirma que el servicio cuenta con la mayoria de los aspectos técnicos
planteados y los clientes perciben este atributo ALTO en el servicio.

Se realiza un analisis de las preguntas contestadas por los clientes que difieren en sus
respuestas y se considera lo siguiente:

- Las respuestas a la pregunta “Siente que la transaccion fue realizada de manera
segura” indican que no todos los clientes percibe si la transaccion fue realizada de
manera segura, de igual manera pasa con la pregunta “Se siente seguro con las
transacciones con el servicio”, por lo cual se recomienda que en el momento de
realizar las transacciones se manifieste por medio de mensajes o confirmaciones
de correo que fue finalizada exitosamente para que algunos clientes puedan
percibir que fue seguro.

e Métrica del atributo atractivo visual (M-AV-1): La encuesta realizada por los clientes
consta de cinco preguntas, los tres clientes responden afirmativamente a la pregunta
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de si percibe los elementos multimedia que proporciona el servicio de TI, el primer
cliente responde la demas preguntas con una valoracion de: 3(Ni de acuerdo ni en
desacuerdo), 3, 4 (De acuerdo), y 4, el segundo cliente respondio: 4, 4, 4,y 2 (En
desacuerdo) y por ultimo el tercer cliente dio la valoracion de: 3, 4, 4 y 1(Totalmente
en desacuerdo). A partir del criterio de decisién individual definido en la métrica se
establece que el grado de percepcion del atributo del primer cliente es MEDIO porque
percibe la presencia de 3 aspectos técnicos, el grado del segundo cliente es ALTO
porque percibe la presencia de 4 de los aspectos técnicos y el tercer cliente percibe la
presencia de 3 aspectos lo que valora el grado como MEDIO.

Para la valoracion de la métrica grupal se usa la expresion del criterio de decision
grupal, la cual determina los siguientes valores:

Grado de percepcion ALTA = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion MEDIO = (2/3) * 100 = 67%
Grado de percepcion BAJO = (0/3) * 100 = 0%

Por lo que se tiene entonces que el Grado de percepcidon ALTA es menor que el
umbral Ul establecido (60%) y mayor al umbral U2 (30%) dando como resultado el
grado de percepcion del atributo desde el punto de vista del cliente como MEDIO.

Por parte del evaluador, al realizar la inspeccion del servicio afirma que evidencia
elementos multimedia, describe que los elementos multimedia usados por el servicio
son tres: texto, video e imagenes y proporciona imagenes (pantallazos del soporte de
TI) donde se evidencia estos elementos, por tal razén se considera que la evaluacion
desde este enfoque es ALTA, por afirmar la presencia del aspecto técnico 1.

Al interpretar estos resultados, hay que analizar los aspectos técnicos del atributo,
para determinar cuales deben ser mejorados, pues segun la valoracién de la métrica
M-AV-1 es MEDIO el grado de percepcién del atributo por parte de los clientes. Este
resultado indica que aunque el servicio usa elementos multimedia como texto,
imagenes y videos las opiniones que tienen los clientes, acerca de su percepcion de
estos elementos y del aspecto visual del soporte de Tl en general, son diferentes. La
discrepancia en el resultado sucede en los siguientes aspectos:

- Las respuestas a la pregunta “La interaccion entre los elementos multimedia del
soporte de Tl es alta” indican que no todos los clientes perciben si la interacciéon
es alta entre los elementos multimedia, por lo cual se recomienda sea mejorado
este aspecto para lograr que el servicio sea mas tangible para el cliente.

- Respecto a la pregunta “Los elementos multimedia presentados en el soporte de
Tl facilito la navegacion a través del mismo” se evidencia que no todos los clientes
perciben si los elementos multimedia facilitan la navegacion por el soporte de TI,
por lo tanto se espera que los aspectos visuales del servicio como los elementos
multimedia no interfieran con la facilidad de navegacion dentro del soporte.

- Y a la pregunta “Las imagenes o mensajes promocionales son visualmente
atractivos” sugiere que no todos los clientes perciben que las imagenes o
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mensajes proporcionales son visualmente atractivos por lo que es sugerido que se
mejore este aspecto respecto a color, disposicion, tamafio y tipo de impresion de
los mensajes.

Métrica del atributo Tour virtual (M-TV-1): La encuesta realizada por los clientes
esta compuesta de dos preguntas, el primer cliente dio las siguientes valoraciones: 3
(Ni de acuerdo ni en desacuerdo) y 3, el segundo cliente respondié: 2 (En desacuerdo)
y 2y el tercer cliente respondid: 2 y 2. Donde segun el criterio de decision individual
establecido el valor de la métrica para cada uno de los clientes es el mismo ya que
ninguno de los tres percibe la presencia de ninguno de los 2 aspectos técnicos, por lo
tanto, el grado de percepcién de cada uno es BAJO.

Ahora aplicando la expresién del criterio de decision grupal, para determinar la
valoracion general de la métrica, se generan los siguientes resultados:

Grado de percepcion ALTA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion MEDIA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJA = (3/3) * 100 = 100%

Ya que el grado de percepcion ALTA es menor que el umbral U2 (30%), se determina
gue el grado de percepcién del atributo es BAJO desde la perspectiva del cliente.

El evaluador al realizar la inspeccion en el sitio niega que el servicio ofrezca un tour
virtual, lo que quiere decir que niega la presencia del aspecto técnico 1, por
consiguiente la evaluacion desde este punto de vista es considerada BAJA.

Después de analizar los resultados de las encuestas hechas a los clientes y la
inspeccion del evaluador se determina que el atributo tour virtual no esta desarrollado
en el servicio, ya que tanto la métrica M-TV-1 da una valoracion BAJA desde la
perspectiva del cliente, como el evaluador afirma que no existe tour virtual en el
servicio, por lo que se recomienda que sea aplicado en el servicio para que el cliente
perciba mayor Tangibilidad en el mismo, ya que el tour virtual en un servicio
soportado por Tl es una manera de realizar simulaciones de actividades cotidianas
ayudando al cliente a entender y manejar mejor el servicio.

Métrica del atributo Estrategia de asociacion (M-EA-1):

La encuesta que realizan los clientes consta de dos preguntas, las cuales fueron
valoradas por el primer cliente con: 3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) y No a la
pregunta de si el servicio tiene algun logo, a diferencia del segundo cliente y tercer
cliente quienes respondieron que el servicio si tiene asociado un logo, describiendo
que el logo es de mensajes y voz, Yy a la otra pregunta respondieron 3 y 1
respectivamente, por lo tanto, aplicado el criterio de decision para cada cliente se
determina que: el grado de percepcion del primer cliente es BAJO porque no percibe
la presencia de ningun aspecto técnico, para los otros dos clientes el grado de
percepcion es MEDIO ya que ambos perciben solamente la presencia del aspecto
técnico 1.
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Para dar la valoracion general de la perspectiva del cliente a cerca de la percepcion
del atributo, se usa la expresion del criterio de decision grupal, que da los siguientes
resultados:

Grado de percepcion ALTA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion MEDIO = (2/3) * 100 = 67%
Grado de percepcion BAJO = (1/3) * 100 = 33%

Por lo que se tiene entonces que el Grado de percepcion ALTA es menor que el
umbral U2 (30%) dando como resultado el grado de percepcion del atributo desde el
punto de vista del cliente como BAJO.

Por parte del evaluador, afirma que el servicio esta asociado a un logo, describe que
el logotipo es una carta que en la actualidad esta estandarizada como el simbolo de
mensajes, lo que lo representa puesto que es un servicio de mensajeria masiva. Por
consiguiente su evaluacion sobre este atributo es ALTO ya que afirma la presencia del
aspecto técnico 1 que el evalla.

Por lo anterior, se debe realizar un analisis de los aspecto técnicos del atributo, para
determinar cuales deben ser mejorados ya que aunque el evaluador describa que hay
un logo que representa al servicio, la evaluacion de la métrica M-EA-1 del grado de
percepcién del cliente es BAJA, ya que esto hace al servicio menos tangible para el
cliente.

Métrica del atributo Decoracién (M-D-1): La encuesta respondida por los clientes
consta de cuatro preguntas, el primer cliente da una valoracién a estas preguntas asi:
5 (Totalmente de acuerdo), 5, 5y 3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo); el segundo
cliente respondié a estas preguntas 4 (De acuerdo), 4, 4, y 4 y por ultimo el tercer
cliente respondi6 asi: 4, 4, 4y 3.

Segun el criterio de decision individual planteado en la métrica el grado de percepcion
del primer y tercer cliente es ALTO porque perciben la presencia de 3 aspectos
técnicos del atributo, el del segundo cliente es ALTO porque percibe todos los
aspectos técnicos.

Por lo anterior, se puede establecer el valor grupal de la métrica haciendo uso de la
expresion del criterio de decision grupal definido, dando como resultado lo siguiente:

Grado de percepcion ALTA = (3/3) * 100 = 100%

Grado de percepcion MEDIA = (0/3) * 100 = 0%

Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

El grado de percepcion ALTA es mayor al umbral U1 (60%) lo que permite determinar
gue la valoracién del atributo es ALTO desde la perspectiva del cliente.

Por lo tanto se define que la estimacion del valor de la métrica M-D-1 del grado de
percepcion del atributo es ALTO desde la perspectiva del cliente, por lo que se puede
inferir que el atributo decoracion estd presente adecuadamente en el servicio. La
evaluacion resultante determina que la siguiente caracteristica es percibida de manera
distinta por los clientes:
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- Las respuestas a la pregunta “El uso de colores para segmentar en las paginas las
diferentes regiones ayuda efectivamente al cliente a buscar y detectar opciones”
indican que uno de los clientes no percibe si el uso de colores para segmentar las
regiones en la pagina lo ayuda a buscar y detectar opciones, por lo cual se
recomienda sea mejorado este aspecto, puesto que el uso de colores en un
soporte de Tl como el del caso de estudio puede ser una herramienta eficaz para
lograr que los clientes se sientas comodos, orientados y motivados a interactuar
con el servicio, ya que lo hace mas tangible para el cliente.

Métrica del atributo Sefializacion (M-S-1): La encuesta respondida por los clientes
se compone de nueve preguntas, la primera pregunta que cuestiona si el servicio
utiliza alguna sefializacion para orientar al cliente fue respondida por los clientes
afirmativamente, a las demas preguntas respondieron asi: 4 (De acuerdo), 4, 5, 4, 4,
4, 3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) y 3 por el primer cliente, el segundo cliente
respondio: 4, 4, 4, 3, 3, 3, 2y 4y el tercer cliente respondio6 asi: 4,4, 4,4,3,4,3y3. A
partir del criterio de decisién individual definido en la métrica se establece que el grado
de percepcion del atributo del primer cliente es ALTO porque percibe la presencia de 7
aspectos técnicos, el grado del segundo cliente es MEDIO porque percibe la presencia
de 5 de los aspectos técnicos y el tercer cliente percibe la presencia de 6 aspectos lo
que valora el grado como MEDIO.

Ahora aplicando la expresion del criterio de decision grupal, para determinar la
valoracion general de la métrica, se generan los siguientes resultados:

Grado de percepcion ALTA = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion MEDIA = (2/3) * 100 = 67%
Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

Ya que el grado de percepcion ALTA es mayor que el umbral U2 (30%) pero menor
que el umbral Ul (60%) establecido, se determina que el grado de percepciéon del
atributo es MEDIO desde la perspectiva del cliente.

Por lo tanto se define que se debe realizar un andlisis de los aspectos técnicos del
atributo, para determinar cuales deben ser mejorados, ya que el valor de la métrica M-
S-1 da un grado de percepcién del atributo sefializacion desde la perspectiva del
cliente. La diferencia de opinion en el resultado sucede en los siguientes aspectos:

- Las respuestas a la pregunta “Las sefiales usadas por el soporte de Tl son
sugerentes”y “Las sefiales usadas por el soporte de T| son llamativas”; expresan
que no todos los clientes percibe si las sefiales que utiliza el soporte de Tl son
sugerentes ni tampoco llamativas, por lo cual se recomienda sean realizados estos
mensajes de manera llamativa e insinuando ideas que puedan orientar al cliente.

- Los clientes a la pregunta “La ubicacion de las sefiales y mensajes informativos es
conveniente para usted” responde diferente, indicando que no todos los clientes
perciben la conveniencia de la ubicacion de las sefiales usadas por el soporte de
TI.
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Métrica del atributo Interactividad (M-I-1): La encuesta realizada por los clientes se
compone de dos preguntas, las respuestas dadas por el primer cliente fueron: 1
(Totalmente en desacuerdo), y 1, para el segundo cliente fueron: 1 y 1 y por ultimo
para el tercer cliente fueron 1 y 1. Por consiguiente, al aplicar el criterio de decision
para cada cliente da como resultado que el grado de percepcion del atributo por cada
cliente es BAJO, ya que perciben la presencia de ninguno de los aspectos técnicos.

Ahora bien, usando la expresion del criterio de decision grupal se da una valoracion
general de la percepcién de los clientes y es la siguiente:

Grado de percepcion ALTA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion MEDIA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJA = (3/3) * 100 = 100%

Puesto que el grado de percepcion ALTA es menor que el umbral U2 (30%) se
establece que el grado de percepcion del atributo es BAJO desde la perspectiva del
cliente.

En la inspeccion realizada por el evaluador, asegura que existe una seccion donde se
puede enviar un mensaje para comunicarse con el personal del servicio, mostrando
evidencia en imagenes (pantallazos) de lo dicho anteriormente. Sin embargo, este
elemento encontrado por el evaluador no se considera dinamico, por lo tanto se
determina que al no encontrar elementos interactivos en el soporte de Tl la evaluacién
del atributo desde este punto de vista es BAJO.

Después de analizar los resultados de las encuestas hechas a los clientes y la
inspeccion del evaluador se determina que el atributo interactividad no esta
desarrollado en el servicio, ya que tanto la métrica M-I-1 da una valoracion BAJA
desde la perspectiva del cliente, como el evaluador afirma que no existe elementos
interactivos en el soporte de Tl del servicio, por lo que se recomienda que sea
aplicado en el servicio que los elementos interactivos (encuestas, juegos, foros de
debate, chats, entre otros) provee dinamismo con el soporte de Tl, aumentando el
tiempo con el servicio y proporcionando ayuda al cliente para cumplir con sus tareas y
satisfacer sus necesidades.

Métrica del atributo Modernidad (M-M-1): La encuesta realizada por los clientes se
compone de 2 preguntas, el primer cliente responde a la pregunta de si ha identificado
que el contenido del soporte de Tl ha sido actualizado afirmativamente, describiendo
elementos novedosos como gréaficos en los reportes y mejora en el servicio de voz y
SMS, vy 4 a la otra pregunta; el segundo cliente y tercer cliente responden
negativamente a la anterior pregunta y la otra pregunta contestaron 3 y 3
respectivamente. Para determinar el grado de percepcion del atributo de cada cliente
se aplica el criterio de decision el cual define que el primer cliente por percibir la
presencia de los aspectos técnicos es ALTO, los otros dos clientes no perciben la
presencia de ningun aspecto técnico por lo que se considerado como BAJO.

Ahora aplicando la expresion del criterio de decision grupal, para determinar la
valoracion general de la métrica, se generan los siguientes resultados:
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Grado de percepcion ALTA = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion MEDIA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJA = (2/3) * 100 = 67%

Ya que el grado de percepcion ALTA es mayor que el umbral U2 (30%) y menor que el
umbral Ul (60%), se determina que el grado de percepcién del atributo es MEDIO
desde la perspectiva del cliente.

El administrador al realizar la inspeccion afirma que si hay una politica de
actualizacion para el soporte Tl del servicio, esta involucra hacer back-up antes de la
actualizacion, se hace fuera de horario de trabajo y se hace por correccion de bugs,
agregar funcionalidades o actualizacién de version, también expresa que la Ultima
actualizacion del servicio fue realizada el 2017-05-01. A partir de la justificacion que
plantea el administrador para las respuestas afirmativas, se puede decir que la
valoracién desde esta perspectiva es ALTA.

Se infiere por lo tanto que se debe realizar un andlisis de los aspectos técnicos del
atributo, para determinar cuales deben ser mejorados, ya que la métrica M-M-1 denota
un grado MEDIO de la percepcion del atributo modernidad desde la perspectiva del
cliente. Se recomienda por lo tanto que el soporte de Tl sea mas dinamico evitando
que la informacién sea estatica, ademas de publicar informacién correcta, actualizada
y confiable, esto con el fin de que el cliente pueda percibir el servicio fresco y
renovado.

Métrica del atributo Aspecto del Entorno Fisico (M-EE-1): La encuesta respondida
por los clientes se compone de cinco preguntas, el primer cliente evalu6 las preguntas
con 3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo), 4 (de acuerdo), 2 (En desacuerdo), 4y 4, el
segundo cliente respondi6 con 4, 5, 4, 4y 4 y el tercer cliente respondi6 1, 4, 5, 3y 5.
Por lo tanto, aplicado el criterio de decisién para cada cliente se determina que: el
grado de percepcion del primer cliente es ALTO porque percibe la presencia de
todos los aspectos técnicos del atributo, para los otros dos clientes el grado de
percepcién es MEDIO ya que ambos perciben la presencia de 3 aspectos técnicos.

Para dar la valoracion general de la perspectiva del cliente a cerca de la percepcién
del atributo, se usa la expresion del criterio de decision grupal, que da los siguientes
resultados:

Grado de percepcion ALTA = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion MEDIO = (2/3) * 100 = 67%
Grado de percepcion BAJO = (0/3) * 100 = 0%

Por lo que se tiene entonces que el Grado de percepcion ALTA es mayor que el

umbral U2 (30%) y menor que el umbral Ul, dando como resultado el grado de
percepcion del atributo desde el punto de vista del cliente como MEDIO.
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Por lo tanto se determina que se debe realizar un andlisis de los aspectos técnicos del
atributo para conocer cuales deben ser mejorados, ya que el valor de la métrica M-EE-
1 para el atributo aspecto del entorno electronico es MEDIO desde el punto de vista
del cliente. En consecuencia, se realiza un andlisis de las preguntas contestadas por
los clientes que difieren en sus respuestas y se considera lo siguiente:

- La respuesta a la pregunta “La calidad de los elementos multimedia (imagenes,
videos, sonidos) que le presenta el soporte Tl es alta” indica que no todos los
clientes perciben si la calidad de los elementos multimedia es alta. Aspecto que se
debe asegurar en los elementos multimedia que provea el soporte de Tl para que
el cliente perciba el servicio mas tangible.

- Larespuesta de los clientes a la pregunta “Los efectos de animacién usados por el
soporte de Tl no obstruyen el contenido que usted esta buscando” sugiere que Si
el soporte de Tl utiliza efectos de animacion logrando hacer el servicio més
tangible, esta interfiriendo segun uno de los clientes en el uso del servicio, lo cual
puede ser mejorado para aumentar la tangibilidad percibida por los clientes.

4.9.2 Métricas que evaluan los atributos de Empatia:

Métrica del atributo Personalizaciéon (M-PR-1): La encuesta realizada por los
clientes consta de ocho preguntas, el primer cliente responde a la preguntas con una
valoracién de: 4 (De acuerdo), 4, 4, 4, 4, 3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo), 4 y 4, el
segundo cliente respondi6: 4, 4, 4, 4, 2(En desacuerdo), 2, 2y 4 y por ultimo el tercer
cliente respondi6 a las preguntas con: 3, 5, 2, 2, 2, 3, 1y 3. Por lo tanto, aplicado el
criterio de decision para cada cliente se determina que: el grado de percepcién del
primer cliente es ALTO porque percibe la presencia de 7 aspectos técnicos del
atributo, para el segundo cliente el grado es MEDIO porque percibe 5 de los aspectos
técnicos, y para el tercer cliente que percibe la presencia de solo un aspecto técnico
es BAJO.

Para dar la valoracion general de la perspectiva del cliente a cerca de la percepcion
del atributo, se usa la expresion del criterio de decision grupal, que da los siguientes
resultados:

Grado de percepcion ALTA = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion MEDIO = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion BAJO = (1/3) * 100 = 33%

Por lo que se tiene entonces que el Grado de percepcion ALTA es mayor que el
umbral U2 (30%) y menor que el umbral Ul establecido, dando como resultado el
grado de percepcion del atributo desde el punto de vista del cliente como MEDIO.

La inspeccion realizada por el administrador, constata que el servicio le ofrece un
inicio de sesion para el uso del servicio, caracteristicas personalizadas al momento de
iniciar sesion donde el cliente puede ver su nombre, en varios lugares del soporte de
Tl incluyendo los reportes que salen a su nombre, también es personalizado el
servicio a partir de la asignacion de roles en el momento de la creacion del usuario del
cliente. Se proporcionan imagenes (pantallazos del soporte de TI) donde se evidencia
lo nombrado anteriormente.
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El administrador también manifiesta que el servicio no ofrece sugerencias de servicios
adicionales o informacion basada en las preferencias de los clientes, ni envia una nota
de agradecimiento al cliente como confirmacion después del uso del servicio. También
especifica que no se proporciona dentro del soporte de Tl un servicio al cliente en
tiempo real para preguntas, pero que es una opcién que se esta contemplando para
implementarla y que se tiene una cuenta de Skype para que el cliente pueda
comunicarse con el personal del servicio. A partir de las respuestas que da el
administrador se determina segun la interpretacion de la inspeccién, que valora BAJO
el atributo, porque afirma la presencia de 2 de los aspectos técnicos.

Al analizar los resultados de la encuesta realizada por los clientes y la inspeccién
realizada por el administrador, se determina que se deben examinar los aspectos
técnicos del atributo para conocer cuales deben ser mejorados ya que segun el
administrador la mayoria de caracteristicas del atributo personalizacion no estan
presentes en el servicio y ademas la valoracion general de la métrica M-PR-1 es
media desde la perspectiva del cliente. La discrepancia en el resultado sucede en los
siguientes aspectos:

- Las respuestas a la pregunta “Basado en sus preferencias el soporte de Tl le
ofrece sugerencias acerca de servicios adicionales o informacion segun
preferencias” indican que uno de los clientes no percibe que el soporte de Tl le
ofrezca sugerencias y comparado con la respuesta negativa del administrador a
esta pregunta, se infiere que el cliente que responde un valor alto a esta pregunta
pudo no comprender la pregunta realizada o la informaciéon suministrada por el
servicio la considera como sugerencias. Por lo que esta pregunta no se tendra en
cuenta en la valoracion general de la métrica.

- Respecto a la pregunta de si “El soporte de Tl proporciona un servicio al cliente en
tiempo real para preguntas” se infiere que los clientes no perciben dentro del
soporte de Tl un medio donde los clientes puedan interactuar en tiempo real con el
personal del servicio. Esto se debe a que el servicio al cliente que proporciona el
proveedor del servicio, en este caso, “Contactalos” no se encuentra dentro del
soporte de TI, sino que es realizado por la aplicacién de mensajeria de Skype por
donde pueden comunicarse en el personal de soporte. Por lo tanto la valoracién
realizada no se tiene en cuenta para el andlisis de la métrica.

- Finalmente a la pregunta “Recibe una nota de agradecimiento enviada por el
soporte de Tl como confirmacion después del uso del servicio” se manifiesta que
no todos los clientes reciben una nota de agradecimiento después del uso del
servicio, por lo que se sugiere que sea realizada esta accién ya que genera que no
haya empatia, ni buena comunicacion con los clientes.

Métrica del atributo Personalizacion (M-PR-2): La encuesta realizada por los
clientes consta de 3 preguntas, el primer cliente responde a la preguntas con la
valoracion: 4, 4 y Si a la pregunta de si percibe que el soporte de Tl le brinda atencién
personalizada, la respuesta del segundo cliente de la pregunta anterior también fue
afirmativa y las otras dos respuestas fueron: 4 y 3, el tercer cliente respondi6 4, 4 y no
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percibe que la atencién que le brinda el personal del servicio es personalizada. A partir
del criterio de decision individual definido en la métrica se establece que el grado de
percepcién del atributo del primer cliente es ALTO porque percibe la presencia todos
los aspectos técnicos, el grado del segundo y tercer cliente es MEDIO porque percibe
la presencia de 2 de los aspectos técnicos del atributo.

Para la valoracion de la métrica grupal se usa la expresion del criterio de decision
grupal, la cual determina los siguientes valores:

Grado de percepcion ALTA = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion MEDIO = (2/3) * 100 = 67%
Grado de percepcion BAJO = (0/3) * 100 = 0%

Por lo que se tiene entonces que el Grado de percepcidon ALTA es menor que el
umbral Ul establecido (60%) y mayor al umbral U2 (30%) dando como resultado el
grado de percepcion del atributo desde el punto de vista del cliente como MEDIO.

La inspeccion realizada por el administrador, constata que el servicio le ofrece una
atencion personalizada al servicio, y que hay una persona encargada especificamente
de dar soporte, atender y dar soporte a las inquietudes del cliente, por tal razén se
considera que la evaluacion desde este enfoque es ALTO, por afirmar la presencia de
todos los aspectos técnicos que el evalla.

Al interpretar estos resultados, hay que analizar los aspectos técnicos del atributo,
para determinar cuales deben ser mejorados, pues segun la valoracion de la métrica
M-PR-2 es MEDIO el grado de percepcion del atributo por parte de los clientes. Este
resultado indica que aunque el personal del servicio brinda una atenciéon
personalizada, las opiniones que tienen los clientes acerca de este atributo, son
diferentes. La discrepancia en el resultado sucede en el siguiente aspecto:

- Las respuestas de los clientes a la pregunta “Una misma persona le da soporte
durante todo el proceso del servicio, evitando que tenga que ser remitido a otras
personas o areas” indican que no todos los clientes perciben cuando requiere del
soporte del personal del servicio si es atendido por una misma persona, se infiere
que por ser un servicio soportado por Tl el contacto que se tiene con el personal
solo se realiza por medio de los canales proporcionados por el servicio, pero no se
especifica el nombre o cualquier informacion con la cual el cliente puede
reconocer con quien esta interactuando. Esta relacion persona de soporte-cliente
debe ser preferiblemente personalizada, para conseguir empatia y buena
comunicacion de informacion relacionada con el servicio, y a su vez hacer sentir al
cliente que es importante para el desarrollo de la empresa.

Métrica del atributo horarios convenientes (M-HC-1): La encuesta realizada por los
clientes esta compuesta de dos preguntas, una de las preguntas fue valorada por
todos los clientes con 4 (De acuerdo) y No a la pregunta de si el soporte de TI
proporciona una seccién en la cual puede el cliente manifestar sus inquietudes. Ahora,
para determinar el grado de percepcion del atributo por cada cliente, se aplica el
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criterio de decision el cual determina que el grado de percepcion de todos los clientes
es MEDIO ya que perciben la presencia de solo un aspecto técnico.

Aplicando la expresion, para determinar la valoracion general de la métrica, se
generan los siguientes resultados:

Grado de percepcion ALTA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion MEDIA = (3/3) * 100 = 100%
Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

Ya que el grado de percepcion ALTA es menor que el umbral U2 (30%), se determina
que el grado de percepcion del atributo es BAJO desde la perspectiva del cliente.

En la inspeccion realizada por el administrador del servicio, asegura que el soporte de
Tl proporciona medios por el cual el cliente puede manifestar sus inquietudes acerca
del servicio, a través de la herramienta freshdesk, la cuenta de correo electréonico de
soporte, el Skype de soporte y la linea telefénica. Por consiguiente, la valoracion
resultante desde esta perspectiva es ALTO, porque afirma la presencia del aspecto
técnico 1.

Por lo anterior, se debe realizar un analisis de los aspectos técnicos del atributo, para
determinar cuales deben ser mejorados ya que aunque el administrador valore el
atributo como ALTO en el servicio, la evaluacién de la métrica M-HC-1 del grado de
percepcion del cliente del atributo horario convenientes del servicio es BAJA. El
andlisis de la pregunta que genera este resultado es:

- Las respuestas a la pregunta “El soporte de Tl proporciona una seccién en la cual
pueda manifestar sus inquietudes acerca de la utilizacion del servicio”, indican que
no se presenta esta caracteristica en el servicio, por lo que se recomienda que sea
implementada para centralizar el uso del servicio.

Métrica del atributo horarios convenientes (M-HC-2): La encuesta realizada por los
clientes esta compuesta de 3 preguntas, de las cuales cuatro preguntas son tipo Likert
las cuales fueron valoradas por los clientes con 4 (De acuerdo) y 4, y a la pregunta de
si puede comunicarse con el personal del servicio por medio de teléfono, correo
electronico o mensajes respondieron afirmativamente y detallaron que pueden
comunicarse por medio de correo electrénico y numero telefénico. Ahora, para
determinar el grado de percepcion del atributo por cada cliente, se aplica el criterio de
decision el cual determina que el grado de percepcion de todos los clientes es ALTO
ya que perciben la presencia de todos los aspectos técnicos del atributo.

Por lo anterior, se puede establecer el valor grupal de la métrica haciendo uso de la
expresion del criterio de decision grupal definido, dando como resultado lo siguiente:

Grado de percepcion ALTA = (3/3) * 100 = 100%
Grado de percepcion MEDIA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

El grado de percepcion ALTA es mayor al umbral Ul (60%) lo que permite determinar
gue la valoracion del atributo es ALTO desde la perspectiva del cliente.
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En la inspeccidén realizada por el administrador del servicio, afirma que el personal que
da soporte al servicio esta disponible hasta fuera del horario laboral y las inquietudes
pueden ser reportadas en cualquier momento. Por consiguiente, la valoracion
resultante desde esta perspectiva es ALTO.

Se infiere por lo tanto que la métrica M-HC-2 denota que el atributo horarios
convenientes del personal del servicio que se esta evaluando se presenta
adecuadamente en el servicio, demostrando la buena disposicién del personal del
servicio.

Métrica del atributo atencion de quejas (M-MQ-1): La encuesta realizada por los
clientes consta de nueve preguntas, el primer cliente responde a las preguntas con
una valoracion de: 2 (En desacuerdo), 4 (De acuerdo), 4, 4, 4, 2, 4, 4, el segundo
cliente respondié con: 2 (En desacuerdo), 2, 4, 2, 4, 2, 4 y 4 y por ultimo el tercer
cliente da una valoracién de: 1, 4, 4, 4,5, 5, 2y 2. Y la pregunta de si el servicio le
proporciona medios por los cuales puede expresar sus quejas responden los tres
clientes afirmativamente y describen que puede hacerlo por medio de correo
electrénico y medio telefénico. Segun el criterio de decision establecido para la
valoracién de la métrica se estipula que el primer cliente percibe 7 de los aspectos
técnicos del atributo por lo que el grado de percepcion es ALTO, el segundo cliente
percibe la presencia de 4 de los aspectos técnicos lo que da un grado MEDIO, igual
que el grado de percepcion del tercer cliente ya que percibe la presencia de 6 de los
aspectos técnicos.

Aplicando la expresion, para determinar la valoracién general de la métrica, se
generan los siguientes resultados:

Grado de percepcion ALTA = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion MEDIA = (2/3) * 100 = 67%
Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

Puesto que, el grado de percepcion ALTA es mayor que el umbral U2 (30%) y menor
que U1(60%), se determina que el grado de percepcion del atributo es MEDIO desde
la perspectiva del cliente.

El administrador del servicio en la inspeccion que realiza, afirma que las quejas
manifestadas por el cliente son constructivas, dando una descripcion del problema y/o
sugerencia para resolver el problema, ademas avala que el cliente manifiesta la
responsabilidad que tiene el servicio del incidente ocurrido, por consiguiente, con la
informacién suministrada de las quejas el personal de servicio puede brindar una
mejor atencién en la respuestas que le da a los clientes.

Respecto a si el servicio proporciona algin medio por el cual los clientes pueden
expresar sus quejas, el administrador afirma que el servicio proporciona herramientas
por donde pueda comunicarse el cliente, proporcionando evidencia en imagenes de
las siguientes herramientas: Una cuenta de soporte de Skype, Numero telefonico,
Correo electrénico de soporte, Freshdesk donde el cliente puede abrir sus tickets, ver
el estado en que se encuentran, con reporte de fallas, reporte de quejas, y demas.
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Esta herramienta es atendida por personal del servicio, quienes atienden los tickets
para dar respuesta lo mas rapido posible a los clientes. Por lo tanto, desde esta
percepcién la evaluacién del servicio para este atributo es ALTO.

Al interpretar estos resultados, hay que analizar los aspectos técnicos del atributo,
para determinar cuales deben ser mejorados, pues segun la valoracién de la métrica
M-MQ-1 es MEDIO el grado de percepcion del atributo manejo de quejas por parte de
los clientes. La diferencia de opinion entre los clientes de algunos aspectos técnicos
se encuentra en las siguientes preguntas:

- Las respuestas a la pregunta “El soporte de Tl contiene un area de mensajes en la
que puede reportar sus quejas” valoraron que el soporte de Tl no proporciona un
area donde puedan comunicarse por medio de mensajes, pero el servicio provee
otros medios por fuera del soporte de Tl como correo electrénico, teléfono y una
cuenta de Skype de soporte por donde pueden comunicarse con el personal del
servicio, por lo tanto la valoracion realizada por los clientes, a esta pregunta, no se
tiene en cuenta para el andlisis de la métrica.

- Ala pregunta “El personal del servicio responde a las quejas que usted manifiesta”
se infiere que el personal del servicio no ha respondido a las quejas que todos los
clientes manifiestan lo que genera insatisfaccion del cliente. Por lo que es
necesario responder a las quejas, asi no sea corregido el incidente, puesto que la
gestion efectiva de las reclamaciones restaura la satisfaccion de los clientes, lo
gue se ha demostrado que produce un resultado positivo en la comunicaciéon boca
0 boca del servicio y en la reutilizacién del mismo.

- Las opiniones divergentes acerca de las preguntas ‘La respuesta que le da el
personal del servicio es percibida por usted como aceptable” y “La respuesta que
le da el personal del servicio ante su queja lo hace sentir satisfecho y bien
atendido, a pesar de que no sea solucionado lo reportado” demuestran un claro
descontento de parte de uno de los clientes por las respuestas que el personal de
servicio le da a las quejas del servicio que €l ha manifestado. Por consiguiente se
recomienda que la comunicacién interpersonal y la interaccién entre el personal
del servicio y el cliente sean realizadas con respeto, empatia y disposicion de
escuchar y aprender acerca de la preocupacion del demandante, todo esto
asemeja una compensacion psicologica para el mismo y puede percibir buena
atencion y satisfacciéon con el servicio.

- Ala pregunta “La estrategia utilizada por el proveedor de servicios para responder
a sus quejas es evadir su propia responsabilidad” se sugiere que el proveedor de
servicio debe ser sincero acerca de la culpabilidad que tiene en el incidente
presentado.

Métrica del atributo atencién al cliente (M-AC-1): La encuesta realizada por los
clientes consta de nueve preguntas, las cuales fueron valoradas por el primer cliente
con 4 (De acuerdo), 4, 4, 2 (En desacuerdo), 4, 4, 4, y 3 (Ni de acuerdo ni en
desacuerdo), por el segundo cliente con 4, 4, 4, 2, 4, 4, 4, y 5 (Totalmente de acuerdo)
y por el tercer cliente con 4, 4, 4, 1, 4, 4, 5 y 4. Respecto a la pregunta de si el

110



personal del servicio le provee soporte personal, por medio de un nimero telefénico,
correo electrénico o algin otro medio para recibir inquietudes todos los clientes
contestaron afirmativamente, describiendo que pueden comunicarse por medio de
correo electrénico y teléfono.

Para dar una valoracion de la métrica por cada cliente se tiene en cuenta el criterio de
decision individual establecido, que determina, segun las respuestas anteriores, que
los tres clientes perciben la presencia de 7 u 8 de los aspectos técnicos del atributo,
por lo tanto, el grado de percepcién de cada cliente del atributo es ALTO.

Por lo anterior, se puede establecer el valor grupal de la métrica haciendo uso de la
expresion del criterio de decision grupal definido, dando como resultado lo siguiente:

Grado de percepcion ALTA = (3/3) * 100 = 100%
Grado de percepcion MEDIA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

El grado de percepcion ALTA es mayor al umbral Ul (60%) lo que permite determinar
gue la valoracion del atributo es ALTO desde la perspectiva del cliente.

Se infiere por lo tanto que la métrica M-AC-1 denota que el atributo atencién al cliente
se presenta adecuadamente en el soporte de Tl que provee el servicio, aumentando la
empatia del cliente hacia el servicio. Se realiza andlisis de las preguntas las cuales
divergen las opiniones de los clientes y se describe a continuacion:

- Respecto a la pregunta “El soporte de Tl contiene un area de mensajes en la que
puede hacer preguntas y publicar comentarios” los clientes respondieron que no
perciben la presencia de este caracteristica ya que el soporte de Tl no proporciona
un area donde puedan comunicarse por medio de mensajes como un chat o
publicaciones de comentarios. Aunque el servicio provee otros medios como
correo electrénico, teléfono y una cuenta de Skype de soporte por donde pueden
comunicarse, los clientes dan esta valoracion ya que no esta dentro del soporte de
Tl pero si existe este medio para reportar sus inquietudes, por lo cual no se tiene
en cuenta esta valoracion en el andlisis de esta métrica.

- A la pregunta “El personal de servicios nunca estd demasiado ocupado para
responderle o ayudarlo” se infiere que no es percibida la demostracion de la
facilidad que tiene el personal del servicio para responder a las inquietudes
expuestas, por lo cual las actitudes del personal del servicio en la atencion al
cliente deben enfocarse en proporcionar ayuda al cliente o dar la impresion de
estar interesado en él y mostrar disposicion de servir, puesto que cualquier
demostracion poco sincera de empatia pondria en duda la integridad del personal.

4.9.3 Métricas que evaltan los atributos de Capacidad de Respuesta:

Métrica del atributo Disponibilidad (M-DS-1): La encuesta desarrollada por los
clientes consta de siete preguntas, el primer cliente respondioé las preguntas con una
valoracion de 5(Totalmente de acuerdo), 4(De acuerdo), 3(Ni de acuerdo ni en
desacuerdo), 5, 3, 4y 5, el segundo cliente respondio: 4, 4, 4, 4, 4, 4y 4 y el tercer
cliente dio una valoracion de 4, 4, 4, 3, 4, 3y 4. Segun el criterio de decisién individual
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de la métrica el grado de percepcion del primer y tercer cliente es ALTO porque
perciben la presencia de 5 aspectos técnicos del atributo, de igual manera el grado del
segundo cliente es ALTO, porque percibe todos los aspectos técnicos.

Ahora bien, para determinar el valor de la métrica general de todos los clientes, se usa
la expresion indicada en el criterio de decision grupal el cual da el siguiente resultado
para cada una de las escalas:

Grado de percepcion ALTA = (3/3) * 100 = 100%
Grado de percepcion MEDIA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

Por lo que se tiene entonces que el valor de la métrica desde la perspectiva del cliente
es ALTO ya que el Grado de percepcion ALTA es mayor al umbral establecido (60%).

En la inspeccién realizada por el administrador, el administrador detalle el horario de
funcionamiento del servicio, el cual por la Comision de Regulacién de Comunicaciones
(CRC) tiene una restriccion en cuanto al envio de mensajeria, por eso el horario de
funcionamiento es de lunes a sadbados de 8 am a 8 pm, para el envio de las
campafas, sin embargo se puede acceder siempre (24/7) para lo que es configuracién
de campafias y generacion de reportes, tampoco se hacen envios de campafias
domingos y festivos. Aunque hay limitacion del horario en cuento al envié de
campafas el cliente puede ingresar en cualquier momento y el sistema el cual indicara
la hora en que intento ejecutarse pero quedara en estado programado, y €él envid sera
realizado tan pronto el horario no permitido culminé, es decir a las 8 am del siguiente
dia.

También afirma que el soporte Tl es tolerante a fallas y por lo tanto cuando se
presentan hay mecanismos de reaccion que ayudan a que el servicio no esté
disponible por mucho tiempo, garantizando que el trafico no se pierda. El
administrador reporta evidencia de las afirmaciones realizadas por medio de imagenes
donde se puede ver un ejemplo de lo mencionado. Por lo cual, la valoracién de la
inspeccion realizada por el administrador es ALTO.

Al comparar los dos resultados se puede concluir que la métrica M-DS-1 indica que el
atributo disponibilidad se presenta adecuadamente en el servicio, puesto que tanto el
administrador afirma la presencia del atributo en el servicio como los clientes perciben
este atributo ALTO en el servicio. En consecuencia, se realiza un analisis de las
preguntas contestadas por los clientes que difieren en sus respuestas y se considera
lo siguiente:

- Las respuestas a la pregunta “El soporte de Tl no se bloquea mientras lo est4
usando” indican que todos los clientes no pueden determinar si el servicio se
bloquea mientras lo estd usando, por lo cual se infiere a partir de la pregunta
siguiente que dice “Cuando el servicio no ha estado disponible tarda en
restablecerse” que los clientes aunque haya experimentado un corto bloqueo del
servicio cuando lo esta usando, este no ha tardado en restablecerse, asegurando
una buena capacidad de respuesta desde este aspecto.
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- La respuesta de los clientes a la pregunta “Todas las funcionalidades del servicio
siempre estan disponibles”, o que sugiere que para uno de los clientes las
funcionalidades del servicio no estan disponibles todo el tiempo, lo que debe ser
corregido ya que la disponibilidad del servicio incluye que el soporte de Tl que
provee el servicio esté disponible para su uso, iniciarse y ejecutarse de inmediato
sin que se bloquee, ni congelen las diferentes funciones que tenga el servicio.

Métrica del atributo Cumplimiento (M-C-1): La encuesta respondida por los clientes
consta de dos preguntas, el primer cliente dio una valoracion de 3(Ni de acuerdo ni en
desacuerdo) y 3, el segundo cliente respondi6 con 4(De acuerdo) y 4 y el tercer cliente
con 4 y 3. Por lo tanto, aplicado el criterio de decision para cada cliente se determina
que: el grado de percepcion del primer cliente es BAJO porque no percibe la presencia
de ningun aspecto técnico, para el segundo cliente el grado de percepcion es ALTO
por que percibe todos los aspectos técnicos y el tercer cliente solo percibe un aspecto
técnico por lo que el grado se determina como MEDIO.

Para dar la valoracion general de la perspectiva del cliente a cerca de la percepcion
del atributo, se usa la expresion del criterio de decision grupal, que da los siguientes
resultados:

Grado de percepcion ALTA = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion MEDIO = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion BAJO = (1/3) * 100 = 33%

Por lo que se tiene entonces que el Grado de percepcion ALTA es mayor que el
umbral U2 (30%) y menor que el umbral Ul, dando como resultado el grado de
percepcion del atributo desde el punto de vista del cliente como MEDIO.

Por lo tanto se determina que se debe realizar un andlisis de los aspectos técnicos del
atributo para conocer cuales deben ser mejorados, ya que el valor de la métrica M-C-1
para el atributo cumplimiento del servicio es MEDIO desde el punto de vista del
cliente. En consecuencia, se realiza un andlisis de las preguntas contestadas por los
clientes que difieren en sus respuestas y se considera lo siguiente:

- Larespuesta a la pregunta “Las transacciones en el soporte de Tl estan libres de
errores” indica que no todos los clientes perciben el correcto funcionamiento del
soporte de Tl en el momento de hacer las transacciones, por lo que se sugiere que
este aspecto sea mejorado en el servicio para que el cliente perciba mejor
capacidad de respuesta del mismo.

Métrica del atributo Cumplimiento (M-C-2): La encuesta respondida por los clientes
consta de ocho preguntas, el primer cliente dio una evaluacion a todas las preguntas
con 3(Ni de acuerdo ni en desacuerdo), el segundo y tercer cliente respondieron con
4(De acuerdo) a todas las preguntas. Por lo tanto, aplicado el criterio de decisién para
cada cliente se determina que: el grado de percepcion del primer cliente es BAJO
porque no percibe la presencia de ningun aspecto técnico, para el segundo y tercer
cliente el grado es ALTO porque percibe la presencia de todos los aspectos técnicos.
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Para dar la valoracion general de la perspectiva del cliente a cerca de la percepcion
del atributo, se usa la expresion del criterio de decision grupal, que da los siguientes
resultados:

Grado de percepcion ALTA = (2/3) * 100 = 67%
Grado de percepcion MEDIO = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJO = (1/3) * 100 = 33%

Por lo que se tiene entonces que el Grado de percepcién ALTA es mayor que el
umbral Ul (67%) establecido, dando como resultado el grado de percepcion del
atributo desde el punto de vista del cliente como ALTO.

Por lo tanto se define que la estimacion del valor de la métrica M-C-2 del grado de
percepcion del atributo es ALTO desde la perspectiva del cliente, por lo que se puede
inferir que el atributo cumplimiento del personal de servicio esta presente
adecuadamente en el servicio. La evaluacion resultante determina, respecto al
segundo cliente, que no tiene una clara percepcion del cumplimiento del servicio,
respecto a caracteristicas del cumplimiento con las que debe contar el personal de
servicio involucrado, las cuales son: proveer el servicio que se le ofrece al cliente,
cumplir con las fechas establecidas y promesas que se plantean con el cliente, llevar a
cabo las solicitudes del cliente para que este reciba lo que espera, la contratacion del
servicio se haga de manera clara y correcta para el cliente y la ejecuciéon de una
devolucién sea sencilla.

Métrica del atributo Atencion a quejas (M-AQ-1): La encuesta realizada por los
clientes consta de nueve preguntas, el primer cliente responde las preguntas con los
siguientes valores: 4, 5(Totalmente de acuerdo), 4, 4, 4, 4, 4y 5, el segundo y tercer
cliente respondi6é con 4(De acuerdo), 4, 4, 4, 4, 4, 4y 4. A la pregunta de si el servicio
facilita algin medio por el cual pueden ser expresadas sus quejas los tres clientes
responden afirmativamente y describen que pueden hacerlo por medio de correo y
numero telefénico. Segun el criterio de decision individual de la métrica el grado de
percepcion de todos los clientes es ALTO porque perciben la presencia de todos los
aspectos técnicos del atributo.

Ahora bien, para determinar el valor de la métrica general de todos los clientes, se usa
la expresion indicada en el criterio de decision grupal el cual da el siguiente resultado
para cada una de las escalas:

Grado de percepcion ALTA = (3/3) * 100 = 100%
Grado de percepcion MEDIA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

Por lo que se tiene entonces que el valor de la métrica desde la perspectiva del cliente
es ALTO ya que el Grado de percepcién ALTA es mayor al umbral establecido (60%).

El administrador al realizar la inspeccion del servicio, asegura que el servicio facilita

varios medios por los cuales pueden ser expresadas las quejas que tiene el cliente, ya
sea por correo electronico, Skype o una linea telefénica; ademas se maneja una
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herramienta de generacion de tickets por si el caso no es facil de resolver para que el
cliente pueda hacerle un seguimiento, por cualquiera de estos medios puede
comunicarse con el personal del servicio. A partir de las evidencias demostradas por
el administrador de estas facilidades que tiene el cliente se puede concluir que todos
los aspectos técnicos que el evalla estan presentes en el servicio, por lo tanto la
valoracion es ALTO.

Contrastando los resultados obtenidos de las encuestas con la informacion
proporcionada con el administrador del servicio se determina que la métrica M-AQ-1
determina que el atributo atencién de quejas se presenta adecuadamente en el
servicio, ya que el grado de percepcion general es ALTO desde la perspectiva de los
clientes.

Métrica del atributo Proactividad (M-PA-1): Las seis preguntas que componen la
encuesta realizada por los clientes fueron valoradas por el primer cliente con 4 (De
acuerdo), 3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo), 4, 3, 3y 3, por el segundo cliente con 4,
4, 5 (Totalmente de acuerdo), 3, 4 y 4 y por el ultimo el tercer cliente responde 4, 3, 3,
3, 3y 3. Por lo que, segun el criterio de decision para cada cliente se determina que:
el grado de percepcion del primer cliente es BAJO porque solo percibe la presencia de
1 aspecto técnico, para el segundo cliente el grado de percepcion es ALTO porque
percibe la presencia de 5 aspectos técnicos del servicio, el grado de percepcion del
tercer cliente es BAJO ya que solo percibe 1 aspecto técnico.

Para dar la valoracion general de la perspectiva del cliente a cerca de la percepcién
del atributo, se usa la expresion del criterio de decision grupal, que da los siguientes
resultados:

Grado de percepcion ALTA = (1/3) * 100 = 33%
Grado de percepcion MEDIO = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJO = (2/3) * 100 = 67%

Por lo que se tiene entonces que el Grado de percepcién ALTA es mayor que el
umbral U2 (30%) y menor que el umbral U1 (60%), dando como resultado el grado de
percepcion del atributo desde el punto de vista del cliente como MEDIO.

En la inspeccidn realizada por el administrador, confirma que el proveedor del servicio
examina que hacer para retener a los clientes y asi capacitar el personal del servicio,
dando como ejemplo que el personal comercial estd siempre pendiente de sus
clientes, y tomando en cuenta observaciones, sugerencias, reportes de fallas, y si hay
algo que el servicio no tiene implementado, se puede entrar a negociacion para su
desarrollo. A la segunda pregunta de si se desarrollan diagnésticos para entender lo
gue los clientes necesitan y valoran, responde que la constante comunicacion con los
clientes permite hacer una retroalimentacion y asi entender las necesidades de los
clientes. Por consiguiente se puede decir que desde este punto de vista el atributo
esta presente en el servicio y la valoracién es ALTA.
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Contrastando los resultados obtenidos de las encuestas con la informacion
proporcionada del administrador del servicio, se determina que se debe hacer un
analisis de los aspectos técnicos del atributo para determina cuales deben ser
mejorados, ya que el grado de percepcion del cliente del atributo proactividad, definido
por la métrica M-PA-1, es MEDIO a pesar de que el administrador afirme que el
atributo estd presente. La discrepancia en el resultado sucede en los siguientes
aspectos:

- Respecto a la pregunta “El proceso de peticiones y respuestas es dinamico y
agradable” se infiere que los clientes no perciben esta afirmacioén en el servicio y
se determina que este proceso deberia ser modificado segun recomendaciones de
los clientes para que el servicio sea considerado proactivo.

- En la pregunta “El servicio se anticipa a las diferentes necesidades que le van
surgiendo” los clientes consideran que el personal de servicio no se anticipa a las
necesidades del cliente lo suficiente segin su percepcion. De manera que este
aspecto deberia mejorarse, con algun tipo de sugerencias o guia proporcionada
por el cliente; con el fin de anticiparse y responder con éxito a las diferentes
necesidades de los clientes, actuando de manera proactiva.

- Respecto a las pregunta “El personal de servicio toma la iniciativa frente a las
solicitudes que usted realiza” y “Las acciones que realiza el personal de servicio
son creativas y audaces para solucionar sus solicitudes presentadas” se infiere
gue no todos los clientes perciben que el personal del servicio actué creativa o
audazmente, ni percibe las iniciativas propias del personal para ayudarlo con las
solicitudes que él realiza. Por consiguiente, se considera que debe analizarse
mejor la retroalimentacion que se realiza para comprender las necesidades del
cliente para poder adelantarse a las posibles necesidades futuras de los clientes.

Métrica del atributo Respuesta oportuna (M-RO-1): La encuesta respondida por los
clientes consta de cinco preguntas, el primer cliente respondié con 4 (De acuerdo), 4,
4, 4,y 5 (Totalmente de acuerdo), el segundo cliente respondid: 4, 4, 5, 5y 4 y por
ultimo el tercer cliente respondié a todas las preguntas con 4. Para dar una valoracién
de la métrica por cada cliente se tiene en cuenta el criterio de decision individual
establecido, que determina segun las respuestas anteriores, que los tres clientes
perciben la presencia de todos los aspectos técnicos del atributo, por lo cual el grado
de percepcion de cada cliente es ALTO.

Por lo anterior, se puede establecer el valor grupal de la métrica haciendo uso de la
expresion del criterio de decision grupal definido, dando como resultado lo siguiente:

Grado de percepcion ALTA = (3/3) * 100 = 100%
Grado de percepcion MEDIA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

El grado de percepcion ALTA es mayor al umbral Ul (60%) lo que permite determinar
gue la valoracion del atributo es ALTO desde la perspectiva del cliente.
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El administrador al realizar la inspeccién, afirma que es usado un plan correctivo para
responder las inquietudes de los clientes y describe que se cuenta con un orden a
seguir para dar respuesta a tiempo a los clientes: como primera medida, la solicitud es
atendida por el soporte de nivel 1, el cual intenta solucionarlo, si no es posible es
reportado a soporte de nivel 2, y se lleva un mapa de actividades con las tareas
pendientes por corregir, si hay tareas con mayor prioridad, se organizan y se
programa una fecha para entregar la solucién; por tal razon se considera que la
evaluacion desde este enfoque es ALTO.

Se infiere por lo tanto que la métrica M-RO-1 denota que el atributo respuesta
oportuna se presenta adecuadamente en el servicio, concluyendo que el cliente
percibe que recibe respuestas a sus solicitudes en el momento que lo espera, siendo
respuestas rapidas y eficientes, por consiguiente se puede determinar que el atributo
esta manejado adecuadamente por el servicio, 0 que incrementa la capacidad de
respuesta percibida por el cliente.

e Métrica del atributo Accesibilidad (M-A-1): La encuesta desarrollada por los clientes
consta de tres preguntas, el primer cliente respondié las tres preguntas asi: 4(De
acuerdo), 4 y 5(Ni de acuerdo ni en desacuerdo), el segundo cliente respondié: 5, 4 y
5, y el tercer cliente respondi6 a todas las preguntas con 4. Segun el criterio de
decision para cada cliente definido en la métrica el grado de percepcién de los clientes
es ALTO ya que perciben la presencia de todos los aspectos técnicos del atributo.

Aplicando la expresion, para determinar la valoracion general de la métrica, se
generan los siguientes resultados:

Grado de percepcion ALTA = (3/3) * 100 = 100%
Grado de percepcion MEDIA = (0/3) * 100 = 0%
Grado de percepcion BAJA = (0/3) * 100 = 0%

Puesto que, el grado de percepcion ALTA es mayor que el umbral Ul (60%)
establecido en la métrica, se determina que el grado de percepcion del atributo es
ALTO desde la perspectiva del cliente.

En la inspeccion realizada por el administrador del servicio, se evalua la accesibilidad
desde el aspecto de si el soporte de Tl funciona con la misma calidad en diferentes
dispositivos, pregunta que el administrador responde afirmando que funciona en
diferentes dispositivos con la misma calidad y adjunta imagenes donde se puede
evidenciar el servicio en algunos dispositivos (computadoras portatiles y de escritorio,
celulares, tabletas, etc.), por lo que se da una valoracion ALTO desde este punto de
vista.

Se infiere por lo tanto que la métrica M-A-1 denota que el atributo accesibilidad se

presenta adecuadamente en el servicio, aumentando asi la capacidad de respuesta
del servicio percibida por el cliente.

En la siguiente Tabla (ver Tabla 33) se resume los resultados obtenidos de cada atributo,
incluyendo las valoraciones de cada uno de los clientes, la valoraciébn general de la
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percepcion de los clientes, del administrador y del evaluador. Es importante aclarar que el
analisis asociado a cada métrica se ha presentado anteriormente.

TABLA 33: Resumen de resultados de la aplicacion de las métricas

Atributo ID Valoracién | Valoracion | Valoracion | VALORACION Valoracién Valoracién
Métrica Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 CLIENTES Administrador | Evaluador
Estrategia de M-ED-1 |ALTO ALTO BAJO ALTO ; ALTO
Documentacion
Estrategia  |\yieppg |ALTO BAJO BAJO BAJO ; ALTO
Representacion Fisica
Disefio Web M-DW-1 ALTO ALTO ALTO ALTO - -
Privacidad M-P-1 MEDIO ALTO ALTO ALTO ALTO -
Atractivo Visual M-AV-1 MEDIO ALTO MEDIO MEDIO ALTO -
Tour Virtual M-TV-1 BAJO BAJO BAJO BAJO - BAJO
Estrategia de M-EA-1  |BAJO MEDIO MEDIO BAJO - ALTO
Asociacion
Decoracién M-D-1 ALTO ALTO ALTO ALTO - -
Sefializacion M-S-1 ALTO MEDIO MEDIO MEDIO - -
Interactividad M-1-1 BAJO BAJO BAJO BAJO - BAJO
Modernidad M-M-1 ALTO BAJO BAJO MEDIO ALTO -
Entorno Electrénico M-EE-1 ALTO MEDIO MEDIO MEDIO - -
o M-PR-1 ALTO MEDIO BAJO MEDIO BAJO

Personalizacion

M-PR-2 ALTO MEDIO MEDIO MEDIO ALTO -
Manejo de Quejas M-MQ-1 ALTO MEDIO MEDIO MEDIO ALTO -

) ] M-HC-1 MEDIO MEDIO MEDIO BAJO ALTO

Horarios Convenientes

M-HC-2 ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO -
Atencioén al Cliente M-AC ALTO ALTO ALTO ALTO - -
Disponibilidad M-DS ALTO ALTO ALTO ALTO ALTA -

o M-C-1 BAJO ALTO MEDIO MEDIO -

Cumplimiento

M-C-2 BAJO ALTO ALTO ALTO - -
Atencion a quejas M-AQ ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO -
Proactividad M-PA ALTO BAJO BAJO MEDIO ALTO -
Respuesta Oportuna M-RO ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO -
Accesibilidad M-A ALTO ALTO ALTO ALTO ALTO -

Después del analisis de los resultados de la aplicacion de los instrumentos de evaluacion
relacionados con las métricas, se procede a realizar un informe acerca de las mejoras que
puede tener el servicio, para ser presentado al proveedor del servicio y asi poder
determinar si la informacion resultante de la evaluacion de las métricas es util y sera
tenido en cuenta para mejorar la calidad percibida por los clientes del servicio. El informe
de oportunidades de mejora presentado al proveedor de servicio es el siguiente:
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4.9.4 Informe de las oportunidades de mejora presentado al proveedor del servicio

En la aplicacion de los instrumentos de evaluacién asociados a las métricas para evaluar
como son percibidas las dimensiones de calidad tangibilidad, capacidad de respuesta y
empatia del servicio “Contactalos”, fue posible obtener informacién asociada al servicio
respecto a aspectos que podrian ser mejorados para que los clientes puedan percibir la
calidad de este. Estas oportunidades de mejora para el servicio se exponen a
continuacion:

Oportunidades de mejora relacionados con la tangibilidad del servicio

e Para que todos los clientes logren percibir los servicios suplementarios que
proporciona el servicio, pueden ser representados fisicamente en el soporte de Tl a
través de imagenes o iconos.

o Respecto a la privacidad del servicio proporcionado por el soporte de TI, los clientes
encuestados no logran percibir si las transacciones realizadas en el soporte de Tl se
hacen o no de manera segura, por lo cual se recomienda que en el momento de
realizar las transacciones se manifieste por medio de mensajes o confirmaciones de
correo que fue finalizada exitosamente para que los clientes puedan evidenciar que
fue seguro.

e Las apreciaciones que surgen del atractivo visual del soporte de Tl del servicio son las
siguientes:

- Aunque el servicio usa elementos multimedia (texto, imagenes y videos) la
interaccion entre ellos no es percibida por algunos clientes como alta, por lo cual
se recomienda sea mejorado este aspecto para lograr que el servicio sea mas
tangible para el cliente.

- Los aspectos visuales del servicio como los elementos multimedia (texto,
imégenes y videos) no deben interferir con la facilidad de navegacion dentro del
soporte.

- Las imagenes 0 mensajes promocionales no son percibidos visualmente atractivos
por todos los clientes por lo que se sugiere que se mejore este aspecto respecto a
color, disposicion, tamafio y tipo de impresién de los mensajes.

e EIl servicio no proporciona un tour virtual, lo que es considerado a partir de la
investigacion realizada de gran ayuda al cliente para entender y manejar mejor el
servicio a partir de simulaciones de actividades cotidianas.

e El servicio no es asociado a un logo por todos los clientes, por lo que se considera

necesario que este sea llamativo y se pueda hacer esta asociacion para hacer el
servicio mas tangible para ellos.
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El uso de colores para segmentar las regiones en la pagina no es percibido por
algunos clientes como una ayuda a buscar y detectar opciones, por lo cual se
recomienda se mejore el uso de colores en el soporte de Tl ya que es una herramienta
eficaz para lograr que los clientes se sientas comodos, orientados y motivados a
interactuar con el servicio, ya que lo hace mas tangible para ellos.

Algunos aspectos de la sefializacion usados en el servicio se sugieren a continuacion
que pueden ser mejorados:

- Las sefales que utiliza el soporte de Tl deben ser percibidas por todos los clientes
como llamativas y sugerentes, por lo cual se recomienda que los mensajes se
realicen de manera llamativa e insinuando ideas que puedan orientar al cliente.

- Ademas estas sefiales deben estar ubicados en lugares convenientes para los
clientes, ya que todos no perciben la conveniencia de esta ubicacion.

Usar elementos interactivos como encuestas, juegos, foros de debate o chats le
permite conocer las opiniones que tienen los clientes acerca del servicio que se esta
ofreciendo y asi poder mejorar su calidad, ademas de que la participacion de los
clientes en estos elementos interactivos hace que ellos perciban mas tangible el
servicio y por ende aumente la percepcién que tienen de la calidad del mismo. Se
debe tener en cuenta que los elementos interactivos deben ser faciles de usar y
aporten informacioén valiosa para el uso del servicio.

La modernidad puede ser percibida alta por los clientes, considerando aspectos como
el dinamismo del soporte TI, evitando que sea la informacion sea estatica, ademas de
publicar informacion correcta, actualizada y confiable, provocando asi que el cliente
pueda percibir el servicio fresco y renovado.

Oportunidades de mejora relacionados con la empatia del servicio

Las sugerencias acerca de mejorar la personalizacién del servicio son las siguientes:

- Larelacion entre el personal del servicio y el cliente puede ser mas personalizada
si el cliente percibe que una misma persona le da soporte durante todo el proceso
del servicio, sin tener que ser remitido con otras personas, esto puede generarse
cuando en los medios por los cuales se entabla la comunicacién se especifique el
nombre o cualquier informacion con la cual el cliente puede reconocer con quien
esta interactuando. Esta relacion personal de soporte-cliente debe ser
preferiblemente personalizada, para conseguir empatia y buena comunicacién de
informacioén relacionada con el servicio, y a su vez hacer sentir al cliente que es
importante para el desarrollo de la empresa.

- Se puede enviar una nota de agradecimiento después del uso del servicio, para

asi brindarle una atencién personalizada a cada cliente, generando un aumento en
empatia del servicio, y una buena comunicacion con los clientes.

120



La percepcion del buen manejo de las quejas puede aumentarse si se tienen en
cuenta las siguientes recomendaciones:

- Es necesario responder a las quejas, asi no sea corregido el incidente, puesto que
la gestion efectiva de las reclamaciones restaura la satisfaccion de los clientes, lo
gue se ha demostrado que produce un resultado positivo en la comunicacion boca
0 boca del servicio y en la reutilizacién del mismo.

- La comunicacion interpersonal y la interaccion entre el personal del servicio y el
cliente sean realizadas con respeto, empatia y disposicion de escuchar y
aprender acerca de la preocupacion del demandante, todo esto asemeja una
compensacion psicolégica para el mismo y puede percibir buena atencién y
satisfaccion con el servicio.

Las actitudes del personal del servicio en la atencion al cliente deben enfocarse en
proporcionar ayuda al cliente o dar la impresion de estar interesado en €l y mostrar
disposicién de servir, puesto que cualquier demostracién poco sincera de empatia
pondria en duda la integridad del personal.

Oportunidades de mejora relacionados con la capacidad de respuesta del servicio

Todas las funcionalidades del servicio para cada cliente, deben estar disponibles todo
el tiempo, lo que debe ser corregido ya que la disponibilidad del servicio incluye que el
soporte de Tl que provee el servicio esté disponible para su uso, iniciarse y ejecutarse
de inmediato sin que se bloquee, ni congelen las diferentes funciones que tenga el
servicio.

Las caracteristicas del cumplimiento con las que debe contar un servicio soportado
por Tl y el personal de servicio involucrado son: realizar una transaccion completa
libre de incidencias, proveer el servicio que se le ofrece al cliente, cumplir con las
fechas establecidas y promesas que se plantean con el cliente, llevar a cabo las
solicitudes del cliente para que este reciba lo que espera, la contrataciéon del servicio
se haga de manera clara y correcta para el cliente y la ejecuciéon de una devolucion
sea sencilla.

La proactividad del servicio puede ser mejorada, siguiendo las siguientes
recomendaciones:

- El proceso de peticiones y respuestas debe ser dinamico y agradable para que los
clientes perciban el servicio como proactivo, se puede tener en cuenta
recomendaciones de los clientes para mejorar el proceso.

- Anticiparse a las necesidades del cliente, con algun tipo de sugerencias o guia
proporcionada por el cliente; con el fin de responder con éxito a las diferentes
necesidades de los clientes, actuando de manera proactiva.

- La retroalimentacion que se realiza para comprender las necesidades del cliente

debe analizarse en profundidad para poder adelantarse a las posibles necesidades
futuras de los clientes.
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4.9.5 Opinion del proveedor sobre las recomendaciones

Después de exponerle al proveedor del servicio, por medio de una llamada telefénica, las
oportunidades de mejora que surgieron a partir de la aplicacién de las métricas, la opinion
gue tiene acerca de estas recomendaciones se describe a continuacion:

e En las sugerencias presentadas para la dimension de tangibilidad considera
importantes las que se refieren a (i) usar representaciones de imagenes en forma
publicitaria para indicarle al cliente que existen servicios suplementarios del servicio
gque el contrata para que él pueda adquirirlos, (i) mostrar notificaciones al cliente del
progreso de una campafia me mensajeria para que €l pueda conocer la trazabilidad
de la transaccion y se sienta seguro, (iii) el uso de elementos multimedia que faciliten
el uso del servicio, pero teniendo en cuenta que no interfieran con el uso del mismo,
ubicarlos en el lugar donde se necesita y sea de forma interactiva y visualmente
atractivos, (iv) el uso de un tour virtual que simule actividades cotidianas, donde se
plasme testimonios de otros clientes y le muestre como se soluciona un inconveniente,
(v) mostrar sefiales o ayudas en una ubicacion adecuada para que el cliente las
perciba, que orienten al cliente en la utilizacién del servicio cuando este es nuevo y no
tiene experiencia en el uso del mismo, (vi) usar elementos interactivos como
encuestas, blogs donde se realicen preguntas frecuentes y conocer opiniones de los
clientes que ayuden a difundir la funcionalidad del servicio, (vi) realizar
actualizaciones periédicas sin que se afecte en gran medida la funcionalidad del
servicio, por los habitos que tiene el cliente.

e No estda de acuerdo con sugerencias como: (i) utilizar un logo que caracterice al
servicio, puesto que se relaciona mas con servicios a los cuales se les hace una
campafia de marketing y este no es el caso, (ii) usar colores para segmentar las
regiones del soporte de TI, considera que no por la asesoria de usabilidad que el
servicio tiene.

e A las sugerencias planteadas para empatia el proveedor opina que son buenas
alternativas, las recomendaciones como: (i) personalizar los medios por los cuales se
comunica el cliente con el personal del servicio, especificando el nombre o cualquier
informacién con la cual el cliente pueda reconocer con que persona esta
interactuando, (ii) una sola persona sea la que atiende al cliente durante todo el
proceso, ya sea de exposicién de una queja, una inquietud o solicitud, (iii) enviar una
nota de agradecimiento después del uso del servicio para brindar una atencién
personalizada, (iv) verificar que el personal de soporte esta respondiendo las quejas,
a pesar de que no sea corregido el incidente, con respeto, empatia y disposicion de
escuchar y aprender acerca de la preocupacion del cliente.

e Por otra parte, el proveedor del servicio piensa que las observaciones para mejorar la
capacidad de respuesta del servicio como: (i) las funcionalidades del servicio que haya
contratado el cliente deben estar disponibles en todo momento, (ii) revisar con el area
comercial, si se esta dejando claro lo que se le vende al cliente y lo que es entregado
y si se esta cumpliendo con las promesas establecidas con el cliente, (iii) tener en
cuenta las recomendaciones que hace el cliente a través de un proceso de peticiones
y respuestas que sea dindmico y agradable para poder anticiparse a las necesidades
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del cliente, (iv) hacer una retroalimentacion para comprender las necesidades y
adelantarse a las necesidades futuras que puedan surgir; son de gran valor y deben
ser tenidos en cuenta para implementarlas en el servicio.

Finalmente se cuestiona al proveedor si considera que las oportunidades de mejora
planteadas le aportan informacion valiosa, si son faciles de implementar y si se realizara
un plan para implementarlas, a lo que responde que si considera que son muy
importantes y utiles para aumentar la calidad del servicio de “Contactalos” y que se deben
ingresar con su respectiva fecha y prioridad, progresivamente en el proceso de mapeo de
actividades pendientes, puesto que no todas son faciles de implementar ya que algunas
de ellas involucran y afectan al personal del servicio, el proceso de soporte, el area
comercial y el &rea de desarrollo.

4.10 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DEL CASO DE ESTUDIO

A manera de describir el proceso llevado a cabo para definir métricas que permitan
evaluar la calidad de un servicio soportado por Tl desde la perspectiva del cliente, se
especifica en primera medida, la realizacion de una amplia consulta bibliogréfica sobre el
tema de las dimensiones de calidad del servicio: Tangibilidad, Capacidad de respuesta y
Empatia, con el fin de encontrar atributos pertenecientes a cada una de estas
dimensiones; se tuvieron en cuenta investigaciones que eran desarrolladas en diferentes
contextos de servicios, no solamente de servicios soportados por Tl, para asi obtener
variedad de atributos que pudieran ser adaptados al contexto del presente estudio.
Ademés se pudo inferir, a partir del andlisis de la literatura, que en algunos estudios
encontrados describian atributos de calidad del servicio que tenian una relacién implicita
con las dimensiones de interés y se determiné que se podian tener en cuenta para el
estudio.

Luego de la recopilacion de los atributos para cada dimension, se realizé una sintesis de
estos teniendo en cuenta si aplicaban o no para servicios soportados por Tl, dando como
resultado una lista de atributos que seran evaluados en el servicio. Para la definicion de
estos atributos resultantes se hace una revision de la literatura, tratando de basarse en
varios estudios, para asi conseguir una definicién final mas completa y dirigida a servicios
soportados por TI.

Para la creacion de las métricas, se tuvieron en cuenta las definiciones planteadas
anteriormente, ademas de los principios la ontologia de la medicién y la norma ISO 25022
especificamente las métricas de satisfaccion planteadas, luego se adapté la plantilla
definida para el estudio formal de las métricas, diligenciando los siguientes campos:
Identificador, Nombre, Descripcion, Entidad, Tipo de Métrica, Tipo de Escala, Escala,
Atributo, Método Aplicacion, Pregunta, Objetivo, Aspectos técnicos, Criterio de Decision
Individual, Criterio de Decisiébn Grupal, Interpretacion Inspeccién Evaluador o
Administrador cual sea el caso e Interpretacion inter-actores de los resultados. Se realiz
una meétrica por cada atributo definido anteriormente de las tres dimensiones de interés,
en total resultaron 12 métricas para la dimension de tangibilidad, 6 métricas para la
dimensién de empatia, y 7 métricas para capacidad de respuesta; la cantidad de métricas
elaboradas para tangibilidad es mayor a las otras puesto que para esta dimension se
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encontré6 mucha mas literatura acerca de sus atributos y es méas facil desglosarlos para
evaluar la dimension.

El levantamiento de los datos de las métricas se realiz0, creando tres instrumentos de
evaluacién: una encuesta dirigida a los clientes, una inspeccion interna conducida al
administrador del servicio y una inspeccion externa orientada a un evaluador externo que
no tuviera relacion con el servicio para evaluar algunos aspectos del soporte de TI, la
base para la creacién de estos instrumentos son las definiciones planteadas para cada
atributo y la investigacion realizada para dichos conceptos. Se planted que la encuesta se
realizara de esta manera, visto desde varios enfoques, ya que permite que el resultado de
la evaluaciéon tenga un mayor grado de confiabilidad, lo que hace alin méas importante el
trabajo realizado. La encuesta se subdividi6 en tres apartados que evallan
respectivamente los atributos de tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia del
servicio, la inspeccién planteada para el administrador y para el evaluador es realizada
para algunos atributos de las dimensiones dependiendo de si en la definicion de la métrica
fue considerado que se realizaran estos instrumentos de evaluacién. Las encuestas
fueron aplicadas a dos clientes del servicio del caso de estudio, la inspeccion interna fue
aplicada al administrador del mismo servicio y la inspeccion externa fue realizada por un
evaluador externo (estudiante de Ingenieria de sistemas). Estos instrumentos fueron
compartidos por medio electronico, en un documento en el cual los encuestados podian
subrayar las respuestas a cada pregunta.

Con cada instrumento de evaluacion desarrollado, se intenta dar una valoracion de la
métrica dependiendo de como haya sido percibida, por tratarse de la evaluacion de la
percepcion de los clientes que tienen acerca de estos atributos, todas las métricas estan
desarrolladas en una escala ordinal y las unidades resultantes de la métrica pueden ser:
bajo, alto o medio.

Para determinar el valor de la métrica se us6 el criterio de decisién individual para valorar
el grado de percepciéon del atributo de cada cliente, el criterio de decision grupal para
valorar la percepcién general del cliente del servicio y la interpretacion de los resultados si
el atributo era evaluado por diferentes actores. A partir de las preguntas que no fueron
contestadas en un mismo rango se hace un analisis y se plantea una oportunidad de
mejorar el servicio, sugerencia que se expone a partir del conocimiento adquirido de la
investigacion. Por consiguiente, las oportunidades de mejora fueron descritas al
proveedor del servicio, planteandole cuales fueron las caracteristicas que se evaluaron
del servicio y que plan de mejora surgi6 a partir de esa evaluacion.

El proveedor del servicio consideré que la mayoria de las sugerencias planteadas en el
informe de mejora del servicio aportan informacion valiosa, respondiendo que son muy
importantes y utiles para aumentar la calidad del servicio de “Contactalos” y que se deben
ingresar con su respectiva prioridad, progresivamente en el proceso de mapeo de
actividades pendientes, puesto que no todas son faciles de implementar ya que algunas
de ellas involucran y afectan al personal del servicio, el proceso de soporte, el area
comercial y el area de desarrollo. Ademas se pudo evidenciar que a partir de las
oportunidades de mejora obtenidas por los instrumentos de evaluacién asociados a las
métricas, el proveedor de servicios iba ideando maneras de contrarrestar estas
deficiencias en el servicio y mejorarlo.
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Por la descripcion realizada anteriormente para la definicion formal de las métricas de las
dimensiones de calidad de interés: tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia,
basado en la revisién de la literatura de estudios que buscan evaluar la calidad de los
servicios en diferentes contextos y los resultados obtenidos en la aplicacion de los
instrumentos de evaluacion en el presente caso de estudio, ademas de la consideracion
del proveedor de servicios de que las oportunidades de mejora que surgen a partir de esta
evaluaciéon son realmente Utiles para mejorar el servicio, se puede inferir que las métricas
planteadas son iddéneas para evaluar la calidad percibida por el cliente de un servicio
soportado por Tl, a través de la evaluacion de sus dimensiones tangibilidad, capacidad de
repuesta y empatia, ademas de hacer posible la mejora del servicio.

4.11 ANALISIS DE VALIDEZ

En el capitulo 2 se describe la manera en la cual se lleva a cabo el analisis de validez
teniendo en cuenta los aspectos definidos en [58].

4.12 VALIDEZ DE CONSTRUCTO

Como ya fue descrito anteriormente, el caso de estudio fue realizado con el fin de definir
la idoneidad de las métricas propuestas para evaluar las dimensiones de la calidad:
Tangibilidad, Capacidad de Respuesta y Empatia y de obtener evidencia que permita
concluir que la aplicacion de las métricas que fueron construidas en el presente estudio
evalla satisfactoriamente la calidad percibida del servicio y plantea oportunidades de
mejora de aspectos que desde la perspectiva del cliente no estdn adecuados en el
servicio.

4.13 VALIDEZ INTERNA

Las definiciones, métricas, instrumentos de evaluacion que permiten el levantamiento de
la métrica, junto con las oportunidades de mejora que surgen en el caso de estudio
pueden ser considerados como los factores nombrados en la descripcién; Al momento de
presentar las oportunidades de mejora al proveedor del servicio, se realizé un analisis
para comprobar que efectivamente son de gran ayuda para él la informacién obtenida de
las métricas. De esta manera se ha abordado el fortalecimiento de la validez interna del
método.

4.14 VALIDEZ EXTERNA

La validez externa del método se ve reflejada en este proyecto de investigacion al
momento de realizar el caso de estudio, en el cual se aplica las encuestas a los clientes y
los actores evaluador y administrador realizan una inspeccién tanto interna como externa
respectivamente, a partir de las respuesta se evidencia que algunas preguntas no fueron
bien formuladas por lo que hubo confusién de los encuestados y algunas preguntas
debian adicionarse a los instrumentos de evaluacién para que se obtuviera un mejor
resultado.
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4.15 LIMITACIONES DE ESTUDIO

Deben mencionarse algunas limitaciones que surgen con respecto al presente estudio.
Como primera medida, solo fue evaluado un servicio de soporte de Tl, en este caso de
mensajeria masiva. Dado que los resultados del caso de estudio sélo se refieren a esta
industria especifica, es complicado sacar conclusiones generales. La generalizacion de un
resultado puede llevar a generar falsas conclusiones. En consecuencia, los resultados
empiricos deben utilizarse con cuidado.

Otra deficiencia del estudio se debe a la cantidad de clientes a los cuales fue aplicada la
encuesta, debido a la disponibilidad de tiempo de algunos clientes del servicio. Por lo que
fue aplicada a una poblacidén pequefia, sin abarcar gran cantidad de opiniones subijetivas
sobre el servicio y la generalizacion de un resultado es bajo. Sin embargo, no quiere decir
que no pueda ser aplicada a mas clientes para lograr un resultado mas generalizado.

Una limitacion del estudio tiene que ver con las personas que realizaron el rol de
administrador del servicio y evaluador externo del servicio en la aplicacion del caso de
estudio, puesto que son también los autores del presente trabajo de grado y puede
provocar un sesgo en los resultados; sin embargo las evaluaciones fueron realizadas de
manera objetiva, evitando alterar dichos resultados.
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5 CAPITULO V: CONCLUSIONES, LECCIONES APRENDIDAS Y TRABAJOS
FUTUROS

5.1 CONCLUSIONES

En este trabajo de investigacion se han definido métricas para evaluar las dimensiones de
calidad Tangibilidad, Capacidad de Respuesta y Empatia en un servicio soportado por Tl
desde la perspectiva del cliente, en el cual se describe el proceso para la definicion de las
métricas a partir de una exhaustiva revision bibliogréfica.

El proceso de definicion de las métricas se basa primeramente en una investigacion
acerca de las caracteristicas que componen a las dimensiones del presente estudio, estas
caracteristicas han sido planteadas en diferentes contextos de servicios lo que permite
adaptar algunos de estos atributos a un servicio soportado por TI, y se relnen en una
sintesis de atributos por cada dimension, solo teniendo en cuenta los atributos que se
pueden aplicar en servicios soportados por Tl partiendo del conocimiento adquirido por la
investigacion realizada previamente.

A partir de la sintesis realizada por cada dimensién, se conceptualiz6 cada uno de los
atributos resultantes teniendo en cuenta las definiciones de los estudios de donde fueron
extraidos y otras investigaciones para hacer una comparacion y obtener una definicion
completa de cada atributo. Cada definicion es soportada desde la literatura. Con ayuda de
estas definiciones son especificadas las métricas para cada uno de los atributos de estas
dimensiones. Las métricas se definen teniendo en cuenta los siguientes aspectos: ID
(identificador), nombre, descripcién, entidad, tipo, escala, atributo, método de aplicacion,
pregunta, objetivo, aspectos técnicos, criterio de decision individual, criterio de decision
grupal, interpretacion inspeccién evaluador o administrador cual sea el caso e
interpretacion inter-actores de los resultados. Para dar soporte y levantar los datos de las
métricas propuestas fueron realizados tres instrumentos de evaluacion: la encuesta
planteada a los clientes para evaluar su percepcion de los atributos dentro del servicio, la
inspeccidn externa realizada por un evaluador externo y una inspeccién interna realizada
por el administrador del servicio.

Las métricas e instrumentos de evaluacion propuestas fueron aplicadas, por medio de un
caso de estudio, a un servicio de mensajeria masiva soportado por Tl para evaluar c6mo
perciben tres de los clientes del servicio la calidad de las dimensiones nombradas
anteriormente, la confiabilidad de esta evaluacién fue apoyada por las inspecciones del
servicio realizadas por el administrador del servicio y el evaluador externo. Los resultados
de la aplicacion de estas evaluaciones, condujeron a realizar un analisis por cada métrica
para determinar una valoracion individual y general del atributo. Se obtuvo un grado de
percepcion del cliente ALTO para los atributos: Estrategia de documentacion, Disefio
Web, Privacidad y Decoracion para la dimension de Tangibilidad, Horarios Convenientes
(del personal del servicio) y Atencion al cliente de Empatia y Disponibilidad, Cumplimiento
(del personal del servicio), Atencién a Quejas, Respuesta Oportuna y Accesibilidad de
Capacidad de Respuesta. La percepcion de la presencia de estos atributos que tienen los
clientes es alto, ademas de la comparacion con la inspeccion realizada por el evaluador
y/o administrador que también fue alta, determinando que estos atributo estdn manejados
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correctamente por el servicio por lo que aumenta la percepcion de los clientes acerca de
las dimensiones evaluadas.

Las métricas que obtuvieron una valoracion MEDIO del grado de percepcion del cliente
fueron: Atractivo visual, Sefalizacion, Modernidad y Aspecto del Entorno Electronico
pertenecientes a la dimension de Tangibilidad, Personalizacion y Manejo de Quejas de
Empatia y Cumplimiento (del servicio) y Proactividad de la dimension Capacidad de
respuesta. Y los atributos que el grado de percepcién del cliente es BAJO son: Estrategia
de Representacién Fisica, Estrategia de Asociacion, Tour Virtual e Interactividad de la
dimension de Tangibilidad, estos dos ultimos no estan implementados dentro del servicio
segun la inspeccion que el evaluador externo hace de ellos, y Horarios Convenientes (del
uso del servicio) de la dimensién de Empatia.

De las métricas que obtuvieron un grado de percepcion del cliente BAJO o MEDIO se
realizé un andlisis sobre los resultados obtenidos que aportaron informacién valiosa y
necesaria para plantear oportunidades de mejora para el servicio, respecto a estos
atributos. Se presentd un informe al proveedor del servicio sobre las oportunidades de
mejora obtenidas a partir de la aplicacion de los instrumentos de evaluacion relacionados
con las métricas, quien afirmo que eran muy importantes y Utiles para aumentar la calidad
de su servicio y que progresivamente serian adicionadas al proceso de mapeo de
actividades pendientes que maneja la empresa, ya que opina que no todas las
oportunidades de mejora son faciles de implementar e involucran y afectan al personal del
servicio, el proceso de soporte, el area comercial y el area de desarrollo.

El analisis obtenido del caso de estudio llevado a cabo en este trabajo de grado,
determino que las métricas planteadas son idéneas para evaluar la calidad percibida por
el cliente de un servicio soportado por Tl, a través de la evaluacién de sus dimensiones
tangibilidad, capacidad de repuesta y empatia, ademas de hacer posible la mejora del
servicio.

También se evidencidé que era necesario crear algunas preguntas de inspeccion ya sea
para el administrador o el evaluador que fueran paralelas a las preguntas realizadas al
cliente para confirmar o no lo que el cliente estuviera percibiendo, ya que por la
subjetividad de la evaluacion al cliente podia suceder de que las preguntas no fueran
respondidas con franqueza o porque no se entendia la pregunta, ya sea por mala
redaccion o porque no percibe correctamente la informacién que le provee el servicio.
Adicionalmente se considera que se puede realizar un analisis mas profundo en compainiia
con los clientes para conocer mas su opinién acerca de los atributos del servicio en los
cuales la percepcioén de los clientes difiere.

En conclusion, se determina que la aplicacion de las métricas definidas en este trabajo de
grado evalua la percepcion de la calidad del servicio, desde sus dimensiones Tangibilidad,
Capacidad de Repuesta y Empatia, y se puede determinar cémo esté el servicio respecto
a estas dimensiones, claro esta, si la percepcion de los clientes es apoyado y confirmado
por las inspecciones realizadas por el administrador del servicio y el evaluador externo.
Ademas de permitir hacer un andlisis de la calidad percibida por los clientes,
disminuyendo, por consiguiente, la subjetividad del concepto sobre la calidad percibida y
proporcionando opciones al proveedor de servicios para aumentar la calidad de su
servicio.
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5.2. LECCIONES APRENDIDAS

La subjetividad fue un factor que muchas veces no dejaba avanzar rapidamente, pues
habia que analizar varios aspectos que permitieran continuar con el trabajo, se debia
entonces dedicar mas tiempo a ese analisis correcto y efectivo, esto fue algo que solo
pudo ser identificando a medida que se avanzaba la investigacion.

La recoleccion y analisis de las métricas es parte fundamental en la toma de decisiones,
la adecuada definicion de estas y la forma en que se presentan puede contribuir a
solucionar los problemas que se identifican, o las mejoras necesarias para lograr
satisfacer al cliente.

Es importante enfocarse en la recoleccibn y comunicacion de métricas que son
necesarios para el servicio. Como parte de la definicion es importante determinar la forma,
interpretacion y uso de las métricas que se establecen en un formato documentado para
ese propasito.

La mala definicién de las métricas y analisis se relacionan frecuentemente con la carencia
de ciertos elementos, entre los que destacan:

e Recoleccion de informacién inconsistente.
e Planteamiento ambiguo de los instrumentos de evaluacion.
¢ Creacion e interpretacion de valores de manera inconsistente.

La aplicacion de un instrumento de evaluacién que este compuesto de muchas preguntas,
se considera que debe realizarse por partes, por comentarios de los clientes que se
quejaron de lo extenso que fue, pudiendo afecta los resultados de la evaluacion.

5.3. TRABAJOS FUTUROS

Aplicar estas métricas en diferentes servicios soportados por Tl, con el fin de evaluar y
aumentar la calidad del servicio.

Tomar como base este proceso de definicion de métricas utilizando otras dimensiones
diferentes a las 3 usadas para este trabajo.

Aplicar las métricas a una poblacién considerable de clientes del servicio a evaluar.
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6 ANEXOS

6.1 ENCUESTA PRESENTADA AL CLIENTE

Durante la encuesta el cliente se encontrara con el término soporte de Tl el cual hace
referencia a un sitio web, aplicaciones maviles, entre otros, por medio de los cuales se
produce la interaccion entre el cliente y el servicio.

A continuacion se aplicaran una serie de preguntas que nos brindaran informacién sobre
la perspectiva que el cliente del servicio:

1.

Las estrategias de documentacion usadas por el servicio como datos de efectividad y
cumplimiento aumentan el valor que usted tiene de este.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

gk wnNPE

¢ Fueron detectados servicios suplementarios ofrecidos por el servicio principal al
hacer uso de este?

1. Si
2. No.
Cudles son los servicios suplementarios:

Los buscadores o formas de busqueda que facilita el soporte de Tl son faciles de usar.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNPE

¢ El soporte de Tl realiza presentaciones de imagenes o diapositivas?

1. Si
2. No

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa responder la siguiente pregunta:

El movimiento de las presentaciones de imégenes o diapositivas dentro del soporte de
Tl se realizan de manera répida.



10.

11.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

La interactividad entre las imagenes o diapositivas de la presentacién es alta.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

La buena organizacion del soporte de Tl le facilita el uso del mismo.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

El flujo de actividades que debe realizar para el uso del servicio en el soporte de Tl es
facil de entender.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

La navegacion del soporte de Tl se hace de manera facil.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

Durante la navegacion en el soporte de Tl se siente desorientado, teniendo la
sensacion de pasar de un sitio a otro.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

hPowbdE



12.

13.

14.

15.

16.

17.

5. Totalmente de acuerdo.
Siente que la transaccion fue realizada de manera segura.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abhwpdPE

El soporte de TI utiliza protocolo https que hace que el servicio sea percibido como
seguro.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

Se siente seguro con las transacciones con el servicio.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

¢, Reconoce los elementos multimedia (texto, gréaficos, imagenes, animacién, video o
sonido) que proporciona el soporte de TI?

1. Si.
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder la siguiente pregunta:

Cudles son los elementos multimedia del soporte de Tl que identifico:

La interaccion entre los elementos multimedia del soporte de Tl es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S



18. Los elementos multimedia presentados en el soporte de Tl facilito la navegacion a
través del mismo.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

19. El aspecto de la mayoria de paginas del soporte de Tl es considerado atractivo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

| aspecto del soporte de Tl es moderno.

mokswnpE

20.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwbdPE

21. Las imagenes 0 mensajes promocionales son visualmente atractivos.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agkrwbdE

22. La ayuda que brinda el servicio a través del tour virtual proporcionado por el soporte
de Tl es la necesaria para un correcto manejo del sitio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwbdPRE

23. La simulacion que provee el servicio con ayuda del tour virtual es facil de usar.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.



24.

25.

26.

27.

28.

29.

4,
5.

De acuerdo.
Totalmente de acuerdo.

¢ El servicio tiene logo?

1.
2.

Si
No

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa responda la pregunta 25 y 26:

Que logo tiene el servicio:

El servicio lo percibe tangible por el uso de elementos como logotipos:

Al A

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El servicio es ilustrado por medio de elementos como figuras e imagenes de lugares,
personas, eventos, bienes u objetos relacionados con el servicio.

abrwbdPE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El orden y simplicidad del soporte de Tl facilité la navegacién haciendo de este un
proceso simple e intuitivo.

akrwbdE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

La cantidad de informacion de las paginas del soporte de Tl es suficiente para un facil
manejo del servicio.

abrwpdNPE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.



30.

31.

32.

33.

34.

35.

La informacion que provee el soporte de Tl que proporciona el servicio es suficiente

para satisfacer las necesidades del cliente.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abhwpdPE

El uso de colores para segmentar en las paginas las diferentes regiones ayuda

efectivamente al cliente a buscar y detectar opciones.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdPE

¢ El servicio usa sefializacion para orientar al cliente?

1. Si
2. No

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, contestar las preguntas 33 a 40:

El sistema de sefializacién usado por el servicio es claro.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPRE

El sistema de sefializacion usado por el servicio es actualizado.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNPE

Las sefales usadas por el soporte de Tl son simples.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.



36.

37.

38.

39.

40.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

Las sefales usadas por el soporte de Tl son sugerentes.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahhowbdPE

Las sefales usadas por el soporte de Tl son llamativas.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

La ubicacién de las sefiales y mensajes informativos es conveniente para usted.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

La ayuda que proporciona la sefalizacion para el cliente de orientarse y darse un
manejo autonomo en el servicio es bastante.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPRE

Las sefales usadas por el servicio utilizan una misma imagen (mismo color, logotipo,
tipo de letra definido) que hace accesible los espacios para localizar aspectos del
servicio (tablones de anuncios, restricciones de acceso, prohibiciones, etc.).

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE



41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

¢ldentificé elementos Interactivos (encuestas, juegos, foros de debate, chats) durante
la navegacion por el sitio?

1. Si.
2. No.

Cuales elementos interactivos:

Los elementos interactivos usados por el sitio son faciles de usar y le proveen
informacién valiosa para el uso del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdPE

¢, Ha identificado si el contenido del sitio ha sido actualizado, incluyendo elementos
novedosos?

1. Si.
2. No.

Cuales elementos novedosos:

El contenido del sitio en general tiene un nivel de actualizacién alto segun su criterio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPRE

La calidad de los elementos multimedia (imagenes, videos, sonidos) que le presenta el
soporte Tl es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S

La combinacién de colores que usa el soporte de Tl es visualmente comodo mientras
experimenta el servicio.



49.

50.

5l.

52.

53.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahhowbdPE

Los efectos de animacién usados por el soporte de Tl no obstruyen el contenido que
usted esta buscando.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

AR A

Las ayudas de busqueda que proporciona el soporte de Tl le da asistencia para
encontrar alguna informacién.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Al A

El soporte de Tl usa palabras claves que le facilita encontrar la informacion especifica
que quiere obtener.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNPE

El servicio le proporciona un correo electrénico de orientacion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

SAE S .

El servicio es ofrecido a través de un perfil al cual ingresa con el uso de un usuario y
contrasenfa.

1. Totalmente en desacuerdo.



54.

55.

56.

S7.

58.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

a0

¢ Usted percibe que el soporte de Tl le brinda atencion personalizada?

1. Si
2. No.
Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder la siguiente pregunta:

El nivel de personalizacion que el soporte de Tl le ofrece es moderado segun su
criterio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Al A

El personal del servicio comprende sus necesidades especificas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahwbdPE

El soporte de Tl provee caracteristicas (por ejemplo: inscripcion en el soporte de Tl de
mi nombre, ofrecimiento de servicios que he utilizado u obsequios por la utilizacion de
algun servicio) que son personalizadas para usted.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPRE

Basado en sus preferencias el soporte de Tl le ofrece sugerencias acerca de servicios
adicionales o informacién segun preferencias.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwpdE

10



59. El soporte de TI proporciona un servicio al cliente en tiempo real para preguntas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdPE

60. Una misma persona le da soporte durante todo el proceso del servicio, evitando que
tenga que ser remitido a otras personas o areas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPE

61. Recibe una nota de agradecimiento enviada por el soporte de Tl como confirmacion
después del uso del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNpE

62. El contenido del soporte de Tl le proporciona informacién actualizada que satisface
sus necesidades.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A A

63. ¢ Expresa las quejas que tiene acerca del servicio?

1. Si.
2. No.

64. ¢ El servicio le proporciona medios por los cuales puede expresar sus quejas?

1. Si.
2. No.

11



65. Las quejas pueden ser presentadas por medio de:

66. El soporte de Tl contiene un area de mensajes en la que puede reportar sus quejas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abhwpdPE

67. El personal del servicio responde a las quejas que usted manifiesta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPE

68. El personal del servicio lo hace sentir que vale la pena expresar las respectivas quejas
del servicio ya que conduce a un resultado favorable.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Al A

69. La respuesta que le da el personal del servicio ante su queja lo hace sentir bien
atendido, a pesar de que no sea solucionado lo reportado.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agkrwbdE

70. La comunicacion e interaccion entre el personal del servicio y usted se realiza de
manera respetuosa.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE

12



71.

72.

73.

74.

75.

76.

La estrategia utilizada por el personal del servicio para responder a sus quejas es
evadir su propia responsabilidad.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwnNPE

El personal del servicio se disculpa por el incidente presentado con el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Al A

Un mismo trabajador atiende sus quejas o reclamos, y tiene la suficiente autoridad
como para que él mismo pueda resolver el problema o proponer la solucion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdPE

¢El soporte de TI le proporciona una seccién en la cual pueda manifestar sus
inquietudes acerca de la utilizacion del servicio?

1. Si.
2. No.

El personal del servicio estd en todo momento disponible para resolver sus
inquietudes.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNpE

¢Puede comunicarse con el personal del servicio por medio de teléfono, correo
electronico o mensajes?

1. Si

13



7.

78.

79.

80.

81.

82.

83.

2. No.

A través de que medio puede hacerlo:

El personal del servicio est4 dispuesto a comunicarse con usted siempre que sea
necesario, incluso en horarios fuera de oficina.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

e .

Los horarios en los que puede hacer uso del servicio son muy flexibles, es decir, el
personal del servicio realiza un esfuerzo para ampliar los horarios de funcionamiento
del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdPE

Los horarios de atencibn son ampliados y convenientes de acuerdo a sus
necesidades.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A A

¢El personal del servicio le provee soporte personal, por medio de un numero
telefonico, correo electrénico o algun otro medio para recibir sus inquietudes?

1. Si.
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder la siguiente pregunta:

Cuales son los medios que le brinda el personal del servicio:

Percibe la voluntad del personal de servicio de hacer un esfuerzo adicional en la
relacion que se tiene.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.

14



3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

84. El personal del servicio le provee canales de comunicaciones adecuados para su
atencion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwnNPE

85. El personal del servicio le informa los aspectos relacionados del servicio que usted
considera importantes.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

AR A

86. El soporte de Tl contiene un area de mensajes en la que puede hacer preguntas y
publicar comentarios.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A A

87. La persona que responde a sus solicitudes es la misma durante todo el proceso,
evitando pasar de persona en persona para responder a sus preguntas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNpE

88. La forma més frecuente de responder a sus inquietudes por parte del personal del
servicio es preguntar mas informacion acerca de lo que solicita, demostrando interés
de comprender mejor las necesidades que tiene.

1. Totalmente en desacuerdo.

15



89.

90.

91.

92.

93.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

La manera en que lo trato el personal de servicio es educada y amable.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

El personal de servicios nunca esta demasiado ocupado para responderle o ayudarlo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPRE

El servicio siempre esté disponible cuando lo necesita.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNPE

Cuando ingresa al soporte Tl este se pone en marcha y se ejecuta de forma
inmediata.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNPE

El soporte de Tl no se bloquea mientras lo esta usando.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE

16



94. Cuando el servicio no ha estado disponible tarda en restablecerse.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwNPE

95. Todas las funcionalidades del servicio siempre estan disponibles.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

96. Las paginas en el soporte Tl no se congelan después de ingresar la informacién en
una transaccion con el servicio.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

97. La manera en que es ofrecido el servicio es adecuada segun su percepcion.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

98. Siempre es posible completar todas las transacciones.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Sl S

99. Obtiene siempre lo que se le ofrece por parte del servicio.
1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.

17



4,
5.

100.

arwNE

101.

arowNPE

102.

arNE

108.

S S

104.

S

105.

=

De acuerdo.
Totalmente de acuerdo.

Proporciona funciones del servicio solicitadas por usted cuando se habia
prometido.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Los elementos disponibles para la entrega estan dentro de un marco de tiempo
adecuado para usted.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Lo que usted solicita del servicio es lo que usted recibe.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Se hace promesas precisas acerca de la entrega de productos o servicios.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las transacciones en este sitio web estan libres de errores.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

La contratacion que usted realiza del servicio es clara y correcta.

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.
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abkw

106.

arwNE

107.

S S

108.

akrowbPE

109.

110.

111.

LR

112.

=

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.
Totalmente de acuerdo.

El servicio le es proporcionado en la fecha prometido por el personal del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Realizar una devolucién o cambio es sencillo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal de servicio finaliza las tareas prometidas en el tiempo establecido.
Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

¢El servicio le proporciona medios por los cuales puede expresar sus quejas?
Si.

No.

Las quejas pueden ser presentadas por medio de:

Siente que sea Util el medio por el cual reporta las quejas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Sus quejas son atendidas de manera rapida.
Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.
Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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4,
5.

113.

De acuerdo.
Totalmente de acuerdo.

El personal del servicio siempre tiene disposicion para responder con prontitud a

Sus quejas expuestas.

A A

114.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las respuestas obtenidas del personal del servicio ante sus quejas lo hace sentir

conforme.

S S

115.

akrnNE

116.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El nivel de las respuestas que da el personal de servicios es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal de servicio le explica que sali6 mal, por qué y qué hacer para

asegurarse de que no vuelva a suceder.

Sl S

117.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal del servicio que atiende sus quejas demuestra su considerable

conocimiento sobre el servicio.

arwdE

118.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal del servicio usa politicas o procedimientos para apoyarlo en su queja.
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SRS

119.

A A

120.

agrNE

121.

S S

122.

arwdE

123.

arwdE

124,

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Queda satisfecho con las soluciones que le brinda el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El proceso de peticiones y respuestas es dinamico y agradable.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Incita que se realicen otras peticiones, ademas de las que se le pide.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El servicio se anticipa a las diferentes necesidades que le van surgiendo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal de servicio toma la iniciativa frente a las solicitudes que usted realiza.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las acciones que realiza el personal de servicio son creativas y audaces para

solucionar sus solicitudes presentadas.
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A

125.

I .

126.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Obtiene respuestas en el momento que las espera.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las respuestas que da el personal del servicio se hace de manera diplomética

segun su percepcion.

Al A

127.

abrwnNPE

128.

abrwnNpE

129.

hPowbdE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El servicio le proporciona informacién oportunamente cuando usted la necesita.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Cuando realiza una peticion el servicio le responde con prontitud.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Cuando realiza una peticion el servicio le responde con rapidez y eficiencia.
Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

22



130.

arNE

131.

S S

132.

arwNPE

133.

Totalmente de acuerdo.

Los contenidos del servicio son facilmente alcanzables (en pocos clics).

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El servicio es obtenido de forma rapida.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

En caso de que lo requiera, es facil llegar a la empresa que provee el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El servicio le provee la direccién de correo, direccion fisica de la empresa, teléfono

o fax donde pueda comunicarse con ellos.

S S

134.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal del servicio esta disponible a través de algun medio (chat, correo,

teléfono).

LR

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
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6.2 INSPECCION DEL EVALUADOR EXTERNO

Para la inspeccion del servicio soportado por Tl desde la perspectiva de un evaluador
externo, fue sugerido que este evaluador realizara como primera medida un
reconocimiento general del servicio y de su soporte de Tl para posteriormente responder
las preguntas que se han planteado para la inspeccién del evaluador externo y
proporcionar imagenes (pantallazos) donde se evidencie las preguntas en las que el
responda afirmativamente, con el fin de que la evaluacién sea realizada de la mejor
manera y abarcando todos los aspectos necesarios.

1. ¢El servicio usa alguna estrategia de documentacion (Ejemplo: datos y cifras) para
hacerlo mas tangible segun la perspectiva del cliente?

1. Si.
2. No.

2. Cual(es) estrategia de documentacion es usada:

3. ¢El servicio principal proporciona servicios suplementarios?

1. Si.
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder las preguntas 4 y 5:

4. Cuantos servicios suplementarios ofrece el servicio:

5. Cual(es) es(son) el(los) servicio(s) secundario(s) que ofrece el servicio principal:

6. ¢El soporte de Tl tiene elementos multimedia?

1. Si.
2. No.

Sila respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder las preguntas 7 y 8:

7. Cuéantos elementos multimedia tiene el soporte de TI:

8. Cuales elementos multimedia tiene el soporte de TI:

9. ¢El servicio ofrece un tour virtual que permite una relacion mas cercana entre el
cliente y el servicio?

1. Si
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2. No
10. ¢ El servicio tiene logo?

1. Si
2. No

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa responda la siguiente pregunta:

11. Que logo tiene el servicio:

12. ¢ El soporte de Tl cuenta con elementos interactivos (encuestas, juegos, foros de
debate, chats)?

1. Si.
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior, es afirmativa responder la siguiente pregunta:

13. Cuales elementos interactivos tiene el soporte de TI:

6.3 INSPECCION DEL ADMINISTRADOR DEL SERVICIO

Para la inspecciéon interna del servicio soportado por Tl desde la perspectiva del
administrador del servicio, fue solicitado que por cada pregunta respondida
afirmativamente se adjuntara un pantallazo como evidencia o se diera una justificacion
formal de lo que se estaba afirmando, con el fin de que la evaluacion sea realizada de la
mejor manera y los resultados confiables.

1. El servicio protege la informacién proporcionada por el cliente.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwbdE

2. El servicio no comparte la informacion personal del cliente con otros sitios, a menos
gque sea autorizado por la ley o por consentimiento expreso del interesado.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnPE
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¢ El servicio solicita informacion de tarjeta de crédito?

1. Si
2. No

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder la siguiente pregunta:
Este soporte de Tl protege la informacion de datos de tarjeta de crédito del cliente.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNPE

Los datos son utilizados solo para los propdsitos con los que fueron coleccionados y
se utilizan solo por un periodo razonable de tiempo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Al A

Los clientes del servicio reciben un informe sobre la informacion que se tiene sobre
ellas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNPE

La transmisién de informaciéon personal a lugares donde no se pueda asegurar una
proteccion de datos esta prohibida.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S .

¢ Hay alguna politica de actualizacion para el soporte de TI?

1. Si.
2. No.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Cual politica de actualizacién es usada:

Cuando fue la dltima vez que fue actualizado el soporte de TI: (fecha)

¢ El servicio le ofrece una atencién personalizada al cliente?

1. Si
2. No.

Cuales caracteristicas personalizadas ofrece el servicio (por ejemplo: inscripcion en el
soporte de TI de mi nombre, ofrecimiento de servicios que he utilizado u obsequios por
la utilizacién de algun servicio):

¢, Para acceder al servicio el cliente necesita iniciar sesion en el soporte de TI?

1. Si.
2. No.

Como se personaliza el servicio al cliente a partir del inicio de sesién (por ejemplo:
roles):

Basado en las preferencias del cliente el soporte de Tl le ofrece sugerencias acerca
de servicios adicionales o informacion segun preferencias.

1. Si.
2. No.

El soporte de Tl proporciona al cliente un servicio al cliente en tiempo real para
preguntas.

1. Si.
2. No.

Una misma persona le da soporte al cliente durante todo el proceso del servicio,
evitando que tenga que ser remitido a otras personas o areas.

1. Si.
2. No.

Se envia una nota de agradecimiento por el soporte de TI como confirmacién después
del uso del servicio.

1. Si
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

2. No.

¢El servicio facilita algan medio por el cual puedan ser expresadas las quejas que
tiene el cliente?

1. Si.
2. No.
Cuales son:

La queja manifestada por el cliente, fue constructiva, es decir, contenia una
descripcion del problema y/o una sugerencia para resolver el problema.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPE

El cliente manifiesta cuanta responsabilidad percibe que tiene el personal del servicio
en el incidente ocurrido.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

En el caso de que el personal del servicio no pueda manejar el incidente del servicio
nombrado en la queja, éste proporciona directrices e involucra un ente externo que
investiga mas a fondo la queja, haciéndolo sentir mas satisfecho.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPRE

¢ El soporte de Tl proporciona algun medio por el cual el cliente puede manifestar sus
inquietudes acerca del servicio?

1. Si.
2. No.

Cuéles son los medios proporcionados por el soporte de TI:
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26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

¢El personal del servicio esta en todo momento disponible para resolver las

inquietudes del cliente?

1.
2.

Cual es el horario de funcionamiento del servicio:

¢Hay limitaciones de horario para el servicio?

1. Si
2. No
Cuales:

¢ El soporte Tl es tolerante a fallas?

1.
2.

Por qué razén es tolerante a fallas:

¢ Hay implementado algin mecanismo correctivo de fallas?

1.
2.

Cual mecanismo correctivo se usa:

Si.

No.

Si
No

Si
No

¢, Se examina que se debe realizar para retener los clientes y asi capacitar al personal

del servicio en consecuencia?

1.
2. No.

Cuales son:

Si.

¢Estan desarrollando diagnosticos para entender lo que sus clientes necesitan y

valoran?
1. Si.
2. No.
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37.

38.

39.

40.

41.

¢ Es usado algun plan correctivo (herramienta para documentar el problema, la causa
principal, asi como cualquier contencién y otras acciones necesarias para minimizar o
prevenir la recurrencia) para responder las inquietudes de los clientes?

1. Si
2. No.

Cual plan es usado:

¢ El sitio web funciona con la misma calidad en diferentes dispositivos?

1. Si
2. No.

En cuales dispositivos:

En cuales dispositivos no funciona igual:

6.4 ENCUESTA RESPONDIDA POR EL PRIMER CLIENTE

SILVIA DUARTE ARIAS

A continuacion se aplicaran una serie de preguntas que nos brindaran informacion sobre
la perspectiva que usted tiene como cliente de nuestro servicio.
Durante la encuesta se encontrara con el término soporte de Tl el cual hace referencia a

un

sitio web, aplicaciones moéviles entre otros por medio de los cuales se produce la

interaccion entre el cliente y el servicio.

1.

Las estrategias de documentacion usadas por el servicio como datos de
efectividad y cumplimiento aumentan el valor que usted tiene de este.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

¢Fueron detectados servicios suplementarios ofrecidos por el servicio principal
al hacer uso de este?

1. Si.
2. No.

Cuales son los servicios suplementarios: __encuestas,
reportes
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Los buscadores o formas de busqueda que facilita el soporte de Tl son faciles
de usar.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A S

¢El soporte de Tl realiza presentaciones de imagenes o diapositivas?

1. Si
2. No

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa responder las siguientes dos
pregunta:

El movimiento de las presentaciones de imagenes o diapositivas dentro del
soporte de Tl se realiza de manera rapida.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwNPE

La interactividad entre las imagenes o diapositivas de la presentacion es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwdE

La buena organizacién del soporte de Tl le facilita el uso del mismo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A S

El flujo de actividades que debe realizar para el uso del servicio en el soporte de
Tl es facil de entender.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

4,
5.

De acuerdo.
Totalmente de acuerdo.

La navegacién del soporte de Tl se hace de manera facil.

agrLdOE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Durante la navegacion en el soporte de Tl se siente desorientado, teniendo la
sensacion de pasar de un sitio a otro.

S S

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Siente que la transaccion fue realizada de manera segura.

akrwdbPE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El soporte de TI utiliza protocolo https que hace que el servicio sea percibido
como seguro.

S S

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Se siente seguro con las transacciones con el servicio.

S

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

¢Reconoce los elementos multimedia (texto, graficos, imagenes, animacion,
video o sonido) que proporciona el soporte de TI?

1.

Si.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder las siguientes
preguntas:

Cuales son los elementos multimedia del soporte de Tl que identifico: ipg,
png

La interaccion entre los elementos multimedia del soporte de Tl es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A A

Los elementos multimedia presentados en el soporte de Tl facilito la navegacion
a través del mismo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

SR

El aspecto de la mayoria de paginas del soporte de Tl es considerado atractivo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

El aspecto del soporte de Tl es moderno.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwdE

Las imagenes 0 mensajes promocionales son visualmente atractivos.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwpdE
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22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

La ayuda que brinda el servicio a través del tour virtual proporcionado por el
soporte de Tl es la necesaria para un correcto manejo del sitio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A

La simulacién que provee el servicio con ayuda del tour virtual es facil de usar.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

bR

¢El servicio tiene logo?

1. Si
2. No

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa responda las siguientes
preguntas:
El logo con qué servicio lo asocia:

El servicio lo percibe tangible por el uso de elementos como logotipos:

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwdE

El servicio es ilustrado por medio de elementos como figuras e imagenes de
lugares, personas, eventos, bienes u objetos relacionados con el servicio
demostrando a este mas tangible.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agbrNE

El orden y simplicidad del soporte de Tl facilité la navegacién haciendo de este
un proceso simple e intuitivo.

1. Totalmente en desacuerdo.

34



29.

30.

31.

32.

33.

34.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abRhwON

La cantidad de informacién de las paginas del soporte de Tl es suficiente para
un facil manejo del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agrwnNPE

La informacién que provee el soporte de Tl que proporciona el servicio es
suficiente para satisfacer las necesidades del cliente.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agrowpdpE

El uso de colores para segmentar en las paginas las diferentes regiones
ayuda efectivamente al cliente a buscar y detectar opciones.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S

¢El servicio usa sefializacion para orientar al cliente?

1. Si
2. No

Si la respuesta de la pregunta 1 es afirmativa, contestar las siguientes preguntas:
El sistema de sefalizaciéon usado por el servicio es claro.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahwdPRE

El sistema de sefializacion usado por el servicio es actualizado.
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35.

36.

37.

38.

39.

40.

S

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las sefales usadas por el sitio web son simples.

agrwnNPE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las sefiales usadas por el soporte de Tl son sugerentes.

arnNE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las sefiales usadas por el soporte de Tl son llamativas.

S S

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

La ubicacién de las sefiales y mensajes informativos es conveniente para usted.

ahrwdPE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

La ayuda que proporciona la sefializacion para el cliente de orientarse y darse
un manejo auténomo en el servicio es bastante.

Al

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las sefales usadas por el servicio utilizan una misma imagen (mismo color,
logotipo, tipo de letra definido) que hace accesible los espacios para localizar
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aspectos del servicio (tablones de anuncios, restricciones de acceso,
prohibiciones, etc.).

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arNE

41. ¢;ldentific6 elementos Interactivos (encuestas, juegos, foros de debate, chats)
durante la navegacion por el soporte de TI?

1. Si.
2. No.

42. Cuéles elementos interactivos:

43. Los elementos interactivos usados por el soporte de Tl son faciles de usar y le
proveen informacion valiosa para el uso del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agrNE

44. ;Ha identificado si el contenido del soporte de Tl ha sido actualizado,
incluyendo elementos novedosos?

1. Si.
2. No.

Si la pregunta anterior es afirmativa, responder las siguientes preguntas:
45. Cuales elementos novedosos: .

46. El contenido del soporte de Tl en general tiene un nivel de actualizacién alto
segln su criterio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S

47.La calidad de los elementos multimedia (imé&genes, videos, sonidos) que le
presenta el soporte Tl es alta.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
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48.

49.

50.

51.

52.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

La combinacién de colores que usa el soporte de Tl es visualmente comodo
mientras experimenta el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

Los efectos de animacion usados por el soporte de Tl no obstruyen el contenido
gue usted esta buscando.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

. Totalmente de acuerdo.

Las ayudas de busqueda que proporciona el soporte de Tl le da asistencia para
encontrar alguna informacién.

arnNE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

El soporte de Tl usa palabras claves que le facilita encontrar la informacion
especifica que quiere obtener.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnE

El servicio le proporciona un correo electrénico de orientacion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwpdE
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53. El servicio es ofrecido a través de un perfil al cual ingresa con el uso de un

usuario y contrasefa.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwnE

54. ¢ Usted percibe que el soporte de Tl le brinda atencion personalizada?

1. Si
2. No

55. El nivel de personalizacién que el soporte de Tl le ofrece es moderado.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE=

56. El proveedor de servicios comprende mis necesidades especificas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE

57. El soporte de Tl provee caracteristicas (por ejemplo: inscripcién en el soporte de
Tl de mi nombre, ofrecimiento de servicios que he utilizado u obsequios por la

utilizacién de algun servicio) que son personalizadas para mi.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwpnE

58. Basado en sus preferencias el soporte de Tl me ofrece servicios adicionales o

informacién segun preferencias.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
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4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

59. El soporte de TI proporciona un servicio al cliente en tiempo real para
preguntas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrowbndBE

60. Una misma persona lo atiende durante todo el proceso del servicio, evitando
que tenga que ser remitido a diferentes empleados o areas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnE

61. Recibe una nota de agradecimiento enviada por el soporte de Tl como
confirmacién después del uso del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

o=

62. El contenido del soporte de Tl le proporciona informacién actualizada que
satisface sus necesidades.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnE

63. ¢ Expresa su insatisfaccion con el proposito de llamar la atencion sobre una
mala experiencia con el servicio?

1. Si.
2. No
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64. ¢ El servicio le proporciona medios por los cuales puede expresar sus quejas?

1. Si
2. No.

65.Las quejas pueden ser presentadas por medio de: __ correo
electronico

66. El soporte de Tl contiene un area de mensajes en la que puede reportar sus
quejas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE

67. El personal del servicio responde a sus quejas manifestadas de manera
satisfactoria.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnE

68. La reputacion que tiene el personal del servicio acerca de responder a las
quejas manifestadas es buena.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

bR

69. La respuesta que le da el personal del servicio ante su queja lo hace sentir
satisfecho y bien atendido, a pesar de que no sea solucionado lo reportado.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahrwpdE

70. La comunicacién e interaccion entre el personal del servicio y usted se realiza
de manera respetuosa.
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Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrownE

71. La estrategia utilizada por el proveedor de servicios pararesponder a sus quejas
es evadir su propia responsabilidad.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

g E

72. El personal del servicio se disculpa por el incidente presentado con el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ARSI A

73.Un mismo trabajador atiende sus quejas o reclamos, y tiene la suficiente

autoridad como para que él mismo pueda resolver el problema o proponer la
solucion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arMwdE

74. ¢ El soporte de Tl le proporciona una seccion en la cual pueda manifestar sus
inquietudes acerca de la utilizacion del servicio?

1. Si.
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, contestar las siguientes
preguntas:

75. El personal del servicio estd en todo momento disponible para resolver sus
inquietudes.
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Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

o=

76. ¢ Puede comunicarse con el personal del servicio por medio de teléfono, correo
electrénico o mensajes?

1. Si
2. No.

77. A través de que medio puede hacerlo: medio telefonico y correo electronico

78. El personal del servicio esta dispuesto a comunicarse con usted siempre que
sea necesario, incluso en horarios fuera de oficina.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ARSI A

79. Los horarios en los que puede hacer uso del servicio son muy flexibles, es

decir, el personal del servicio realiza un esfuerzo para ampliar los horarios de
funcionamiento del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwbdE

80. Los horarios de atencién son ampliados y convenientes de acuerdo a sus
necesidades.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahrwbdE

81. ¢ El personal del servicio le provee soporte personal, por medio de un nimero
telefénico, correo electrénico o algun otro medio para recibir sus inquietudes?
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1. Si

2. No.
Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder las siguientes
preguntas:
82. Cuales son los medios que le brinda el personal del servicio: correo
electronico

83. Percibe la voluntad del personal de servicio de hacer un esfuerzo adicional en la

relacién que se tiene, haciéndolo hacer sentir parte importante para el desarrollo
de la industria.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrowbdE

84. El personal del servicio le provee canales de comunicaciones adecuados para
su atencion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

o=

85. El personal del servicio le informa los aspectos relacionados del servicio que
usted considera importantes.

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A

86. El soporte de Tl contiene un area de mensajes en la que puede hacer preguntas
y publicar comentarios.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnE

87. La persona que responde a sus solicitudes es la misma durante todo el proceso,
evitando pasar de persona en persona pararesponder a sus preguntas.
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Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrownE

88. La forma més frecuente de responder a sus inquietudes por parte del personal
del servicio es preguntar mas informacion acerca de lo que solicita,
demostrando voluntad de comprender mejor las necesidades que tiene.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abhwpdE

89. La manera en que lo trato el personal de servicio es educada y amable.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdE

90. El personal de servicios nunca esta demasiado ocupado para responderle o
ayudarlo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arMwdBE

91. El servicio siempre esta disponible cuando lo necesita.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arMwONE

92. Cuando ingresa al soporte Tl este se pone en marcha y se ejecuta de forma
inmediata.

1. Totalmente en desacuerdo.
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En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abhowbd

93. El soporte de Tl no se bloguea mientras lo esta usando.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

SHESNS NS

94. Cuando el servicio no ha estado disponible tarda en restablecerse.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

95. Todas las funcionalidades del servicio siempre estan disponibles.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

96. Las paginas en el soporte Tl no se congelan después de ingresar la informacion

en una transaccion con el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwDdE

97. La manera en que es ofrecido el servicio es adecuada seglun su percepcion.

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.
Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
98. Siempre es posible completar todas las transacciones.

hPowhpE
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Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A

99. Obtiene siempre lo que se le ofrece por parte del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arnNE

100. Proporciona funciones del servicio solicitadas por usted cuando se habia
prometido.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A

101. Los elementos disponibles para la entrega estdn dentro de un marco de
tiempo adecuado para usted.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwdE

102. Lo que usted solicita del servicio es lo que usted recibe.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A

103. Se hace promesas precisas acerca de la entrega de productos o servicios.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

LR
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104.

Las transacciones en este sitio web estan libres de errores.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
105. Lacontratacion que usted realiza del servicio es claray correcta.
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
106. El servicio le es proporcionado en la fecha prometido por el personal del
servicio.
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
107. Realizar una devolucion o cambio es sencillo.
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
108. El personal de servicio finaliza las tareas prometidas en el tiempo
establecido.
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
109. ¢EIl servicio le proporciona medios por los cuales puede expresar sus
quejas?
1. Si.
2. No.
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110.

Las quejas pueden ser presentadas por medio de: _ Teléfono, Correo

electrénico
111. Siente que sea Util el medio por el cual reporta las quejas.
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
112. Sus quejas son atendidas de manera rapida.
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4, De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
113. El personal del servicio siempre tiene disposicién para responder con

114.

115.

116.

prontitud a sus quejas expuestas.

arwdE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las respuestas obtenidas del personal del servicio ante sus quejas lo hace

sentir conforme.

arwpdPE

arwbdpE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El nivel de las respuestas que da el personal de servicios es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal de servicio le explica que salié mal, por qué y qué hacer para

asegurarse de que no vuelva a suceder.

1.

Totalmente en desacuerdo.
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En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwd

117. El personal del servicio que atiende sus quejas demuestra su considerable
conocimiento sobre el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwNPE

118. El personal del servicio usa politicas o procedimientos para apoyarlo en su
queja.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

R

119. Queda satisfecho con las soluciones que le brinda el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwbhpE

120. El proceso de peticiones y respuestas es dinamico y agradable.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arLdbE

121. Incita que se realicen otras peticiones, ademas de las que se le pide.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE

122. El servicio se anticipa a las diferentes necesidades que le van surgiendo.
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123.

124,

125.

126.

127.

aprwdOE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal de servicio toma la iniciativa frente a las solicitudes que usted

realiza.

arwnNpE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las acciones gque realiza el personal de servicio son creativas y audaces

para solucionar sus solicitudes presentadas.

arwNE

arwONE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Obtiene respuestas en el momento que las espera.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las respuestas que da el personal del servicio se hace de manera

diplomatica segun su percepcion.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.

4, De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

El servicio le proporciona informacion oportunamente cuando usted la
necesita.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
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128.

129.

130.

131.

132.

4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

Cuando realiza una peticidn el servicio le responde con prontitud.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwpdE

Cuando realiza una peticion el servicio le responde con rapidez y eficiencia.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwNE

Los contenidos del servicio son facilmente alcanzables (en pocos clics).

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwdNPE

El servicio es obtenido de forma rapida.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNE

El servicio le provee la direccion de correo, direccion fisica de la empresa,

teléfono o fax donde pueda comunicarse con ellos.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agbrNE
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6.5 ENCUESTA RESPONDIDA POR EL SEGUNDO CLIENTE

A continuacion se aplicaran una serie de preguntas que nos brindaran informacién sobre
la perspectiva que usted tiene como cliente de nuestro servicio.

Durante la encuesta se encontrard con el término soporte de Tl el cual hace referencia a
un sitio web, aplicaciones moviles entre otros por medio de los cuales se produce la
interaccion entre el cliente y el servicio.

1. Las estrategias de documentacion usadas por el servicio como datos de
efectividad y cumplimiento aumentan el valor que usted tiene de este.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

2. ¢Fueron detectados servicios suplementarios ofrecidos por el servicio principal
al hacer uso de este?

1. Si
2. No.
3. Cudles son los servicios suplementarios:

4. Los buscadores o formas de busqueda que facilita el soporte de Tl son faciles
de usar.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

SR e

5. ¢El soporte de Tl realiza presentaciones de imagenes o diapositivas?

1. Si
2. No

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa responder las siguientes dos
preguntas:

6. El movimiento de las presentaciones de imagenes o diapositivas dentro del
soporte de Tl se realiza de manera rapida.
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Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

SR

7. Lainteractividad entre las imagenes o diapositivas de la presentacion es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agrownE

8. Labuena organizacion del soporte de Tl le facilita el uso del mismo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwpnpE

9. El flujo de actividades que debe realizar para el uso del servicio en el soporte de
Tl es facil de entender.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A A

10. La navegacién del soporte de Tl se hace de manera facil.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

. Totalmente de acuerdo.

11. Durante la navegacion en el soporte de Tl se siente desorientado, teniendo la
sensacion de pasar de un sitio a otro.

N

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Sl A

12. Siente que la transaccion fue realizada de manera segura.
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Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

13. El soporte de TI utiliza protocolo https que hace que el servicio sea percibido
como seguro.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arnE

14. Se siente seguro con las transacciones con el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

15. ¢Reconoce los elementos multimedia (texto, gréficos, imagenes, animacion,
video o sonido) que proporciona el soporte de TI?

1. Si.
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder las siguientes
preguntas:

16. Cuéles son los elementos multimedia del soporte de TI que identifico:
Graficos generados en los reportes, grabaciones de voz

17. La interaccion entre los elementos multimedia del soporte de Tl es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

SAEE LR

18. Los elementos multimedia presentados en el soporte de Tl facilito la navegacion
a través del mismo.

1. Totalmente en desacuerdo.
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En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agrwN

19. El aspecto de la mayoria de paginas del soporte de Tl es considerado atractivo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

20. El aspecto del soporte de Tl es moderno.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agrwhE

21. Las imagenes 0 mensajes promocionales son visualmente atractivos.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnE

22.La ayuda que brinda el servicio a través del tour virtual proporcionado por el
soporte de Tl es la necesaria para un correcto manejo del sitio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S A

23. La simulacion que provee el servicio con ayuda del tour virtual es facil de usar.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

24. ¢ El servicio tiene logo?
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1. Si

2. No
Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa responda las siguientes
preguntas:

25. El logo con qué servicio lo asocia: smsyvoz .

26. El servicio lo percibe tangible por el uso de elementos como logotipos:

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A A

27. El servicio es ilustrado por medio de elementos como figuras e imagenes de
lugares, personas, eventos, bienes u objetos relacionados con el servicio
demostrando a este mas tangible.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwpdpE

28. El orden y simplicidad del soporte de Tl facilité la navegacién haciendo de este
un proceso simple e intuitivo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahrwdpE

29. La cantidad de informacion de las paginas del soporte de Tl es suficiente para
un facil manejo del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S A

30. La informacidon que provee el soporte de Tl que proporciona el servicio es
suficiente para satisfacer las necesidades del cliente.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
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3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

31.El uso de colores para segmentar en las paginas las diferentes regiones
ayuda efectivamente al cliente a buscar y detectar opciones.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

32. (El servicio usa sefializacion para orientar al cliente?

1. Si
2. No

Si la respuesta de la pregunta es afirmativa, contestar las siguientes preguntas:
33. El sistema de sefalizacion usado por el servicio es claro.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwnE

34. El sistema de sefalizacion usado por el servicio es actualizado.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

35. Las sefiales usadas por el sitio web son simples.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arownE

36. Las sefiales usadas por el soporte de Tl son sugerentes.
1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
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4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

37. Las sefales usadas por el soporte de Tl son llamativas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwnE

38. La ubicacion de las sefiales y mensajes informativos es conveniente para usted.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

SUE

39. La ayuda que proporciona la sefializacion para el cliente de orientarse y darse
un manejo autbnomo en el servicio es bastante.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwpnE

40. Las sefales usadas por el servicio utilizan una misma imagen (mismo color,
logotipo, tipo de letra definido) que hace accesible los espacios para localizar
aspectos del servicio (tablones de anuncios, restricciones de acceso,
prohibiciones, etc.).

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnpE

41. ¢ldentificé elementos Interactivos (encuestas, juegos, foros de debate, chats)
durante la navegacion por el soporte de TI?

1. Si.
2. No.

42. Cudles elementos interactivos:
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43. Los elementos interactivos usados por el soporte de Tl son faciles de usar y le
proveen informacion valiosa para el uso del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwnE

44. ;Ha identificado si el contenido del soporte de Tl ha sido actualizado,
incluyendo elementos novedosos?

1. Si.
2. No.

Si la pregunta anterior es afirmativa, responder la siguiente pregunta:

45. Cuales elementos novedosos: Gréficos en los reportes, mejoro el servicio
devozysms

46. El contenido del soporte de Tl en general tiene un nivel de actualizacion alto
segun su criterio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

47.La calidad de los elementos multimedia (imagenes, videos, sonidos) que le
presenta el soporte Tl es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrnE

48. La combinacion de colores que usa el soporte de Tl es visualmente cémodo
mientras experimenta el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S A

49. Los efectos de animacion usados por el soporte de Tl no obstruyen el contenido
gue usted esta buscando.
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Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agbrownE

50. Las ayudas de busqueda que proporciona el soporte de Tl le da asistencia para
encontrar alguna informacién.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

51. El soporte de Tl usa palabras claves que le facilita encontrar la informacion
especifica que quiere obtener.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arnNE

52. El servicio le proporciona un correo electrénico de orientacion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

I A

53. El servicio es ofrecido a través de un perfil al cual ingresa con el uso de un
usuario y contrasefa.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnE

54. ¢ Usted percibe que el soporte de Tl le brinda atencién personalizada?

1. Si
2. No.
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55. El nivel de personalizacién que el soporte de Tl le ofrece es moderado.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ok Nk

56. El proveedor de servicios comprende mis necesidades especificas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A A o

57. El soporte de Tl provee caracteristicas (por ejemplo: inscripcién en el soporte de
Tl de mi nombre, ofrecimiento de servicios que he utilizado u obsequios por la
utilizacién de algun servicio) que son personalizadas para mi.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Al A

58. Basado en sus preferencias el soporte de Tl me ofrece servicios adicionales o
informacién basada en mis preferencias.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ok ke

59. El soporte de TI proporciona un servicio al cliente en tiempo real para
preguntas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwpnE
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60. Una misma persona le da soporte durante todo el proceso del servicio, evitando
que tenga que ser remitido a diferentes empleados o areas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

SARE A

61. Recibe una nota de agradecimiento enviada por el soporte de Tl como
confirmacion después del uso del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Al A

62. El contenido del soporte de TI le proporciona informacién actualizada que
satisface sus necesidades.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwbdE

63. ¢ Expresa su insatisfaccion con el propésito de llamar la atenciéon sobre una
mala experiencia con el servicio?

1. Si.
2. No

64. ¢ El servicio le proporciona medios por los cuales puede expresar sus quejas?

1. Si.
2. No.

65.Las quejas pueden ser presentadas por medio de: _ telefonico vy
correo

66. El soporte de Tl contiene un area de mensajes en la que puede reportar sus
quejas.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
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3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

67. El personal del servicio responde a las quejas que usted manifiesta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ko=

68. El personal del servicio lo hace sentir que vale la pena expresar las respectivas
quejas del servicio ya que conduce a un resultado favorable.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Al A

69. La respuesta que le da el personal del servicio ante su queja lo hace sentir bien
atendido, a pesar de que no sea solucionado lo reportado.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwnE

70. La comunicacién e interaccién entre el personal del servicio y usted se realiza
de manera respetuosa.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahrwbdE

71. La estrategia utilizada por el proveedor de servicios para responder a sus quejas
es evadir su propia responsabilidad.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

rwnE
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5. Totalmente de acuerdo.

72. El personal del servicio se disculpa por el incidente presentado con el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ARl A

73.Un mismo trabajador atiende sus quejas o reclamos, y tiene la suficiente

autoridad como para que él mismo pueda resolver el problema o proponer la
solucion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ok

74. ¢ El soporte de Tl le proporciona una seccién en la cual pueda manifestar sus
inquietudes acerca de la utilizacién del servicio?

1. Si.
2. No.

75. El personal del servicio estd en todo momento disponible para resolver sus
inquietudes.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

I A

76. ¢ Puede comunicarse con el personal del servicio por medio de teléfono, correo
electrénico o mensajes?

1. Si
2. No.
77.A través de que medio puede hacerlo: __Correo

electrénico
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78. El personal del servicio estd dispuesto a comunicarse con usted siempre que
sea necesario, incluso en horarios fuera de oficina.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ok Nk

79. Los horarios en los que puede hacer uso del servicio son muy flexibles, es

decir, el personal del servicio realiza un esfuerzo para ampliar los horarios de
funcionamiento del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A A

80. Los horarios de atenciéon son ampliados y convenientes de acuerdo a sus
necesidades.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwbdE

81. ¢ El personal del servicio le provee soporte personal, por medio de un niamero
telefénico, correo electrénico o algun otro medio para recibir sus inquietudes?

1. Si
2. No.
Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder la siguiente
pregunta:
82. Cuales son los medios que le brinda el personal del servicio: __numero

telefénico y correo electrénico

83. Percibe la voluntad del personal de servicio de hacer un esfuerzo adicional en la
relacién que se tiene.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.

66



4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

84. El personal del servicio le provee canales de comunicaciones adecuados para
su atencion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwpnE

85. El personal del servicio le informa los aspectos relacionados del servicio que
usted considera importantes.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE

86. El soporte de Tl contiene un area de mensajes en la que puede hacer preguntas
y publicar comentarios.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwnE

87. La persona que responde a sus solicitudes es la misma durante todo el proceso,
evitando pasar de persona en persona para responder a sus preguntas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahrwbdE

88. La forma més frecuente de responder a sus inquietudes por parte del personal
del servicio es preguntar mas informacion acerca de lo que solicita,
demostrando voluntad de comprender mejor las necesidades que tiene.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
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4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

89. La manera en que lo trato el personal de servicio es educaday amable.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrowpdE

90. El personal de servicios nunca esta demasiado ocupado para responderle o
ayudarlo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ok

91. El servicio siempre esta disponible cuando lo necesita.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

LRl A

92. Cuando ingresa al soporte Tl este se pone en marcha y se ejecuta de forma
inmediata.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A

93. El soporte de Tl no se bloquea mientras lo esta usando.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE

94. Cuando el servicio no ha estado disponible tarda en restablecerse.
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1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

95. Todas las funcionalidades del servicio siempre estan disponibles.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

96. Las paginas en el soporte Tl no se congelan después de ingresar la informacion
en unatransaccioén con el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwbdE

97.La manera en que es ofrecido el servicio es adecuada segun su percepcion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A

98. Siempre es posible completar todas las transacciones.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S S

99. Obtiene siempre lo que se le ofrece por parte del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrownpE
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100.

101.

102.

108.

104.

105.

prometido.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arnE

tiempo adecuado para usted.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

o

Lo que usted solicita del servicio es lo que usted recibe.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwnE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwpnpE

Las transacciones en este sitio web estan libres de errores.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

La contratacién que usted realiza del servicio es claray correcta.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

Se hace promesas precisas acerca de la entrega de productos o servicios.

Proporciona funciones del servicio solicitadas por usted cuando se habia

Los elementos disponibles para la entrega estdn dentro de un marco de
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5. Totalmente de acuerdo.

106. El servicio le es proporcionado en la fecha prometido por el personal del
servicio.
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
107. Realizar una devolucion o cambio es sencillo.
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
108. El personal de servicio finaliza las tareas prometidas en el tiempo
establecido.
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
109. ¢EIl servicio le proporciona medios por los cuales puede expresar sus
quejas?
1. Si.
2. No.
110. Las quejas pueden ser presentadas por medio de: Correo
111. Siente que sea Util el medio por el cual reporta las quejas.
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
112. Sus quejas son atendidas de manera rapida.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
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3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

113. El personal del servicio siempre tiene disposicion para responder con
prontitud a sus quejas expuestas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwhpE

114. Las respuestas obtenidas del personal del servicio ante sus quejas lo hace
sentir conforme.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agrwhE

115. El nivel de las respuestas que da el personal de servicios es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agrwOE

116. El personal de servicio le explica que salié mal, por qué y qué hacer para
asegurarse de que no vuelva a suceder.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwdE

117. El personal del servicio que atiende sus gquejas demuestra su considerable
conocimiento sobre el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

LR
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118. El personal del servicio usa politicas o procedimientos para apoyarlo en su
queja.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwhpE

119. Queda satisfecho con las soluciones gque le brinda el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agrwdE

120. El proceso de peticiones y respuestas es dindmico y agradable.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwhpE

121. Incita que se realicen otras peticiones, ademas de las que se le pide.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

SRS AN S

122. El servicio se anticipa a las diferentes necesidades que le van surgiendo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwdE

123. El personal de servicio toma la iniciativa frente a las solicitudes que usted
realiza.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwdE
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124. Las acciones que realiza el personal de servicio son creativas y audaces

para solucionar sus solicitudes presentadas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

agrLdE

125. Obtiene respuestas en el momento que las espera.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abkwbdh e

126. Las respuestas que da el personal del servicio se hace de manera

diplomética segun su percepcion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbhE

127. El servicio le proporciona informacién oportunamente cuando usted la

necesita.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

S .

128. Cuando realiza una peticion el servicio le responde con prontitud.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwpdE

129. Cuando realiza una peticion el servicio le responde con rapidez y eficiencia.



Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abkrwbdhE

130. Los contenidos del servicio son facilmente alcanzables (en pocos clics).

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

SR

131. El servicio es obtenido de forma rapida.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A S

132. El servicio le provee la direccién de correo, direccion fisica de la empresa,
teléfono o fax donde pueda comunicarse con ellos.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

gL E

6.6 ENCUESTA RESPONDIDA POR EL TERCER CLIENTE

Nombre: Juliana Salinas Vélez
Contéactalos servicio soportado por TI

1. Las estrategias de documentaciéon usadas por el servicio como datos de
efectividad y cumplimiento aumentan el valor que usted tiene de este.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE

75



2. ¢Fueron detectados servicios suplementarios ofrecidos por el servicio principal
al hacer uso de este?

1. Si
2. No.
3. Cuales son los servicios suplementarios:

4. Los buscadores o formas de busqueda que facilita el soporte de Tl son faciles
de usar.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahrhowpdPE

5. ¢El soporte de Tl realiza presentaciones de imagenes o diapositivas?

1. Si
2. No

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa responder la siguiente
pregunta:

6. El movimiento de las presentaciones de imagenes o diapositivas dentro del
soporte de Tl se realizan de manera rapida.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

7. Lainteractividad entre las imagenes o diapositivas de la presentacion es alta.
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

8. Labuena organizacion del soporte de Tl le facilita el uso del mismo.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.

76



3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

9. El flujo de actividades que debe realizar para el uso del servicio en el soporte de
Tl es facil de entender.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

10. La navegacion del soporte de Tl se hace de manera fécil.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

11. Durante la navegacion en el soporte de Tl se siente desorientado, teniendo la
sensacion de pasar de un sitio a otro.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahwbdPE

12. Siente que la transaccién fue realizada de manera segura.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

bR

13. El soporte de TI utiliza protocolo https que hace que el servicio sea percibido
como seguro.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

AR
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Se siente seguro con las transacciones con el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwDdPE

¢Reconoce los elementos multimedia (texto, graficos, imagenes, animacion,
video o sonido) que proporciona el soporte de TI?

1. Si.
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder la siguiente
pregunta:

Cuales son los elementos multimedia del soporte de Tl que identifico: graficos
de reportes.

La interaccién entre los elementos multimedia del soporte de Tl es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahwbdPE

Los elementos multimedia presentados en el soporte de Tl facilito la navegacion
a través del mismo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A

El aspecto de la mayoria de paginas del soporte de Tl es considerado atractivo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

. Totalmente de acuerdo.

El aspecto del soporte de Tl es moderno.

abrowbdPE
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21.

22.

23.

24.

25.

26.

arhowbdPE

Las imagenes 0 mensajes promocionales son visualmente atractivos.

abrwnNE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

La ayuda que brinda el servicio a través del tour virtual proporcionado por el

soporte de Tl es la necesaria para un correcto manejo del sitio.

1
2
3.
4
5

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

La simulacién que provee el servicio con ayuda del tour virtual es facil de usar.

1.
2.
3.
4.
5.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

¢El servicio tiene logo?

1.
2.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa responda la pregunta 25 y 26:

El logo con qué servicio lo asocia: Mensajeria

El servicio lo percibe tangible por el uso de elementos como logotipos:

hoOnNPE

Si
No

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.
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27.

28.

29.

30.

31.

5. Totalmente de acuerdo.

El servicio es ilustrado por medio de elementos como figuras e imagenes de
lugares, personas, eventos, bienes u objetos relacionados con el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahrhowbdPE

El orden y simplicidad del soporte de TI facilité la navegacion haciendo de este
un proceso simple e intuitivo.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

La cantidad de informacién de las paginas del soporte de Tl es suficiente para
un facil manejo del servicio.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

La informacion que provee el soporte de Tl que proporciona el servicio es
suficiente para satisfacer las necesidades del cliente.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

bR

El uso de colores para segmentar en las paginas las diferentes regiones ayuda
efectivamente al cliente a buscar y detectar opciones.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE
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32.

33.

34.

35.

36.

37.

¢El servicio usa sefializacion para orientar al cliente?

1. Si
2. No

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, contestar las preguntas 33
a 40:

El sistema de sefializacion usado por el servicio es claro.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahrhwbdPE

El sistema de sefializacién usado por el servicio es actualizado.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPE

Las sefiales usadas por el soporte de Tl son simples.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNpE

Las sefiales usadas por el soporte de Tl son sugerentes.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE

Las sefiales usadas por el soporte de Tl son llamativas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

ronNpE
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38.

39.

40.

41.

42.

43.

5. Totalmente de acuerdo.
La ubicacién de las sefiales y mensajes informativos es conveniente para usted.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

La ayuda que proporciona la sefalizacion para el cliente de orientarse y darse
un manejo autbnomo en el servicio es bastante.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

Las sefales usadas por el servicio utilizan una misma imagen (mismo color,
logotipo, tipo de letra definido) que hace accesible los espacios para localizar
aspectos del servicio (tablones de anuncios, restricciones de acceso,
prohibiciones, etc.).

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPE

cldentific6 elementos Interactivos (encuestas, juegos, foros de debate, chats)
durante la navegacion por el sitio?

1. Si.
2. No.

Cudles elementos interactivos:

Los elementos interactivos usados por el sitio son faciles de usar y le proveen
informacién valiosa para el uso del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdE
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44.

45.

46.

47.

48.

49.

¢Ha identificado si el contenido del sitio ha sido actualizado, incluyendo
elementos novedosos?

1. Si.
2. No.

Cuales elementos novedosos:

El contenido del sitio en general tiene un nivel de actualizacion alto segln su
criterio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdPE

La calidad de los elementos multimedia (imagenes, videos, sonidos) que le
presenta el soporte Tl es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A

La combinacion de colores que usa el soporte de Tl es visualmente cémodo
mientras experimenta el servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwbdPE

Los efectos de animacién usados por el soporte de Tl no obstruyen el contenido
gue usted esta buscando.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwpE
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50. Las ayudas de busqueda que proporciona el soporte de Tl le da asistencia para

51.

52.

53.

4.

55.

encontrar alguna informacion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNPE

El soporte de Tl usa palabras claves que le facilita encontrar la informacion
especifica que quiere obtener.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdE

El servicio le proporciona un correo electrénico de orientacién.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrowbdPRE

El servicio es ofrecido a través de un perfil al cual ingresa con el uso de un
usuario y contrasefa.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

a bl wnNE

¢Usted percibe que el soporte de Tl le brinda atencion personalizada?

1. Si
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder la siguiente
pregunta:

El nivel de personalizacion que el soporte de Tl le ofrece es moderado seguln su
criterio.
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56.

57.

58.

59.

60.

ahhowbdPE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal del servicio comprende sus necesidades especificas.

akrowbdPRE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El soporte de Tl provee caracteristicas (por ejemplo: inscripcién en el soporte de
Tl de mi nombre, ofrecimiento de servicios que he utilizado u obsequios por la
utilizacién de algln servicio) que son personalizadas para usted.

abrwnNPE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Basado en sus preferencias el soporte de Tl le ofrece sugerencias acerca de
servicios adicionales o informacién segun preferencias.

A A

El

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

soporte de TI proporciona un servicio al cliente en tiempo real para

preguntas.

abrwnNPE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Una misma persona le da soporte durante todo el proceso del servicio, evitando
gue tenga que ser remitido a otras personas o areas.

1.

Totalmente en desacuerdo.
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61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahrLDd

Recibe una nota de agradecimiento enviada por el soporte de TlI como
confirmacion después del uso del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNE

El contenido del soporte de Tl le proporciona informacion actualizada que
satisface sus necesidades.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

A A

¢Expresalas quejas que tiene acerca del servicio?

1. Si.
2. No.

¢El servicio le proporciona medios por los cuales puede expresar sus quejas?

1. Si.
2. No.

Las quejas pueden ser presentadas por medio de: correo electronico, o se las
presentamos al comercial, directamente.

El soporte de Tl contiene un area de mensajes en la que puede reportar sus
quejas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNE

El personal del servicio responde a las quejas que usted manifiesta.
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Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arhowbdPE

68. El personal del servicio lo hace sentir que vale la pena expresar las respectivas
quejas del servicio ya que conduce a un resultado favorable.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

LR

69. La respuesta que le da el personal del servicio ante su queja lo hace sentir bien
atendido, a pesar de que no sea solucionado lo reportado.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

70. La comunicacién e interacciéon entre el personal del servicio y usted se realiza
de manera respetuosa.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

71. La estrategia utilizada por el personal del servicio para responder a sus quejas
es evadir su propiaresponsabilidad.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnPE

72. El personal del servicio se disculpa por el incidente presentado con el servicio.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
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73.

74.

75.

76.

77.
78.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

Un mismo trabajador atiende sus quejas o reclamos, y tiene la suficiente
autoridad como para que él mismo pueda resolver el problema o proponer la
solucion.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnhE

¢El soporte de Tl le proporciona una seccién en la cual pueda manifestar sus
inquietudes acerca de la utilizacién del servicio?

1. Si.
2. No.

El personal del servicio esta en todo momento disponible para resolver sus
inquietudes.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnNpE

¢Puede comunicarse con el personal del servicio por medio de teléfono, correo
electrénico o mensajes?

1. Si.
2. No.

A través de que medio puede hacerlo: teléfono, correo, whatsapp.
El personal del servicio esta dispuesto a comunicarse con usted siempre que
sea necesario, incluso en horarios fuera de oficina.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwbdPE
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79.

80.

81.

82.

83.

84.

Los horarios en los que puede hacer uso del servicio son muy flexibles, es
decir, el personal del servicio realiza un esfuerzo para ampliar los horarios de
funcionamiento del servicio.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrowbdPRE

Los horarios de atencion son ampliados y convenientes de acuerdo a sus
necesidades.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arhowbdPE

¢El personal del servicio le provee soporte personal, por medio de un nimero
telefénico, correo electrénico o algun otro medio para recibir sus inquietudes?

1. Si.
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder la siguiente
pregunta:

Cuales son los medios que le brinda el personal del servicio: telefono

Percibe la voluntad del personal de servicio de hacer un esfuerzo adicional en la
relacion que se tiene.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

El personal del servicio le provee canales de comunicaciones adecuados para
su atencion.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.
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85.

86.

87.

88.

89.

El personal del servicio le informa los aspectos relacionados del servicio que
usted considera importantes.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwnPE

El soporte de Tl contiene un area de mensajes en la que puede hacer preguntas
y publicar comentarios.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Al A

La persona que responde a sus solicitudes es la misma durante todo el proceso,
evitando pasar de persona en persona pararesponder a sus preguntas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwbdPE

La forma mas frecuente de responder a sus inquietudes por parte del personal
del servicio es preguntar mas informacion acerca de lo que solicita,
demostrando interés de comprender mejor las necesidades que tiene.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

La manera en que lo trato el personal de servicio es educada y amable.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.
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90. El personal de servicios nunca esta demasiado ocupado para responderle o

ayudarlo.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

91. El servicio siempre esta disponible cuando lo necesita.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahrwbdPE

92. Cuando ingresa al soporte Tl este se pone en marcha y se ejecuta de forma

inmediata.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ahrhowbdE

93. El soporte de Tl no se bloqguea mientras lo esta usando.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

abrwpnPE

94. Cuando el servicio no ha estado disponible tarda en restablecerse.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ardE

95. Todas las funcionalidades del servicio siempre estan disponibles.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
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3.
4,
5.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.
Totalmente de acuerdo.

96. Las paginas en el soporte Tl no se congelan después de ingresar la informacion
en unatransaccioén con el servicio.

97.

98.

99.

1
2
3.
4
5

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

La manera en que es ofrecido el servicio es adecuada segun su percepcion.

1
2
3.
4
5

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Siempre es posible completar todas las transacciones.

arnNE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Obtiene siempre lo que se le ofrece por parte del servicio.

SAESE S

100.
prometido.

agbrwnNPE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Proporciona funciones del servicio solicitadas por usted cuando se habia

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
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101.

Los elementos disponibles para la entrega estdn dentro de un marco de

tiempo adecuado para usted.

aorNE

102.

S

108.

arNE

104.

arwdE

105.

A S

106.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Lo que usted solicita del servicio es lo que usted recibe.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Se hace promesas precisas acerca de la entrega de productos o servicios.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las transacciones en este sitio web estan libres de errores.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

La contratacion que usted realiza del servicio es claray correcta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El servicio le es proporcionado en la fecha prometido por el personal del

servicio.

aghrhwdE

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
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107.

aorNE

108.
establecido.

arwnNPE

109.
quejas?

1.
2.

110.
whatsapp.

111.

arwnPE

112.

LR

113.
prontitud a sus quejas expuestas.

1.
2.

Realizar una devoluciéon o cambio es sencillo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal de servicio finaliza las tareas prometidas en el tiempo

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

¢El servicio le proporciona medios por los cuales puede expresar sus

Si.
No.

Las quejas pueden ser presentadas por medio de: teléfono, correo, Skype,

Siente que sea til el medio por el cual reporta las quejas.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Sus quejas son atendidas de manera rapida.
Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal del servicio siempre tiene disposicion para responder con

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

94



3.
4,
5.

114,

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.
Totalmente de acuerdo.

Las respuestas obtenidas del personal del servicio ante sus quejas lo hace

sentir conforme.

S S

115.

arNE

116.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El nivel de las respuestas que da el personal de servicios es alta.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal de servicio le explica que salié mal, por qué y qué hacer para

asegurarse de que no vuelva a suceder.

A S

117.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal del servicio que atiende sus quejas demuestra su considerable

conocimiento sobre el servicio.

LR

118.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal del servicio usa politicas o procedimientos para apoyarlo en su

queja.

S

1109.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Queda satisfecho con las soluciones que le brinda el servicio.
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S

120.

A

121.

arNE

122.

S

123.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El proceso de peticiones y respuestas es dindmico y agradable.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Incita que se realicen otras peticiones, ademés de las que se le pide.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El servicio se anticipa a las diferentes necesidades que le van surgiendo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El personal de servicio toma la iniciativa frente a las solicitudes que usted

realiza.

arwdE

124,

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las acciones que realiza el personal de servicio son creativas y audaces

para solucionar sus solicitudes presentadas.

S

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
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125.

abrwnPE

126.
diplomética segun su percepcion.

ARSI A

127.
necesita.

akrowbdPE

128.

A

129.

arwbdPE

130.

=

Obtiene respuestas en el momento que las espera.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Las respuestas que da el personal del servicio se hace de manera

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

El servicio le proporciona informaciéon oportunamente cuando usted la

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Cuando realiza una peticion el servicio le responde con prontitud.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Cuando realiza una peticion el servicio le responde con rapidez y eficiencia.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

Los contenidos del servicio son facilmente alcanzables (en pocos clics).

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.
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3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.

131. El servicio es obtenido de forma rapida.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

aghrwhPRE

132. El servicio le provee la direccion de correo, direccion fisica de la empresa,
teléfono o fax donde pueda comunicarse con ellos.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

wNhENE

6.7 INSPECCION REALIZADA POR EL EVALUADOR EXTERNO DEL SOPORTE DE
Tl

1. (El servicio usa alguna estrategia de documentacion (Ejemplo: datos y cifras)
para hacerlo mas tangible segun la perspectiva del cliente?

1. Si.
2. No.

2. Cual(es) estrategia de documentacidon es usada: 1-Dato de cantidad de empresas
gue usan el servicio y 2-porcentaje de aumento de ingresos de una de las empresas.

EVIDENCIA
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3. ¢El servicio principal proporciona servicios suplementarios?

1. Si.
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, contestar las siguientes 2
preguntas:

4. Cuantos servicios suplementarios ofrece el servicio: 4 servicios.

5. Cual(es) es (son) e(los) servicio(s) secundario(s) que ofrece el servicio principal:
Mensajes de texto, mailing masivo, llamadas autométicas e ivr en la nube.

Evidencia:
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En este caso contactalos es el servicio principal que puede proveer alguno o varios de
los anteriores servicios suplementarios o complementarios.

6. ¢El soporte de Tl tiene elementos multimedia?

1. Si.
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder las siguientes 2
preguntas:

7. Cuéantos elementos multimedia tiene el soporte de Tl: 3 elementos multimedia.

8. Cuales elementos multimedia tiene el soporte de TI: Texto, video, imagenes.

Evidencia
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9. ¢El servicio ofrece un tour virtual que permite una relaciéon mas cercana entre el
clientey el servicio?

3. Si
4. No

10. ¢El servicio tiene logo?

3. Si
4. No

Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responda la siguiente pregunta:

11. Que logo tiene el servicio: Un logotipo una carta que en la actualidad esta
estandarizada como el simbolo de mensajes, lo que lo representa puesto que es un
servicio de mensajeria masiva.
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Evidencia

LOGO

&« G 0O \ @ Esseguro | https://contactalos.com
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12. ¢ El soporte de Tl cuenta con elementos interactivos (encuestas, juegos, foros
de debate, chats)?

1. Si
2. No.

Si la respuesta de la pregunta anterior, es afirmativa responder la siguiente pregunta:

13. Cuales elementos interactivos tiene el soporte de TI:

6.8 INSPECCION REALIZADA POR EL ADMINISTRADOR DEL SERVICIO

1. El servicio protege lainformacion proporcionada por el cliente.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

aprwdE
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&M Inicio X - X

& C | & Esseguro | https//contactalos.com/newsite # O ¢

B pplicaciones [ | janus [ contactalos || defytek (@ freshdesk defytek [ defytek ow OpenlWebinars.net - kosla [} () PluginTutorial -pgin:  Panel de Control Bio  ¢§ Hotmart Academy » Otros marcadores

Copyright ® 2017,

HTTPS, es un protocolo de aplicacién basado en el protocolo HTTP, destinado a la
transferencia segura de datos de Hipertexto, es decir, es la version segura de
HTTP.

2. El servicio no comparte la informacién personal del cliente con otros sitios, a
menos que sea autorizado por la ley o por consentimiento expreso del
interesado

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

arwpdE

R. La informacién es guardada en la base de datos de contactalos exclusivamente
para este servicio, y es informacién simplemente de contacto de los clientes, cada
usuario administrador de la empresa puede ver la informacion y el consumo de
todos los usuarios que pertenezcan a la empresa, si no es usuario administrador
solo puede ver su informacién y consumo, pero toda la informacién es pertinente
del soporte Tl que no se comparte con ningun otro sitio o servicio.

3. ¢El servicio solicitainformacion de tarjeta de crédito?

1. Si
2. No

104



En ninguna parte del menu principal, ni si quiera cuando el administrador del sitio
crea una empresa o un usuario nuevo, el soporte Tl solicita esa informacion, como
se evidencia en las siguientes imagines:
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R
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[ oo | G | ©
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.=
=
o.
Si la respuesta de la pregunta anterior es afirmativa, responder la siguiente
pregunta:

4. Este soporte de Tl protege la informacion de datos de tarjeta de crédito del
cliente.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ok E

5. Los datos son utilizados solo para los propositos con los que fueron
coleccionados y se utilizan solo por un periodo razonable de tiempo.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwbdE

Los datos son validos para ingresar al sitio durante los dias que se establezcan
como la vigencia de la contrasefia, hasta ese plazo en dias el cliente podra
ingresar con sus credenciales de acceso.
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&

6. Los clientes del servicio reciben un informe sobre la informacién que se tiene
sobre ellos.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akhwpdpE=

R. No hay un informe o un reporte como tal que se le indique al cliente la

informacion que se guarddé de ellos, pero es la misma que el cliente proporciona al
area comercial, para firmar el contrato.

7. Latransmisién de informacion personal a lugares donde no se pueda asegurar
una protecciéon de datos esta prohibida.

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

1

2

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

R

. No hay ninguna parte del menu donde se solicite informacion personal al cliente
para realizar alguna transaccion.

8. ¢Hay alguna politica de actualizacion para el soporte de TI?

1. Si
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2. No.

9. Cual politica de actualizacién es usada: No tiene nombre involucra hacer backup
antes, se hace fuera de horario de trabajo y se hace por correccion de bugs, agregar
funcionalidades o actualizacion de version.

10. Cuando fue la tltima vez que fue actualizado el sitio web: 2017-05-01
11. ¢ El servicio le ofrece una atencidn personalizada al cliente?

1. Si.
2. No.

12. Cuales caracteristicas personalizadas ofrece el servicio (por ejemplo:
inscripcion en el soporte de Tl de mi nombre, ofrecimiento de servicios que he
utilizado u obsequios por la utilizacién de algun servicio): Cuando el usuario inicia
sesidn son varias partes en donde puede ver su usuario, y los reportes también se
generan con su hombre de usuario:

<« C | @& Esseguro | hitps://contactalos.com/newsite, w0

i Aplicaciones janus contactalos defytek (@ freshdesk defytek [] defytek ©w OpeniWebinarsinet - koala [3 ) Plugin Tutorial - pgir Panel de Control Bic » Otros mercadores

Plantillas Listas Envio rapido Campafias Encuestas Confirmaciones Dashboard Reportes Administracion

) Hola Jhon Yanguas

Copyright © 2017
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c

@ Esseguro | https;//contactalos.com/newsite/index php/rtmass/msms

x| 0

Aplicaciones janus contactalos

Jhon Yanguas

Inicio / Campafias / Campafias SMS

Lista de campafias SMS

defytek (§) freshdesk defytek [ defytek ow OpenWebinarsnet -

Su cuenta tiene mensajes ilimitados

koala [§ ) Plugin Tutorial - pgin

Panel de Control Bio »

=)

Inicio  Plantillas Listas Envio répido Encuestas Confirmaciones Dashboard Reportes Administracién

r nueva

Registros a mostrar:

Otros marcadores

Fecha .
Nombre ¢ Estado #| L8 Mensaje & Progreso ¢ Creada por ¢| Ejecucion ¢
ejecucion
Ahora es el momento de normalizar su crédito iz TEURY Y con
SMS VIGENTE NO 2017-07-10 B. Pithincha realice su pago por S| (el 0| hoy y obtenga 0/ 1200 . "
JUDICIALIZADA Frogramada 345053 0% intsrdinco gr e
varios beneficios Tel 6016655
° Envi 2017-07-10 Amigo Asociado proteger sus suenos es asegurar su futuro y el 3447344
nvio -Ur-
CREAFAM_JULIO finalizado 143649 de su familia lo invitamos a renovar su seguro de VIDA en la 100% SOLIDARIACOMERCIAL OO gl
Agencia Creafam + info 3176591959
Sr(a) [Nombre] cita de. el )]
Rec Cla Oncologica 11 Julio Envie 2017-07-10° con Dr(a) [Dactor] Lievar original y 2 copias de doc.aulorizacion 40/ 40 emssanar
2017 finalizado 14:11:43 100%
¥ examenes
Envio 2017-07-10 1525/ 1525 )
©) 105 finslizado 135256 =3 0% Cites] o
BH S &= reports3963db0963b74 sk - Excel T E - x
HOME = INSERT ~ PAGELAYOUT ~ FORMULAS ~ DATA  REVIEW  VIEW  ADD-INS  TEAM Sign inj
e ¥ cut . e = = m =2 3 AutoSum - A,
Ee e e s Sl e Swew W @ 5 5 3 e iy i
Paste T U- fie MepAe === &=3= Merge & Center - -9y s 40 80 Conditionsl Formatss Cell  Insert Delete Format Sort& Find &
-~ ¥ Format Painter == 4 B MergediCenter - 3 7 Fommatting = Table- Styles= - - & Clear- Filter - Select -
Clipboard & Font w Alignment [ Number Styles Cells Editing ~
AL - f v
A B C D E F G H J K L [+]
i
2 P Reporte: Reporte de campafias Voz
; &) contactalos Usario:  [-dhon Yanguas
4 . : : Fecha: 2017-07-10 14:52:41
5
6
7
8
2 Consolidado por dias
10
1
12 Reintentos
- 2017-07-10 Envio por API 1 [ 0 0 [ 0 0 1 0
14
15
16
17
18
19
20
21 |
22 -
Consolidado | Registros | () Il ol

13. ¢ Para acceder al servicio el cliente necesita iniciar sesion en el soporte de TI?

1.
2.

Si.
No.
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Formulario de acceso

& | ivanguas
@ =]
Iniciar sesion

Copyright @ 2017.

14. Como se personaliza el servicio al cliente a partir del inicio de sesion (por
ejemplo: roles): Al momento de la creacion de los usuarios se puede asignar roles
que van a permitir ver cierta informacién del soporte TI, estos roles deben crearse
previamente, también se puede decir si el usuario es administrador de la empresa a la
cual pertenece, si es administrador puede ver toda la informacion de los usuarios de
esa empresa, de no serlo solo puede ver su informacion:

&« C | & Esseguro | https://cantactalos.com/newsite/index.php/administracion/nroles w0
2 Aplicaciones janus contactalos defytek (@) freshdesk defytek ] defytek cw OpenWebinarsnet - koala [ € Plugin Tutorial - pgin Panel de Control Bic » Otros mareadores

Jhon Yanguas

Inicio  Plantillas Listas Envio répido Campafias Encuestas Confirmaciones Dashboard Reportes Administracién -

Inicio / Administracién / Roles

Informacion del rol ﬁ

Empresa: Reales ® (r

Nombre: =

Descripcion:

Permisos Disponibles [ .. | Asociados
Administracién

Gampafias

Campaiias Email - Consultar

'I

Campaiias Email - Ejecular

Campaiias Email - Modificar -

A
A

[ i | @]
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nicio | Administracion / Usuarios

nformacion del Usuario

Reales

Disponibles Asociados

15. Basado en sus preferencias el soporte de Tl le ofrece sugerencias acerca de
servicios adicionales o informacién segun preferencias:

1. Si.
2. No.

16. El soporte de TI proporciona un servicio al cliente en tiempo real para
preguntas

1. Si.
2. No.

Es una opcion que se tiene para implementacion, al principio se penso en que el cliente
pueda enviar un mensaje desde el soporte Tl, y que llegara al correo electrénico, pero
ahora se quiere reestructurar esa parte y se esta estudiando una mejor opcion, pero seria
parte del menu principal algo como lo que se tiene pero que aun no esta disponible:
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)) (+57')35°3175445 PRODUCTOS INGRESA [REITRUTI NS AYUDA

w [ B>
Mas de 100 empresas en américa lati
confian en contactalos &) Laclalos
No hay agentes disponibl'es en este rr_wmento para tomar
’ A (0 o pet i o Ut A
0 £ =l MM e
em 0bh 0 I e

Email:
tema
Empresas de Call centers Retail y grandes Cooperativas y er

telecomunicaciones superficies bancariag Mmensaje

enviar

17. Una misma persona le da soporte durante todo el proceso del servicio, evitando
gue tenga que ser remitido a otras personas o areas.

1. Si.
2. No.

Siempre hay una persona contratada especificamente como ingeniero de soporte para
el servicio, este ingeniero es quien atiende y resuelve las inquietudes de los clientes,
debido a toda la informacién que debe manipular y dominar, la capacitacion es un
proceso intensivo y se trata que la persona ocupe el cargo por un tiempo justificable,
en este momento Julian Villareal es el ingeniero de soporte (nivel 1) de contactalos, si
hay algunos temas que Julian no puede resolver, se encarga de gestionarlos con el
area de desarrollo, pero es siempre el quien esta al frente del soporte.

Nombre: Julian Villareal

Cargo: Ingeniero de soporte contactalos

Linea personal: +57 318 4186193
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Contactos Chat Llamada Ver Hemamientas Ayuda

Jhon yanguas % SOPORTE CONTACTALOS
® & , ‘ Q0 ®
Q
A& Inico ¥ Uamar + Nuevo WHERE “email’ IN
CONTACIOS REGENTE . 5 Q Perfil del contacto X
; ¥ SOPORTE CONTACTALOS ° =)
Cuand lograr ¢l éxito en tu vida y s N
J)  SOPORTE CONTACTALOS a : unands consdiente Sl o
& & | @ | P ER
Harold Mufioz m
3 Henry Fernandez
et — Mayor informacion en www.suzukiautos.com.co
Q s el
Angela Guerrero -GT Nacional ) INSERT INTO ‘ilg_mail_whitelist' (email’, timestamp’, “status’, info’, "sendex) VALUES
- nf t ", ", NULL, NULL, 0')
Q Diana Mufioz
# Ibolanos@work
Arnold Jair Jimenez Vargas s OO= &
18. Se envia una nota de agradecimiento por el soporte de Tl como confirmacion

19.

20.

después del uso del servicio.

1. Si.
2. No.

Esto podria implementarse con el fin de aumentar la calidad del servicio, utilizando el
mismo soporte Tl, podria enviarsele un correo, un sms, una llamada, personalizado
para el cliente que hace una transacciéon, o simplemente una ventana emergente con
la nota de agradecimiento.

¢El servicio facilita algun medio por el cual puedan ser expresadas las quejas
que tiene el cliente?

1. Si.
2. No.

Cuales son: Se cuenta con una herramienta para gestionar tickets, freshdesk, el
cliente puede abrir sus tickets ahi, con reporte de fallas, reporte de quejas, y demas.
Esta herramienta es atendida por agentes de contactalos, los cuales atienden los
tickets para darle respuesta lo mas rapido posible a los clientes, también el cliente
puede entrar a ver el estado en que se encuentra si ticket.
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[
,

Panel de control Tickets Social Soluciones Clientes Informes. Administrador + Nuevoe Q Buscar

Filtrar tickets todos los tickets por resolver +

Ordenado por Fecha de creacion ¥ Mostrando 1 -1 de 1
Agentes

Exportar

Grupos Fwd: VALIDACION DE INFORMACION EN CARPETA COMPARTIDA Agente:  Henry Femandez
\ #166 RESPUESTA VENCIDA Estado:  Abiertos

De: Soporte Guarumo Priorid Baja

Creado: hace 3 dias, Vencimiento en 2 dias
Creado

En cualquier momento

Vencimiento
Vencidos
Hoy
Mafiana
Préximas 8 horas

Estado

todos por resolver

Prioridad
Baja
Media
Alta

Urgente h

21. La queja manifestada por el cliente, fue constructiva, es decir, contenia una
descripcion del problema y/o una sugerencia para resolver el problema.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

howpdpE

R. La mayoria de veces gue un cliente reporta alguna queja, se tiene en cuenta para
tomar medidas en el asunto y tratar de dar una respuesta que satisfaga al cliente,
solucionando problemas y realizando mejoras al sitio segin se vayan haciendo
necesarias.

22. El cliente manifiesta cuanta responsabilidad percibe que tiene el personal del
servicio en el incidente ocurrido.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

akrwpdpE

R. El cliente siempre esta en contacto con el area de soporte técnico, también puede estar
realizando el seguimiento a su queja cuando se genera algun ticket en la herramienta con
la que se cuenta para estos casos, el ticket tiene un id Unico, al final al cliente se le
reporta también cuando su ticket es resuelto, y puede manifestar en cualquier momento
su opinién, dejandonos saber si nuestra respuesta fue o no de su agrado.
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La herramienta para el manejo de quejas es freshdesk, la cual permite gestionar los
tickets creados por los clientes:

€ 3 C | & Esseguro | httpsy//contactalos.freshdesk.com/helpdesk;tickets/filter/all_tickets?data-parallel-p eftFilter&data-parallel-url=%2F| %2Ftickets%2Ffilter opt B ¥ | O !
i Aplicaciones janus contactalos defytek (@) freshdesk defytek [ defytek ow OpenWebinars.net - koala [3 ) Plugin Tutorial - pgin Panel de Control Bior () Hotmart Academy » Gtros marcadores
Contactalos Upgrade m
Dashboard Tickets Social Solutions Customers Reports Admin + New Q Search
Filter Tickets All Tickets ~
Sorted by Date Created ~ Showing 1 -3 of 3
Agents
Export
Groups Introducing the Freshdesk Academy #119 Agent  Yeisson Ballest
\ From: Love Status:  Cpen
Created: 8 days ago, Overdue by 5 days Priority.  Low
Created Why it's time to take a closer look at your support model #118 Agent  Yeisson Ballest
Last 30 days ‘\ From: Love Status  Open
Created: 11 days ago, Overdue by 8 days Priority:  Low
Due by . : -
Webinar invitation: How to take control of the online customer gent  Yeisson Ballest
Overdue \ experience #117 [ overoue 1 ﬁru Open
Today From: Love Prii ni Low
Tomorrow Created: 13 days ago, Overdue by 10 days

Next 8 hours

Status

Priority
Low
Medium
High

Urﬁem

23.En el caso de que el personal del servicio no pueda manejar el incidente del
servicio nombrado en la queja, éste proporciona directrices e involucra un ente
externo que investiga mas a fondo la queja, haciéndolo sentir mas satisfecho.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

a bl

24. ¢El soporte de Tl proporciona algun medio por el cual el cliente puede
manifestar sus inquietudes acerca del servicio?

1. Si.
2. No.

25. Cuales son los medios proporcionados por el soporte de Tl: a través de la
herramienta freshdesk, la cuenta de correo electronico de soporte, el Skype de
soporte, la linea telefonica. El area comercial es el encargado de pasarles el contacto
de soporte a los clientes cuando se realizada el contrato.
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jhon yanguas e 9 SOPORTE CONTACTALOS
Conectade 8)) @ Cuando te enfocas en lograr el éito en tu vida y alcanzar tus suefios, vives una vida conscien...

Q Buscar
Hoy
A Inicio Uamar  + Nuevo
:- 847 a. m.
CONTACTOS  RECIENTE Todos ~ =
Hoy ) Perfil del contacto x| #47am
988705 Angela Guerrero -GT Nacional sasie ¢ SOPORTE CONTACTALOS

‘uth? E)) ‘nta(talos @ Cuando te enfocas en lograr el éxito en tuviday farem

8"\ oo e o alcanzar tus suefios, vives una vida consciente,
0

Sype Inetecyeis B49a.m. +* Precios bajos

Ayer Teléfono:  Afiadic nimero

+" Mejor precio garantizado
Edison Melo

o 849a.m.
Bocking<om

viernes

u Henry Fernandez asctale,
o ) IS0 qUBTD DI IUCT s gratas Jnon 8502 m
‘ Ronald Melo
&
via Skype
@ oo
C Escribe un mensaje aqui

<« C | @ Essequro | https;//mail.google.com/mail/u/0/#inbox?compose =15d3202739089a0f ® Yr ‘ 0o :
Aplicaciones janus contactalos defytek (@) freshdesk defytek |01 defytek ov OpenWebinarsinet - koala [ ) Plugin Tutorial - pgin Panel de Control Bic » Otros marcadores
Google (o] 0@
Correo ~ - c Més v 1-50de3690 < > Es - -
Paula, yo, Camila (5; Re: Consumo Junio - Dani te recomiendo nuevamente el dato |
| Recibidos (541) y ® Destinatarios
Destacados Cellvoz S.A. Alerta de Saldo Troncal Cellvoz - Buen dia El saldo de tu cue
Enviados Asunto
Borradores (50) soluciones, yo. Ruben (7) Fuwd: Inconveniente para generar el informe de mensajes de te:
Mas~ Cellvoz S.A. (3) Alerta de Saldo Troncal Cellvoz - Buen dia El saldo de tu cue
Paula, yo (2) RECARGA SPORTLIFE - Confirmo se cargaran 400.000 SMS | |~
e Soporte - + ‘ _ Celular: 3133904430
Paula Velasco Fud: INFORMES DE SMS - Yeisson me ayudas por fa revisant giype: SOPORTE CONTACTALOS
Paula . Ignacio (35) Re: Guarumo en RTC Chile - Hola Ignacio, Yeisson la persona
Paula, yo (2) SOLICITUD: CREACION USUARIOS BANCO POPULAR - Hol CO LOMBIA
Paula, yo (2) SOLICITUD: INFORMACION TRAFICQ RENUEVA ARGENTIN GUARUMO Bogotd
Contactalos Resolution time SLA violated - Webinar invitation: How to i
Llamar i A
Infobip Request #362230: How would you rate the support you receive
Cloud ) vwwwouarumo.com
e e, exito INVITACION A PROCESO GRUPO EXITO - Asunto’ Auxiliares
Android
monarcaazul taller TRR - Prueba: Johanna Version web | Eliminar suscripcid
SansSerif - [T -| B 7 U A - =
Cellvoz S.A. (3) Alerta de Saldo Troncal Cellvoz - Buen dia El saldo de tu cue:
209 S Paula Velasco GUARUMO - CONTACTALOS BANCO POPULAR - Buen dia p m A D B B @ M

ﬁ'z",_? Soporte Contactalos 0 N X Contactinfo

Lisus

Soporte Contactalos

Media, Links and Docs >
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26. ¢ El personal del servicio estd en todo momento disponible para resolver las
inquietudes del cliente?

1. Si.
2. No.

27.Cual es el horario de funcionamiento del servicio: En horario de oficina, pero la
gueja puede reportarse en cualquier momento.

28. ¢Hay limitaciones de horario para algunos servicios en especial?

1. Si
2. No

Si algun cliente intenta configurar algan envio después de las 8pm y antes de las 8 am
(horario prohibido por la CRC para realizar envios) el sistema indicara la hora en que
intento ejecutarse pero quedara en estado programado, y él envié sera realizado tan
pronto el horario no permitido culminé, es decir a las 8 am del siguiente dia.

) Campafas SMS x -
& C' | @ Esseguro | https;//contactalos.com/newsite/index.php/rtmass/msms

i Aplicaciones | | janus | | contactalos || defytek (@ freshdesk defytek [ defytek ow OpenWebinars.net - koala [ ) Plugin Tutorial - pgin Panel de Control Bior (9 Hotmart Academy »

Jhon Yanguas

Encuestas Confirmaciones Dashboard ~ Reportes Administracion

nicio / Campafias / Campafias SMS Su cuenta tiene mensajes ilimitados

Lista de campafias SMS % Actualizar ﬁ
v
Fech Cread
ID ¢ Nombre | Estado ¢ eca, < Mensaje &| Progreso & feada | Ejecucion £
ejecucion por
39349  COPia de campafia Programada 20 1/-06-06 Este es un mensaje de prueba. 0/ Jyanguas (=) + 4%

de prueba 20:55:37 0%

29. ¢Cudles? Los envios de campafas no estan permitido en un horario diferente al
establecido por la CRC.

30. ¢El soporte Tl es tolerante a fallas?

1. Si
2. No

31. Por qué razon es tolerante a fallas?: Porque existe un sistema de alarmas que
garantiza que cada que algo este mal se informe al grupo encargado de contactalos,
para que se tomen medidas correctivas. Las alarmas se tienen implementadas para
que funcionen por medio de un bot de telegram, los mensajes de alerta llegan a un
grupo llamado soporte contactalos creado para este fin, al grupo pertenecen expertos
en contactalos que podrian corregir la falla:
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32.

33.

34.

35.

36.

— = Soporte Contactalos
Fecha: 2017-06-06 09:46:26

Servicio: Infraestructura
Reporte de alarma Nivel: Bajo Fecha: 2017-06-06 20:15:27 Servicio: ... Producto: Servicio de soporte y monitoreo de Contactalos

a Henry Fernandez v 74 El servicio de envio de llamadas ha iniciado
P Ti:esome parece evere

Reporte de alarma

Soporte Contactalos 815P.M.

‘ Ronald Melo w2
Nivel: Bajo
e . Elfadoas pam:eicadie Fecha: 2017-06-06 10:05:01
Servicio: Infraestructura
Harold Mufioz Producto: Servicio de soporte y monitoreo de Contactalos
resultado2_fileszip
El servicio de envio SMS ha iniciado

Karalundi Money

ai Reporte de alarma

¢¢  BiometriaKoala 5.04.17 Nivel: Bajo
wars e Fecha: 2017-06-06 13:09:01
b i Servicio: Infraestructura
Producto: Servicio de soporte y monitoreo de Contactalos
Soporte Contactalos

=) gracias El servicio de envio SMS ha iniciado
0 Telegram #% 2.01.17 Reporte de alarma
B . Nivel: Bajo
m RipleyDemo Fecha: 2017-06-06 20:15:27
Servicio: Infraestructura

Producto: Servicio de soporte y monitoreo de Contactalos

@ Joni Noguera € El servicio de envio de encuestas ha iniciado

ﬂ Diana Maritza Mufioz wi 71

Hay implementado algin mecanismo correctivo de fallas?

1. Si
2. No

¢Cual mecanismo correctivo se usa?:Tanto como que se corrijan las fallas
automaticamente no, pero se tienen implementadas unas alarmas que por medio de
un bot en telegram informan al grupo encargado de contactalos si hay problemas en la
estructura logica (campafias sin saldo, problemas con algun proveedor) o en la
estructura fisica (memoria, disco), si las alarmas son repetitivas, el servicio lo que
hace es detenerse hasta que se corrijan las fallas, esto para garantizar que no haya
perdida de trafico (el bot es el de la anterior figura).

¢, Se examina que se debe realizar para retener los clientes y asi capacitar al
personal del servicio en consecuencia?

1. Si.
2. No.

Cuales son: Los agentes comerciales estan siempre pendientes de sus clientes, y
tomando en cuenta observaciones, sugerencias, reportes de fallas, y si hay algo que
el servicio no tiene implementado, se puede entrar a negociacién para su desarrollo.

¢Estan desarrollando diagndésticos para entender lo que sus clientes necesitan y
valoran?

1. Si.
2. No.
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37. (Es usado algun plan correctivo (herramienta para documentar el problema, la
causa principal, asi como cualquier contencién y otras acciones necesarias para
minimizar o prevenir la recurrencia) para responder las inquietudes de los
clientes?

1. Si.
2. No.

38. Cual plan es usado: Siempre el problema es atendido por el soporte de nivel 1, el
cual intenta solucionarlo, si no lo reporta a soporte de nivel 2, y se lleva un road map
con las csas pendientes por corregir, hay tareas con mayor prioridad, se organizan y
se programa una fecha para entregar la solucion.

39. (El soporte de Tl funciona con la misma calidad en diferentes dispositivos?

1. Si.
2. No.

40. En cuales dispositivos: computadoras portatiles, celulares, tablets, etc.
41. En cuales dispositivos no funciona igual: iphone 6

Como se evidencia en la siguiente imagen se puede acceder a cualquier parte del menu
principal.

eeeee Claro = 8:33PM @ 89% )

a contactalos.com (]

Administracién A

Password: *

Repetir Password: *

Vv Done

-- Reporte Factura Digital

-- Reporte Encuestas Consumer
-- Reporte por nimero
-- Reporte SMS entrantes

Administracion
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Jhon Yanguas Finakt —

Inicio  Plantillas Listas Envio rapido Campafias Encuestas

Inicio / Administracion / Empresas

Informacién de la empresa

Nombre: *
Direccion:

Teléfono:

Email:

Iniciales:

Limite de SMS: *
Limite de llamadas: *
Limite de Emails: *

Limite de encuestas: *

koala [ €} Plugin Tutorial - pgin Panel de Control Bior ¢ Hotmart Academy  »
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Dashboard Reportes

‘Otros marcadores
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