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GLOSARIOS DE TERMINOS

Calidad: La totalidad de las caracteristicas de una entidad que le otorgan su

aptitud para satisfacer necesidades establecidas e implicitas (NTC-ISO 8402)
Cliente: El receptor de un producto suministrado por el proveedor. Un cliente
puede ser, por ejemplo, el dltimo usuario, el consumidor, el beneficiario o el

comprador.

Dato: Valor de la variable asociado con un elemento de la poblacion o muestra.

Puede ser un namero, una palabra o un simbolo.

Datos: El conjunto de valores de una variable para cada uno de los elementos de

la muestra.

Estadistica: Ciencia que se encarga de recolectar, describir e interpretar datos.

Estadistica descriptiva: Recoleccién, presentacion y descripcion de datos

obtenidos de una muestra.

Estadistica inferencial: Se encarga de sacar conclusiones (inferencias) respecto

a la poblacion.

Estadistico: Un valor numérico que representa los datos de una muestra.

Experimento: Una actividad planificada que resulta en un conjunto de datos.



Indicador de Impacto: Evaluar un determinado impacto equivale a medir el
cambio en un determinado indicador o variable “Y”, como consecuencia de un

tratamiento “P” llevado a cabo sobre un grupo de individuos.

Muestra: Un subconjunto representativo de la poblacion.

Parametro: Un valor numérico que representa a todos los datos de la poblacion.

Poblacion: Una coleccion o conjunto de objetos, individuos o eventos cuyas

propiedades se van a estudiar.

Politica de calidad: Las directrices y los objetivos generales de una organizacion
con respecto a la calidad, expresados de manera formal por la alta gerencia
(NTC-ISO 8402)

Prestacion del servicio: Agquellas actividades del proveedor necesarias para

suministrar el servicio.
Proveedor: La organizacion que suministra un producto al cliente.
Servicio: Los resultados generados por las actividades en la interrelacion entre el

proveedor y el cliente, y por las actividades internas del proveedor, para atender

las necesidades del cliente.



Sistema de calidad: La estructura organizacional, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para implementar la administracion de la
calidad (NTC-1SO 8402).

Subcontratista: La organizacion que suministra un producto al proveedor.

Tamafio de la Muestra: Es la cantidad de datos que seran extraidos de la

poblacién para formar parte de la muestra.

Variable: Una caracteristica de los miembros de la poblacion.

Variables Dependientes: Designan las variables a explicar, los efectos o

resultados respecto a los cuales hay que buscar sus motivos o razén de ser.

Variables Independientes: Son las variables explicativas cuya asociacion o

influencia en la variable dependiente se refiere en la investigacion.
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RESUMEN DEL PROYECTO

A lo largo de los ultimos afios se ha considerado que los esfuerzos
realizados en capacitacion suponen una inversion a futuro y se ha tratado de
objetivar la rentabilidad y la eficacia de la capacitacién en un intento de dotar a
esta funcion de pardmetros de medida que la sitien en el mismo nivel de otras
funciones de la organizacién. El tema acerca de qué y como evaluar en el ambito
de las empresas, se hace imprescindible, si consideramos que la capacitacion
tiene la obligacion de ofrecer resultados y beneficios a las organizaciones a corto

plazo.

La evaluacion y seguimiento de la capacitacion se considera como un
proceso continuo y sistematico de identificacién y obtencién de informacién para
la toma de decisiones. Trata de medir la adecuacién del sistema de capacitacion
emprendido al proceso de cambio y de adaptacién estratégica que la
organizacion se propone con él. Las funciones y objetivos de la evaluacion se
centran en: Valorar las ventajas que aporta la capacitacion a la organizacion.
Asegurar que los resultados son benéficos. Investigar la relacion entre los

resultados de la capacitacion y las necesidades de la organizacion.

En este contexto, el presente proyecto de titulacion tiene por propésito la
evaluacion de los resultados que son obtenidos por efecto de la capacitacion en
las Estaciones de Servicio de la Compafiia Esso Chile Petrolera sobre la calidad
de servicio entregado a sus clientes, mediante la formulacién de un modelo que

evalle cuantitativamente dicha relacion.



Para la formulacion del modelo se consider6 que generalmente los
fendmenos objeto de estudio no se pueden limitar a un sélo aspecto, valor o
variable, cada uno de ellos esta enlazado con los demas de una forma e
intensidad muy diversa, por esta razén, se considera que el indicador de impacto
(calidad de servicio) podria ser afectado no solo por la capacitacion, sino ademas,
por atributos que la compafiia desea evaluar como el cargo del empleado, su
edad, estado civil, sexo, experiencia y poder adquisitivo de los clientes de la

estacion de servicio en la cual trabaja.

Las capacidades de calculo y representacion gréfica actuales permitieron,
de una forma sencilla, la eliminacién de los atributos considerados, validando sélo
la relacion existente entre calidad de servicio y capacitaciéon, con un impacto y

diferencia estadisticamente significativa.



INTRODUCCION

Anteriormente las empresas enfocaban sus estrategias hacia la
productividad, sin embargo, actualmente se centran en procesos de reingenieria y
satisfaccion del cliente, debido a que el servicio se ha convertido en un punto
diferenciador poderoso.

La competitividad de las empresas de servicio para el nuevo siglo, se
centrara en la atencion personalizada que le brinden a sus clientes. Por tal razén,
es fundamental que para implementar esta nueva cultura de servicio al cliente, la
alta gerencia de las empresas deba ser la primera parte en estar convencida de
gue dicho cambio los hara ser mas productivos, ya que tendran a todos sus
clientes satisfechos. Posteriormente, deberan transmitirle esa mentalidad positiva
a toda su fuerza laboral para evitar la hostilidad al cambio.

Partiendo de estas premisas, el objetivo de la presente memoria, es la
creacion de un modelo que evalle el impacto en la calidad de servicio que puede
ser atribuible a la capacitacién, identificando para tal efecto dos grupos aleatorios:

Capacitados y No Capacitados.

El trabajo consta de cinco capitulos. En el primero de ellos, se hace una
breve descripcion de la compafiia en la cual se basa esta memoria, abarcando
generalidades de la empresa, su estructura organizacional y un analisis de la

situacion actual a la que se ve enfrentada.



En el segundo capitulo, se explica la justificacion del tema escogido
mediante la descripcion e identificacién del problema encontrado, identificando la
discrepancia que existe entre una situacion real y una situacion éptima deseable,
identificando, ademas, el objetivo del trabajo y una estructura tentativa para

desarrollar el tema.

El tercer capitulo conforma el marco conceptual, en el cual se definen
algunos conceptos y metodologias, con el fin de proporcionar un mayor marco
cientifico en la construcciébn del modelo de evaluacién del impacto de la
capacitacion.

En el cuarto capitulo se presenta el desarrollo, la construccion y la
metodologia de implementacion de un modelo que dé solucién al problema
propuesto, siendo disefiado en primera instancia de forma genérica, con el fin de
brindar la holgura de poder ser aplicados en los diferentes subsistemas que

componen el sistema descrito en el mismo capitulo.

El quinto y dltimo capitulo, presenta los pasos en la implementacion del
modelo disefiado, segun la metodologia propuesta, dando énfasis al andlisis

estadistico realizado.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones Yy los anexos

generados del trabajo.



CAPITULO 1
GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Esso Chile petrolera Ltda. realiza diversas actividades en el campo de la
energia. Cuenta con un total de 247 Estaciones de Servicio a lo largo y ancho del
pais, una planta de produccion de lubricantes en San Antonio, 8 plantas de
distribucién de combustible, 29 camiones para el transporte y 12 instalaciones en

aeropuertos.

En el negocio de los combustibles se puede identificar cuatro categorias de
negocio: Ventas al Detalle, Ventas Industriales, Ventas Mineras y Ventas al

Transporte.

El negocio de Ventas al Detalle se realiza en las Estaciones de Servicio y
se subdivide en dos negocios principales®:

e Venta de combustibles y lubricantes (en el area denominada playa).
e Venta de productos de consumo, comida rapida y servicios sanitarios ( en

las tiendas de conveniencia).

La compafia clasifica las Estaciones de Servicio segin su propiedad vy
administracion (Tabla N° 1.1), en donde SERVACAR administra las Estaciones de

Servicio de propiedad de la compaiiia(COCO).

! Refiérase al Anexo 1: Porcentaje de margenes de venta en la Playa y Tienda de Conveniencia.



Tabla N° 1.1. Clasificacién de Estaciones de Servicio (SS).

CODIGO DESCRIPCION

COCO |SS con Tienda propiedad Compaiiia operado por compafiia

CLCO |SS con Tienda Lease Compafiia operado por companiia

CODO |SS con Tienda propiedad Compaifiia operado por Dealer

CLDO |SS con Tienda Lease Compafiia operado por Dealer

DODO [SS con Tienda propiedad Dealer operado por Dealer

Fuente: Elaboracion Propia

El negocio de Ventas al detalle: Copec abarca un 51.3% del mercado,
luego Shell con un 20.8% y Esso con un 18.7% del mercado nacional.

Figura N° 1.1. Porcentaje de Participacion de Esso Chile en el Mercado de las Petroleras.

Participacion del Mercado

0O Shell

B Copec
B Esso
B Texaco
OYPF

B Otras

18.7%

51.3%

Fuente: Esso, Gerencia de Merchandising. 2001

La compaiiia en el ambito nacional tiene una demanda de combustible de
196 KBD (Miles Barriles Diarios), siendo el 40 % de ésta, la demanda de la

Regidén Metropolitana.



1.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Esso Chile Petrolera se rige bajo los estandares de la Compafiia EXXON
MOBIL?, en donde se reconoce una organizacién funcional y matricial, es decir, la
organizacion esté dividida en varias compafiias, con sus respectivas gerencias,

segun su area de funcion.

Figura N° 1.2. Organigrama Esso Chile Petrolera.
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Fuente: Esso, Gerencia de Recursos Humanos. 2002

2 Compaiiia resultante de la fusion entre Exxon y Mobil, el 30 de noviembre de 1999.




1.2. SITUACION ACTUAL

La compafia se identifica con la visibn de ser lider en la Venta de
Combustibles, Lubricantes, y en la venta de las Tiendas de Conveniencia,

creciendo y generando un retorno superior a los accionistas.

Esta orientada a ser la marca preferidas por el consumidor convirtiéndose
en un competidor mas eficaz, con la ayuda de la capacitacion: enfocada a lograr
empleados diversos, talentosos, motivados en el ambiente desafiante, que
realicen sus actividades con la ayuda de alta tecnologia y la ejecucion con

seguridad y sin fallas.

El proceso de capacitacion esta concebido dentro del proceso de
incorporacion a la compafia® (Figura N° 1.2), pero en general los empleados, sin

importar el cargo que ocupen, estan siendo constantemente capacitados.

Figura N° 1.3. Proceso de Incorporaciéon de los Empleados a la Compafiia.

'—s —_—
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¢ Lo !
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RECOMENDACION
CAPACITADORES

SEl proceso fue realizado en su totalidad, por el autor de esta memoria en enero del 2001.



Fuente: Esso, Gerencia de Recursos Humanos. 2002



e Reclutamiento de Personal: Es realizado por una empresa externa
(PROCESA), la cual selecciona a las personas que cumple con el perfil que

exige la compafiia para cada cargo.

e Induccién PROCESA: La empresa Procesa ademas de reclutar a los posibles
funcionarios, les brinda un curso de induccién con una duracién de dos dias.

Los contenidos de la induccion se pueden clasificar en tres grupos:

-El mundo Actual y Competencia Global.
-El Cliente Actual y la Competencia.
-Calidad de Servicio.

En el proceso de Induccion se puede identificar una metodologia de
trabajo en la cual la parte tedrica es constantemente apoyada por casos
practicos. El curso se apoya de constante dinamica e interaccion de todos
los participantes, dando énfasis a la competencia y trabajo en equipo para

lograr objetivos.

e Induccién Practica: Es realizado por una monitora en un servicentro
asignado por Recursos Humanos. Tiene una duracion de dos dias, en los
cuales la funcion principal de las cajeras monitoras es ensefiar, mediante
ejercitacion conjunta con el nuevo empleador, todas las actividades realizadas
en el Servicentro con el detalle requerido. Instruir a los nuevos cajeros acerca
de la atencion a los clientes, los productos que se venden, recalcando la
importancia de la estandarizacion de los mismos, el lay-out de la tienda, los

procedimientos de elaboracion y presentacion al puablico de los productos.



Capacitacion: La capacitacion esta dentro de las prioridades corporativas de
la compaiiia, con el fin de mejorar las capacidades y habilidades de su gente
para ejercer en la forma més eficiente cada funcidén o cargo. Se realiza en el

Centro de Entrenamiento, ubicado en Santiago-Chile.

Las capacitaciones se dividen a través de un curso teérico y un curso

practico (ambos juntos).

1. Curso Teorico: Los cursos tienen una duracion de tres a cuatro dias, en
los cuales se imparten temas divididos en modulos, tales como: Estrategias,
Mision y Visién de la Compaiiia, Servicio al Cliente, Técnicas de venta,
Seguridad, Preparacién de Comidas, Fast Food, Higiene y Sanitizacion.

Se puede identificar una metodologia de trabajo en la cual la parte teorica
se maneja en un lenguaje de facil entendimiento para los asistentes, apoyada
de ejemplos concretos y casos practicos con el fin de comprender con mayor
facilidad. La evaluacién tedrica es mediante evaluacion porcentual, que va

desde calificacion 0% hasta el 100%.

2. Curso Préctico: Es realizado por dos capacitadores de la compafiia en las
Estaciones de Servicio, en donde se elaboran los alimentos, se refuerzan los
temas de higiene y seguridad en su preparacion. La calificacion practica es
mediante evaluaciones perceptivas (Muy bueno, Bueno, Regular) por parte de

los monitores y entrenadores.



CAPITULO 2
IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

En teoria, la capacitacion deberia ser efectuada dentro de los primeros dos
meses después del ingreso del empleado (antes del contrato definitivo) aunque
generalmente la decision de capacitar a los empleados queda sujeta eleccion y

criterio de los Administradores de cada Estacién de Servicio.

En los ultimos afios se ha visto disminuida la demanda de capacitacion,
segun la Gerencia del Centro de Entrenamiento, desde el afio 1999 las
actividades (cursos) y el numero de participantes reales no iguala, ni sobrepasa lo
planificado (Figura N° 2.1, 2.2). Situacién que a criterio de la misma gerencia,
podria verse mas afectada con el término de la capacitacion gratuita. A partir del
afio 2002, esta tendria que ser cancelada por parte de los Administradores de

Estaciones de Servicio.

Figura N° 2.1. Cursos de Capacitaciones Anuales (Planes v/s Final).
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Fuente: Esso, Gerencia de Centro de Entrenamiento. 2002



Figura N° 2.2. Participantes Anuales en Cursos de Capacitacion.
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Fuente: Esso, Gerencia de Centro de Entrenamiento. 2002

Con lo anterior, se generd un creciente interés por la evaluacion de los
resultados asociados a las politicas y programas de capacitacion y al desarrollo

empresarial, llevados a cabo por el Centro de Entrenamiento.

Actualmente, no existe una medicion de los efectos del proceso de
entrenamiento tedrico y practico entregado por la empresa a su personal sobre

ningun indicador.

Con todo lo anteriormente expuesto se puede definir el problema estudiado

como:

La necesidad de medir el impacto sobre un indicador, por efecto de la
capacitacion de los empleados de los Servicentros de Esso Chile Petrolera.




2.1. OBJETIVO GENERAL

El objetivo general del proyecto de titulacién consiste en:

“Generar un modelo para evaluar cuantitativamente el impacto de la
capacitacion sobre la calidad de servicio, en los empleados de los

Servicentros de Esso Chile Petrolera Ltda. ”

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

El proyecto contempla la consecucion de los siguientes objetivos

especificos para poder lograr el objetivo general:

e Formular un modelo tedrico para evaluar el impacto de la capacitacion
sobre el indicador escogido.

e Validar el modelo disefiado.

e Definir una metodologia para la aplicacion del modelo propuesto.

e Seleccionar una muestra representativa del sector bajo estudio.

e Implementar el modelo en las Estaciones de Servicio.



2.3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El propdsito que motiva este proyecto, es la posibilidad de desarrollar un
estudio para una compafia de solidez internacional, que podria aplicarse en el
futuro y contribuir en las estrategias para lograr los objetivos que tiene la

compafiia.

Lograr evaluar cuantitativamente el impacto de la capacitacion en los
trabajadores de las Estaciones de Servicio, tendiente a determinar medidas de
control y entregar las recomendaciones pertinentes para mejorar el actual
proceso, se ve como una necesidad de los encargados del Centro de

Entrenamiento.

Ademas, el proyecto cobra mayor importancia debido al momento en que
atraviesa la compafiia, en donde un estudio que demuestre resultados benéficos

de la capacitacion cobra mayor importancia.

Relacionado con el indicador, la eleccién de éste se justifica basandose en
gue la compaifiia tiene como fundamento, para lograr el éxito y supervivencia en
el mercado de las petroleras, la calidad de servicio; herramienta clave para
obtener un aumento en las ventas, reconocimiento de la marca y diferenciacion
hacia la competencia, pero un estudio que realizé Adimark en conjunto con la
Universidad Adolfo Ibafiez y el Centro Nacional de la Productividad y la Calidad
(2001), aunque posicionaron en los primeros lugares de satisfaccion con el

servicio entregado a los Servicentros en general®, revelé en forma interna para

* Refiérase al Anexo 2: Evaluacion de Satisfaccion Global con el Servicio (2001).



la compafia un bajo reconocimiento respecto a la conformidad captada por los

clientes con el servicio entregado, en comparacién a la competencia directa.’

2.4. ALCANCESY LIMITACIONES DEL PROYECTO

El proyecto centra sus esfuerzos en la medicién de los efectos asociados a
la capacitacion, en las Estaciones de Servicio de una empresa multinacional

perteneciente al rubro de las petroleras.

La empresa toma un papel de suma importancia en la elaboracion del
proyecto. Los parametros, supuestos y decisiones consideradas en este proyecto,
fueron discutidos y aprobados por los administrativos de la compafiia, en especial

por parte de la gerencia del centro de entrenamiento.

® Informacion proporcionada por la Gerencia del Centro de Entrenamiento de Esso Chile Petrolera.



CAPITULO 3
MARCO CONCEPTUAL

En busca de construir un modelo para evaluar el impacto de la
capacitacion sobre un indicador de calidad de servicio, es necesario ahondar en
ciertas definiciones, conceptos, modelos y metodologias para asi lograr el

objetivo propuesto.

3.1. ASPECTOS CONCEPTUALES

Se denomina aspectos conceptuales a las definiciones de los términos de
relevancia de este trabajo, para indagar acerca de la capacitacion y la variable de

impacto: calidad de servicio.

3.1.1. CAPACITACION Y DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS

“La capacitacién es una herramienta muy util para enfrentar los cambios;
principalmente, porque permite llenar el llamado vacio de las destrezas, que es la
lentitud del sistema educativo para adaptarse a las cambiantes necesidades de la
sociedad. Ademas, se comprende como un proceso educacional extraescolar, de
caracter continuo, por medio del cual los recursos humanos de una empresa
pueden adquirir y/o perfeccionar el conjunto de conocimientos, habilidades y
actitudes que se requieren 0 son necesarios para desempefiar eficazmente sus
puestos de trabajo” [ Werther & Keith 85].



El sistema de capacitacion y desarrollo de las personas en la empresa
nace del equilibrio necesario entre las competencias (conocimientos Yy
habilidades) actuales y futuras de las personas, y las necesidades presentes
(representadas por el cargo) y futuras de la organizacion en funcion de su

entorno, su misién y su estrategia (Figura N° 3.1).

Si bien el sistema de capacitacion o entrenamiento presente en la
organizacion apoya a sus miembros para desempefar su trabajo actual, sus
beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden colaborar en el
desarrollo de esa persona para cumplir futuras responsabilidades. Las actividades
de desarrollo, de este modo, ayudan al individuo en el manejo de
responsabilidades futuras independientemente de las actuales. Como resultado
de esta situacion, la diferencia entre capacitacion y desarrollo no siempre es muy
nitida. Muchos programas que se inician solamente para capacitar a un empleado
concluyen ayudandolo a su desarrollo y aumentando incluso su potencial como
futuro directivo. Podriamos decir adicionalmente que la capacitacién se relaciona
con el “hacer actual” del empleado en la organizacion, y el desarrollo con
aspectos del “ser” que facilitan o permiten la expansiébn de sus dominios

necesarios para sus desafios futuros.

Figura N° 3.1. Equilibrio entre las Competencias del Nuevo Empleado y las

Necesidades Actuales y Futuras de la Organizacion.

: Orientacioén : _
Competencia del Necesidades Desafios futuros
nuevo empleado Capacitacion del de la empresa

Cargo actual




Fuente: Elaboracién propia.

De todos modos, méas alla de las diferencias semanticas o conceptuales
entre los conceptos de capacitacion y desarrollo, hay un dato inequivoco en todos
los casos: ambas acciones han alcanzado un caracter estratégico en las
empresas de hoy y logran vincular a las personas como principal fuente

generadora de valor.

3.1.2. CONCEPTO Y FUNCIONES DE LA EVALUACION DE LA
CAPACITACION

La evaluacion y el seguimiento de la capacitacion como parte final del
proceso administrativo de la funcion capacitacién, permiten la identificacion y
obtencion de informacion vélida acerca del disefio, planeacion, realizacion y los
resultados e impacto de la capacitacion, por lo que se integra y relaciona con
todas y cada una de sus fases, para valorar de forma continua, ¢Qué es
susceptible de mejora y cdmo puede mejorarse?. La elaboracién de estos
métodos es una tarea extensa, con muchos factores que inciden en su disefio,

aplicacion y resultados.

A lo largo de los ultimos afios se ha considerado que los esfuerzos
realizados en capacitaciébn suponen una inversion a futuro y se ha tratado de
objetivar la rentabilidad y la eficacia de la capacitacion, en un intento de dotar a
esta funcion de parametros de medida que la sitien en el mismo nivel de otras

funciones de la organizacion.



No obstante, las decisiones sobre la capacitacién se han basado mas en
impresiones, intuiciones a veces, sobre el valor de la capacitacion que en un
conocimiento directo y contrastado de la influencia que las acciones formativas

ejercen sobre la actividad y los resultados de la organizacion.

La evaluacion y seguimiento se considera como un proceso continuo y
sistematico de identificacion y obtencion de informacion para la toma de
decisiones. Trata de medir la adecuacién del sistema de capacitacion emprendido
al proceso de cambio y de adaptacion estratégica que la organizacion se propone
con él. Las funciones y objetivos de la evaluacion se centran en: Valorar las
ventajas que aporta la capacitacibon a la organizacion. Asegurar que los
resultados son benéficos. Investigar la relacion entre los resultados de la
capacitacion y las necesidades de la organizacién. Averiguar el grado de

cumplimiento del desarrollo de programas en relacion con las previsiones.

La evaluacion y el seguimiento de la capacitacibon como parte final del
proceso administrativo de la funcion capacitacion, permiten la identificacion y
obtencion de informacion vélida acerca del disefio, planeacion, realizacion y los
resultados e impacto de la capacitacion, por lo que se integra y relaciona con
todas y cada una de sus fases, para valorar de forma continua, ¢Qué es

susceptible de mejora y como puede mejorarse?.



Son los distintos niveles de evaluacibn que podra acometer una

administracion en funcién del establecimiento de criterios de medida e

indicadores que determinen el grado de desarrollo de la funcion capacitacion.

Estos niveles son:

De la reaccion: La tematica principal se centra en la evaluacién de los
objetivos y contenidos del curso, el disefio, las actividades, los materiales y la

actuacion de los instructores, entre otros factores.

De los conocimientos: Se tratarA de identificar qué conocimientos,
habilidades y actitudes han adquirido los participantes, los cambios y mejoras
en la conducta y el desempefio laboral que se han podido derivar del
programa o accion formativa, es decir, la transferencia del aprendizaje al

puesto de trabajo.

De la aplicaciéon practica: En este nivel de evaluacién se contempla lo que
realmente se ha transferido al puesto de trabajo, pero también lo no
transferido y las posibles causas de esa no-transferencia, lo que llevara a

considerar qué necesidades de capacitacion no han sido satisfechas todavia.

De los resultados en la organizaciéon: La evaluacion del impacto de los
resultados de la capacitacion se refiere fundamentalmente a los efectos que la
mejora de los comportamientos, habilidades y actitudes profesionales tienen
sobre el rendimiento, la calidad, la productividad en la organizacion.



3.1.3. SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion de los clientes de un servicio, se refiere al grado en el cual
un usuario de determinado servicio, percibe su experiencia con relacién a sus
expectativas, comprende un proceso interno por medio del cual evalia si se

encuentra satisfecho o insatisfecho con determinada experiencia.

La calidad de un servicio hace una relacion de doble via entre clientes y
empleados, una buena comunicacién y un buen trato a los clientes hara que éstos
sean leales a la empresa y hablen con otras personas del buen servicio que se
les brinda, a la vez que los empleados trabajaran con mas determinacion e
inteligencia, ya que estaran motivados por los agradecimientos de los clientes y

por las felicitaciones del jefe.

Para poder satisfacer las necesidades de los clientes, es necesario
conocer cuales son éstas, si una empresa no tiene idea de lo que sus clientes
esperan de ella es imposible que puedan darles lo que ellos solicitan, para ello es
imperativo saber cuales son sus necesidades y expectativas acerca del servicio
gue se les presta. Conocer intimamente a los clientes es mas que revisar una
investigacion de mercado hecha a los clientes de la industria de la compafiia,
significa escucharlos, entenderlos y responderles a las necesidades que tengan

en determinada situacion.



Servicio

Andersen & Zemke (1995) en el libro “Entregando sus Calcetines por el

7% afirman que los clientes evaltan la calidad en el servicio en cuatro

factores:

Confiabilidad: Es la capacidad de cumplir lo que se ofrece de una manera

confiable y precisa.

Seguridad: Es el conocimiento que tienen los empleados de su trabajo, la

cortesia y confianza que se les da a los clientes.

Empatia: Es el cuidado y atencion personalizada que se les da a los clientes

al momento de brindarles o prestarles el servicio.

Elementos Tangibles: Lo conforman las facilidades fisicas y equipo utilizado

para servir a los clientes.

Implementar una cultura de "prestar bien el servicio desde la primera vez"

es tan critico en servicios como en manufactura. Sin embargo, la cuestion es mas

compleja en los servicios por varias razones:

En primer lugar, los manufactureros tienen la oportunidad de retirar los
articulos defectuosos antes de que lleguen a manos del consumidor, en
cambio las fallas en un servicio ocurren en presencia del cliente; asi que
prestar bien el servicio desde la primera vez lleva en si un mayor sentido de lo

inmediato y requiere mayor grado de disciplina.

® Referencia Bibliografica [Andersen & Zemke 95].



e En segundo lugar, la intangibilidad de los servicios implica que los criterios de
perfeccion son mas subjetivos que los que sirven para juzgar productos

materiales que carecen de defectos.

Segun John Tschohl (1997), en “Entrepreneur Magazine's” existen 6 pasos

para proveer un excelente servicio al cliente.

1. Fomentar el autoestima de los empleados. Entre mejor se sientan ellos
consigo mismos, seran mas efectivos en el escenario del servicio. En
cuestion de segundos, los clientes sabran detectar si estan tratando con un
empleado positivo. Lo podran notar por teléfono, en persona, hasta por
correo. Para los superiores esto significa dejar que los empleados sepan
cuanto ellos los valoran y que tan importantes son ellos para el éxito del

negocio.
2. Practicar ser amables con los clientes. Se tiene que mostrar cortesia en
cada contacto con los clientes, ya sea en persona, por teléfono o por

correo.

3. Brindarle a los clientes comunicacion positiva, verbal o no verbal, sonreir

por ejemplo, y dejarles saber lo mucho que se les valora.

4, Hacer un trabajo efectivo y de buena calidad desde la primera vez.

5. Escuchar cuidadosamente y entender las necesidades del cliente.

6. Crecer dentro del negocio. Conocer acerca de la empresa, sus productos y

servicios, asi como sus clientes. Los clientes prefieren tratar con alguien

gue sepa lo que esta haciendo.



3.1.4. CALIDAD EN LAS EMPRESAS DE SERVICIO

Hoy en dia todos hablamos de calidad, sin embargo, pocos identificamos lo
gue esto representa, sobre todo en momentos de crisis en los que se puede
mejorar el margen de utilidades en las empresas, sin tener que invertir en nuevos

recursos.

La calidad no es un sinénimo de lujo, perfeccién o alto costo; si bien la
calidad lleva a hacer las cosas lo mejor posible y ha permitido a paises, como
Japén, llegar a manejar el concepto de cero errores, calidad representa

simplemente una ventaja competitiva que se traduce en mayores utilidades.

Calidad es proporcionar al cliente el servicio o producto que espera recibir,
en pocas palabras calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez, en el

camino correcto y a tiempo.

La calidad, en funcién de percepcion, es la entrega del producto correcto,
la satisfaccién de las necesidades del cliente, el conjunto de expectativas del

mismo Y el trato con cortesia y respeto.

Por lo antes expuesto, medir la calidad en funcion de percepcion no es una
tarea facil de realizar, sin embargo, si es posible dentro de las organizaciones
establecer un aseguramiento de la calidad a través del compromiso de las gentes
gue laboran en ellas, para que en todas sus actividades diarias estén
comprometidos con el concepto; ya que finalmente esto se traduce en un

problema de actitud, que debe ser tratado por lideres de las organizaciones



estimulando la introduccion de conceptos y tecnologias sobre el mejoramiento de
la calidad y esparciéndolos en toda la organizacion.’

" Refiérase al Anexo 3: “Certificacion de la Calidad de las Empresas de Servicio”.



3.2. ASPECTOS METODOLOGICOS

Podemos considerar la definicion de Weiner (1990): “Evaluacion es una
investigacion aplicada a estudiar la estructura, el proceso y/o los resultados de un
proyecto”. Cuando hablamos de resultados incluimos efectos e impactos. Y al
hablar de proyecto, incluimos programa o servicio. Y entendemos que los
resultados y el proceso se miden en funcion de objetivos que implican valores
sobre lo que es deseable o no deseable, sobre o que se quiere 0 no se quiere

consequir.

Decimos que la evaluacion es una investigacion porque las técnicas que se
utilizan son cientificas, las propias de la investigacion en ciencias sociales; es
decir, que al hacer un disefio de evaluacion se tiene en cuenta la validez y la

fiabilidad y se utilizan grupos de control o de comparacion, etc.

La evaluacion es una investigacion orientada a dar herramientas para
poder tomar decisiones razonadas sobre la puesta en marcha, el mantenimiento,
la modificacién o la terminacion de un proyecto. En consecuencia, si no hay
posibilidades verosimiles o razonables de que los resultados de la evaluacion
puedan ser utilizados para las finalidades que se persiguen, vale mas ahorrar

tiempo y dinero y no evaluar.

Existe un alto grado de diversidad respecto a las ideas, los usos y las
conceptualizaciones sobre la evaluacién. El uso del concepto de evaluacién varia
segun los diversos criterios que se empleen a la hora de enjuiciar tanto
programas comprensivos como politicas sectoriales. La evaluacion asume,
consiguientemente, formas diferentes segun el abanico de posibilidades
metodolégicas. En el siguiente cuadro se definen esqueméaticamente distintos

tipos de evaluacion. Cabe establecer un rasgo comun a todos ellos como el modo



sistematico de obtener informacion sobre las actividades, caracteristicas y

resultados de las politicas, programas 0 acciones puestos en vigor.

Si bien la evaluacion de la eficacia pone el énfasis de su analisis en

objetivos y resultados (objective output), la eficiencia concentra su atencion en la

relacion generada entre recursos y resultados (input-output). En este contexto

deben tenerse en cuenta dos importantes consideraciones:

1.

Para buscar una valoracion de su eficacia o eficiencia, los responsables
politicos, los gerentes y los Administradores de programas deben
especificar cuales son los destinatarios de sus politicas y qué criterios se
utilizaran para medir los efectos y posibles cambios introducidos en
aquellas politicas o programas. La estrategia de intervencién propuesta, en
conexion con la politica o el programa seleccionado, deberia estar
igualmente propuesta de antemano. Sin embargo, se puede comprobar a
menudo cédmo programas de politica social o de salud se caracterizan por
la simple enumeracion de fines descritos muy genéricamente y hasta
vagamente. A veces se denota, simple y llanamente, la ausencia de una
expresa declaracion de fines. En estas circunstancias el ejercicio de la

evaluacion es ambiguo cuando no imposible.

La produccion de indicadores de rendimiento medibles, validos, sensibles y
fiables es esencial tanto para la evaluacion orientada a la eficiencia como a
la eficacia del programa o la politica en vigor. De hecho, la medicién del
resultado aparece, bien sea como denominador o como numerador, en
ambos modos de evaluacion. La necesidad de mejorar la medicion de
resultados producidos por la puesta en vigor de politicas o programas es
de una crucial importancia para realizar evaluaciones que sean

metodolégicamente aprovechables.



Tabla N° 3.1: Tipos de Evaluacion.

Andlisis coste-

beneficio

¢, Cudl es la relacidn entre los costes del programa a realizar y los resultados

del mismo (“beneficios”) expresados en términos monetarios?.

Andlisis coste-
efectividad

¢,Cual es la relaciéon entre los costes del programa y los resultados (cuando

los resultados no se pueden traducir en términos monetarios?).

Evaluacion de la

eficacia

¢Hasta qué punto es efectivo el programa desarrollado en la consecucion

de sus fines?.

Evaluacion de la

¢, Cudles son los recursos aportados al programa con relacidon a la ratio

eficiencia personal / usuarios y a otros aspectos relativos a los niveles de actividad del
programa puesto en marcha?.

Evaluacion La evaluacién se lleva a cabo por personas no integradas directamente en

externa el equipo que desarrolla el programa, con el fin de conseguir una mayor

objetividad evaluativa.

Evaluacion interna

Realizada por miembros del equipo que realiza el programa o politica

puesta en marcha.

Evaluacion

formativa

¢, Coémo puede mejorarse el programa que se esta llevando a cabo?.

Evaluacion del

impacto

¢ Cudles son los efectos directos e indirectos producidos con la aplicacion

del programa?.

Evaluacion de

resultados

¢Hasta qué punto los resultados que se esperaban han sido cumplidos
satisfactoriamente? ¢ Cuéles son los efectos producidos por el programa en

la conducta de los usuarios?.

Evaluacion del

¢,Cuéles son los aspectos mas débiles y mas consistentes en las

proceso actividades del dia a dia? ¢ Puede mejorarse tal proceso de actividades?
Evaluacion ¢, Deberia continuarse el programa en el futuro?.
conclusiva

Fuente: Elaboracién propia.




3.2.1. METODOS DE EVALUACION

No existe un unico método de evaluacion adecuado a todas las
situaciones. Sin embargo, la considerable variedad de técnicas puede ser

agrupada en tres grandes categorias:

1. TECNICAS DE SUPERVISION: Pretenden registrar lo sucedido durante el
desarrollo del proyecto. Este tipo de técnicas basa su actuacion en
procesos de seguimiento para la revision de las operaciones del programa,
tales como estudios del cumplimiento de cronogramas y auditorias de tipo

administrativo y de responsabilidad ejecutiva.

2. TECNICAS DE COSTE ANALITICO: Su finalidad es la de tasar el valor
relativo de un proyecto con relacién a sus costes. Estas técnicas incluyen:

contabilidad de costes y andlisis de coste-beneficio y de coste-eficacia.

3. TECNICAS DE INVESTIGACION SOCIAL: Tratan de descubrir relaciones
de causalidad entre acciones del programa y resultados cuantificables. Las
técnicas de investigacion social mas frecuentemente usadas para evaluar
medidas de politica social incluyen experimentos, disefios cuasi

experimentales, encuestas y estudios de casos concretos.



Dentro de las técnicas de investigacion social, el disefio de una

investigacion se puede hacer en funcion de los siguientes elementos:

e EN FUNCION DEL CUMPLIMIENTO O NO DE LOS REQUISITOS DE
EXPERIMENTALIDAD

Experimental: Consiste en la observacion controlada, por medio de una serie
de actuaciones encaminadas al control de posibles fuentes de invalidacion de

las investigaciones.

Cuasiexperimental: Carece de por lo menos una de las tres propiedades que
caracterizan a un experimento: manipulacion, control y distribucion aleatoria

de los sujetos.

No experimental o correlacional: El investigador se limita a la observacion
del fendbmeno que analiza sin manipulacién del mismo y no se lleva a cabo

ningun tipo de control.
e EN FUNCION DEL TRATAMIENTO DE LA VARIABLE TIEMPO

Seccional o transversal: La recogida de informacién se produce en un unico
momento en el tiempo. Segun Sierra (1996) 8, este tipo de disefio tiene la
ventaja de que se basan en la observacion de los objetos de la investigacion

tal como existe en la realidad, sin intervenir en ellos ni manipularlos.

8 Referencia Bibliografica [Sierra 96].



Esta ventaja implica también, por otra parte, su limitacion, pues mediante
estos disefios, en principio, s6lo se pueden estudiar los rasgos de los
fendmenos pero no sus causas y efectos. No obstante lo anterior, este disefio,
permite observar a la vez muchas variables de los individuos que forman los
grupos observados, incluso referente a periodo de tiempos distintos v,
posteriormente, aplicar el analisis estadistico para hallar correlaciones entre
ellas e incluso formar modelos de relaciones entre variables, causales o de
otro tipo, y contrastar después su ajuste a los datos, mediante las diversas

técnicas de analisis multivariante actualmente existentes.

Longitudinal: Se caracteriza por plantear el analisis del problema a lo largo

del tiempo para observar su dinAmica. Se subdivide en:

-De tendencia. El estudio se enfoca a la poblacién total para ver su
evolucion.

-De cohorte. El interés se centra en una subpoblacién o cohorte.

-De panel. Centrado en el andlisis de la evoluciébn de unos mismos

individuos.



CAPITULO 4
MODELO DE SOLUCION

Tomando en consideracion el problema estudiado y los objetivos que se
pretenden lograr en este estudio, se formula el siguiente objetivo especifico del

modelo:

“Evaluar cuantitativamente la diferencia de calidad de servicio
obtenida por los empleados capacitados versus los no capacitados en los
Servicentros de Esso Chile Petrolera Ltda., en funcién de las

caracteristicas de los trabajadores en un lugar determinado ”.

4.1. ESPECIFICACION DEL MODELO

El ambiente en que funciona el sistema esta delimitado por el mercado, el
cual condiciona al sistema mediante los clientes. El sistema identificado son las
Estaciones de Servicios, el cual se divide en dos subsistemas: la playa y la

tienda.

Se comprende por Tienda de conveniencia al area en la cual existe venta
de productos de consumo, venta de comida rapida, servicios sanitarios y servicios

de cajero automaticos.

Por otro lado, la Playa es el area del sistema en la cual existe la venta de
combustibles, venta de lubricantes y servicios complementarios de Agua, Aceite
y Car Wash.



Figura N° 4.1. Especificacion del Modelo de Evaluacion.

(

TIENDA

SISTEMA:

\ Estaciones de Servicio

MEDIO AMBIENTE: Mercado

Fuente: Elaboracion Propia.

e ENTIDADES

Las entidades mueven y condicionan la ejecucion del sistema. Las
entidades identificadas son: los empleados que se desean evaluar con

relacion a los subsistemas y los clientes que ingresan a ellos.

Tabla N° 4.2. Entidades Consideradas en el Modelo de Evaluacion.

ENTIDAD DESCRIPCION

Empleado (El empleado se mueve dentro del sistema
al trabajar en la Estacion de Servicio

El cliente se mueve dentro del sistema y da la pauta
Cliente de informacion del medio ambiente que
alimenta al sistema

Fuente: Elaboracion propia.



e ATRIBUTOS

Son las cualidades que se asignan a las entidades para su diferenciacion.
El atributo de importancia es la variable CAP, de la cual se espera un impacto
sobre la variable de respuesta, los demas atributos proporcionan la descripcion
de la poblacion objetivo, ademas, estos se incluiran en el modelo para ver si
explican e impactan la variable de respuesta (calidad de servicio), pero como no

estan dentro de los objetivos del modelo, no requieren verificacién ni validacion.

Tabla ATRIBUTO DEFINICION ABREVIA.
N° Estado Actual Estado en que se encuentra el individuo al interior de [a|[ESTD
4.3. compaiiia.

Atribu Cargo en la
tos [Empresa Actividades que desempefian dentro del sistema. CARG

Consi

Sexo Se identifica el sexo de cada individuo. SEX
derad

os en
el Edad Edad en afios, de los individuos desde fecha de|EDAD

nacimiento hasta la fecha actual.

Model
ode Posicion que tiene el individuo en la sociedad con

Estado Civil relacion a la familia. ESTCIV

Evalu

acion.

Experiencia Experiencia que tiene en su cargo el individuo con(EXP

relacion a la fecha de ingreso.

Estacion de Poder adquisitivo de los clientes de la Estacion de
Servicio Servicio en la que trabaja el empleado. SERV

Capacitacion Identificar si han recibido capacitacion. CAP




Fuente: Elaboracion propia.



e INDICADOR DE IMPACTO

Evaluar el impacto de la capacitacion laboral, equivale a evaluar el impacto
de un grupo de acciones o tratamiento como la capacitacidbn sobre un

determinado resultado, para este modelo se evaluara la aplicacion practica de

la capacitacion mediante lo que realmente se ha transferido al puesto de trabajo,

con relacion a la calidad de servicio. (Véase Marco Conceptual)

e VARIABLES GLOBALES

Las variables globales permiten el calculo dentro del sistema, de la calidad
de servicio. Son valores porcentuales, calculados sobre la base de los factores de
evaluacion de la calidad por parte de los clientes, descritos por Andersen &
Zemke (1995).

La calidad de servicio calculada (Yc) es igual a la suma de las variables
globales multiplicadas por su respectivo valor Xi (peso que se dé a la variable
segun interés del evaluador o la compainiia).

Por tanto, la calidad de servicio calculada es:

Y ¢ = XsEMP+ X,CONF+ X3SEG+ X4ELEM (4.1.2)



Tabla N° 4.5. Variables Globales Considerados en el Modelo de Evaluacioén.

VARIABLE GLOBAL DEFINICION ABREVIATURA
Confiabilidad Capacidad de CL_lmpIir lo que se ofrece de CONE
una manera confiable y precisa.
Conocimiento que tienen los empleados de
Seguridad su trabajo, la cortesia y confianza que se  |SEG
les da a los clientes.
Cuidado y atencidn personalizada que
Empatia se les da a los clientes al momento de EMP
brindarles o prestarles el servicio.
Lo conforman las facilidades fisicas
Elementos Tangibles |y equipo utilizado para servir a los clientes. |ELEM

Fuente: Elaboracion propia.

Figura N° 4.2. Atributos y Variables Globales del Modelo de Evaluacién.
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4.2. RANGO DE INDICADORES Y VARIABLES

La existencia de valores extremos o infrecuentes que distorsionen la
distribuciéon (outliers) producen el incumplimiento de los criterios de normalidad
(no siguen una distribucion normal). EI mejor método para solucionar esto, es
establecer rangos extremos para los valores distantes y acotar los valores
centrales restantes partiendo de la mediana como medida central y de la
desviacion mediana, como medida de dispersion de la mediana. Ambas medidas
son las que mejor representan los datos en situaciones de no-normalidad una vez

eliminados los outliers.

El propésito es, en definitiva, identificar de manera estadisticamente fiable
aquellos elementos que estén claramente fuera del comportamiento central de los

datos, utilizando los criterios que mejor representen a los mismos.

4.2.1. CALCULO DE RANGOS

Como el significado de los niveles extremos es distinto para cada variable,
se ha utilizado esta caracteristica diferencial a la hora de elegir el criterio de

delimitacion de los rangos extremos.

e RANGO CALIDAD DE SERVICIO CALCULADA (Yc): Para la calidad de
servicio, se ha actuado de forma que los rangos de calidad de servicio
agrupen todos los datos, incluyendo los outliers, dando mas énfasis a los
rangos que contengan los promedios de calidad de servicios relacionados con
la media y desviacién estandar, justificando esto, en consideracion que
interesa analizar los datos mas alejados del valor minimo, lo que reflejaria

una mejor calidad de servicio.



Tabla N° 4.6. Especificacion del Rango Calidad de Servicio.

CALIDAD SERV |VALOR RANGOS

Calidad Baja 1 [Min., Min. + Desv. Mediana

Calidad Media-Baja 2 |Min.+Desv. Med, Mediana-Desv. Med.

Calidad Media 3 Mediana - Desv. Mediana, Mediana
Calidad Media-Alta 4 Mediana, Mediana + Desv. Mediana
Calidad Alta 5 Mediana + Desv. Mediana, Max.

Fuente: Elaboracion propia.

e RANGO EDAD (EDAD): Para la edad se han divido dos rangos con relacion a
un supuesto: las personas jovenes deberian tener una mejor calidad de

servicio.

Tabla N° 4.7. Especificacion del Rango Edad (EDAD).

EDAD | VALOR RANGOS

Joven 0 Min., Media

Adulto 1 Media, Max.

Fuente: Elaboracion propia.



RANGO ESTACION DE SERVICIO (SERV): Las Estaciones de Servicio en las

cuales trabajan los empleados, seran divididas en dos rangos con relacion al

poder adquisitivo del medio en que se encuentran:

- La Estacion de Servicio en la cual trabaja el empleado repercute en el
resultado esperado en la calidad de servicio. (Ej. Un empleado que trabaja en

Macul podria no tener el mismo desempefio de un trabajador que empleado

en providencia).

Tabla N° 4.8. Especificacion del Rango Estacion de Servicio (SERV).

CALIDAD SERV

VALOR

RANGOS

Alto y Medio Alto

0

Sector: Norte, Oriente, Nor Poniente.

Medio y Medio Bajo| 1

Sector: Sur, Sur Poniente, Centro.

Fuente: Elaboracion propia.




4.3. MODELO LOGICO
e Las entradas (Ingresos): Consisten en todas aquellas variables que seran
parte del modelo y deben ser especificadas como ingresos, dentro de ellas

tenemos los atributos y las variables globales.

e Los procesos (Calculos): Los procesos involucrados tienen relacion a

metodologias de tratamiento estadistico de datos.

e Las salidas (Resultados): Se presentan como los indicadores de Impacto que

se desean medir.

Figura N° 4.3. Secuencia Ldgica del Modelo.
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Fuente: Elaboracién propia.



4.4. MODELO MATEMATICO

Para la formulacion del modelo se consider6 que generalmente los
fendmenos objeto de estudio no se pueden limitar a un so6lo aspecto, valor o
variable, cada uno de ellos esta enlazado con los demas de una forma e
intensidad muy diversa, por esta razon, se considera que el indicador de impacto
(calidad de servicio) podria ser afectado no solo por la capacitacion, sino,
ademas, por atributos que la compafia desea evaluar como el cargo del
empleado, su edad, estado civil, sexo, experiencia y poder adquisitivo de los
clientes de la estacibn de servicio en la cual trabaja. Por tanto, el modelo
matematico se ajusta a un modelo de regresion lineal multiple que devuelve la

calidad esperada por el funcionario (Y) en funcién de todas estas variables.

Yi= Op +U.1CARGi+astXi+(X3EDADi+(X4ESTC|Vi + (X5CAPi + (IGSERVi+(X7EXPi
+ U, (4.4.1)
En donde:
Yi: Nivel de calidad servicio; EXP: Experiencia en meses del Empleado.
CARG; =1 Sitienen el cargo que se evalla

= 0 Caso contrario.

SEX; =1 Sies hombre
=0 Sies mujer
EDAD; =1 Siesjoven
=0 Caso contrario
ESTCIV; =1 Sies soltero
= 0 Caso contrario
CAP; =1 Siesta capacitado
=0 Caso contrario
SERV, =1 Altoy Medio-Alto
=0 Medio y Medio-Bajo
0o n = Coeficientes de las variables cualitativas y cuantitativas, segun

corresponda.



El modelo contiene una variable cuantitativa (meses de experiencia en el

cargo) y el resto son variables cualitativas que poseen dos clases (0 niveles,

clasificaciones o categorias) segun corresponda.

Suponiendo, E (u,)=0, CARG, =1, el modelo proporciona:

Tabla N° 4.9. Posibles Regresiones del Modelo Matematico.

SEXO EDAD |ESTADO CIVIL|CAPACITACION [ESTACION SERVICIO
1 |Hombre:1 [Joven:1 (Soltero: 1 Capacitado :1 Medio-Med Alto: 1
2 |Hombre: 1 |Joven:1 |Soltero: 1 Capacitado :1 Medio- Med Bajo: O
3 |Hombre: 1 |Joven:1 |Soltero: 1 NoCap: 0 Medio-Med Alto: 1
4 [Hombre: 1 |Joven:1 (Soltero: 1 NoCap:0 Medio- Med Bajo: 0
5 [Hombre: 1 |Joven:1 |Casado: 0 Capacitado :1 Medio-Med Alto: 1
6 |[Hombre:1 [Joven:1 |Casado: O Capacitado :1 Medio- Med Bajo: 0
7 |Hombre: 1 |Joven:1 |Casado: O NoCap: 0 Medio-Med Alto: 1
8 |Hombre: 1 |Joven:1 |Casado: 0O NoCap: 0 Medio- Med Bajo: O
9 |Hombre: 1 |Adulto: 0 |Soltero: 1 Capacitado :1 Medio-Med Alto: 1
10 (Hombre: 1 |Adulto: 0 |Soltero: 1 Capacitado :1 Medio- Med Bajo: 0
11 [Hombre: 1 |Adulto: 0 |Soltero: 1 NoCap:0 Medio-Med Alto: 1
12 [Hombre: 1 |Adulto: 0 |Soltero: 1 NoCap:0 Medio- Med Bajo: 0
13 |Hombre: 1 [Adulto: 0 [Casado: 0 Capacitado :1 Medio-Med Alto: 1
14 |Hombre: 1 [Adulto: 0 [Casado: 0 Capacitado :1 Medio- Med Bajo: 0
15 |Hombre: 1 [Adulto: 0 [Casado: 0 NoCap: 0 Medio-Med Alto: 1
16 [Hombre: 1 |Adulto: 0 |Casado: 0 NoCap:0 Medio- Med Bajo: 0
17 (Mujer: 0 Joven:1 |[Soltero: 1 Capacitado :1 Medio-Med Alto: 1
18 (Mujer: 0 Joven:1 |[Soltero: 1 Capacitado :1 Medio- Med Bajo: 0
19 (Mujer: 0 Joven:1 [Soltero:1 NoCap:0 Medio-Med Alto: 1
20 [Mujer: 0 Joven:1 [Soltero:1 NoCap:0 Medio- Med Bajo: 0
21 [Mujer: 0 Joven:1 |[Casado: 0 Capacitado :1 Medio-Med Alto: 1
22 [Mujer: 0 Joven:1 |[Casado: 0 Capacitado :1 Medio- Med Bajo: 0
23 [Mujer: 0 Joven:1 [Casado: 0 NoCap:0 Medio-Med Alto: 1
24 [Mujer: 0 Joven :1 |[Casado: 0 NoCap:0 Medio- Med Bajo: 0
25 [Mujer: 0 Adulto : 0 [Soltero: 1 Capacitado :1 Medio-Med Alto: 1




26 [Mujer: 0 Adulto : 0 |Soltero : 1 Capacitado :1 Medio- Med Bajo: 0
27 |Mujer: 0 Adulto : 0 |Soltero: 1 NoCap:0 Medio-Med Alto: 1
28 [Mujer: 0 Adulto : 0 |Soltero : 1 NoCap:0 Medio- Med Bajo: 0
29 [Mujer: 0 Adulto : 0 |Casado: 0 Capacitado :1 Medio-Med Alto: 1
30 [Mujer: 0 Adulto : 0 |Casado: 0 Capacitado :1 Medio- Med Bajo: 0
31 |Mujer: O Adulto : 0 |Casado: O NoCap: 0 Medio-Med Alto: 1
32 |Mujer: 0 Adulto : 0 |Casado: O NoCap: 0 Medio- Med Bajo: O

Analizando la Tabla N° 4.9. podemos obtener, por ejemplo, las siguientes

Fuente: Elaboracion propia.

regresiones a partir de ( 4.4.1):

e (N° 1) La calidad de servicio de un empleado activo: hombre, joven, soltero,
capacitado que trabaja en una Estaciéon de Servicio con clientes de nivel Alto/
Medio-Alto es:

E (Y | SEX, =1, EDAD; =1, ESTCIV; =1, CAP; =1, SERV =1, EXP;)
e (N°2) La calidad de servicio de un empleado activo: hombre, joven, soltero,
capacitado que trabaja en una Estacion de Servicio con clientes de nivel

Medio/ Medio-Bajo es:

E (Y; | SEX, =1, EDAD; =1, ESTCIV; =1, CAP; =1, SERV =0, EXP;)

=(Go+02+03+04+05)+G7EXPi

:(ao+0(2+0(3+0(4+a5+(16)+a7EXPi




4.4.1. HIPOTESIS DEL MODELO

Hop:0p=02=03=04=05=0g=0a7=0

No existe dependencia lineal entre las variables.

Hi: Go¢02¢03¢04¢05¢06¢07¢0

Si existe alguna dependencia lineal.

Una estimacion de los minimos cuadrados ordinarios de (4.4.1) permite

evaluar una variedad de hipétesis.

e Si a; es estadisticamente significativa, implicara que el cargo afecta el nivel
de calidad de servicio de un empleado.

e Si a, es estadisticamente significativa, implicar4 que el sexo afecta el nivel
de calidad de servicio de un empleado.

e Si 03 es estadisticamente significativa, implicara que la edad afecta el nivel
de calidad de servicio de un empleado.

e Si a4 es estadisticamente significativa, implicara que el estado civil afecta el
nivel de calidad de servicio de un empleado.

e Si a5 es estadisticamente significativa, implicara que la capacitacion afecta el
nivel de calidad de servicio de un empleado.

e Si ag es estadisticamente significativa, implicar4 que el poder adquisitivo de
los clientes de la Estacion de Servicio en la que trabaja el empleado afecta el
nivel de calidad de servicio de un empleado.

e Si a; es estadisticamente significativa, implicara que la experiencia afecta el

nivel de calidad de servicio de un empleado.



e Silas intersecciones diferenciales son estadisticamente significativas, se tiene
gue las variables que tengan el coeficiente estadisticamente significativo

determinan en forma importante la calidad de servicio de un empleado.

Es importante acentuar que el modelo se construye sobre la base de un
disefio de investigacion no experimental, en funcion del tratamiento de la variable
de tiempo, por tanto, es un disefio Seccional o Transversal, en donde la recogida

de informacion se produce en un Unico momento en el tiempo.

Entre las técnicas estadisticas que pueden emplearse en el modelo, sin
duda las de mayor utilidad son las que pueden englobarse dentro del analisis
multivariante °. Su razén de ser, radica en un mejor entendimiento del fenémeno
objeto de estudio obteniendo informacion que los métodos estadisticos

univariantes y bivariantes son incapaces de conseguir.

4.4.2. MEDIOS INFORMATICOS A UTILIZAR

Creacion de base de datos en “Microsoft Excel 97” para poder generar
campos aleatorios sobre la base de las variables de entrada, variables globales e
Indicador de impacto del modelo. Por otro lado, este programa permite importar

las Tabla creadas para ser usadas en el sistema SPSS.

Andlisis estadistico efectuado por el sistema “ SPSS 8.0 ”*° con el fin de

realizar analisis multivariante.

® Refiérase al Anexo 4.

10g programa SPSS 8.0 cuenta con una serie de herramientas muy Utiles que permite a los usuarios realizar
sus andlisis de datos.



4.4.3. SUPUESTOS DEL MODELO

El modelo construido evalla al sistema descrito en forma independiente,

es decir, esta disefiado para evaluar a cada subsistema por separado.

Al aplicar el modelo, se formularan restricciones iniciales con relacion a los
atributos de las entidades, lo cual proporcionara la poblacion objetivo. Por lo
tanto, el modelo esta construido para que el tamafio de la muestra a evaluar sea

igual a la poblacién objetivo.

La calidad de servicio calculada esta en funcion de cuatro variables
globales, sobre las cuales se puede escoger su significacion o peso sobre la
variable de calidad de servicio (Con esto se puede eliminar alguna de estas

variables o dar mas significancia con relacién a las restantes).

4.4.4. RESTRICCIONES DEL MODELO

La construccién de modelos para simular los resultados de la capacitacion
es y sera un proceso complejo, pero si se consideran ciertas caracteristicas
constantes dentro del modelo, éste es adecuado para cierto sector, pero no para

otro.

El proceso es local, es decir, se asumen ciertas condiciones ambientales y

laborales constantes, que influyen en el desempefio de los individuos.

El modelo permite restringir los subsistemas de estudio segun rangos de
las variables de entrada como por ejemplo: edad o cargo ocupado en la

compaiiia.



4.5. VALIDACION DEL MODELO

La construccion del modelo basandose en disefios seccionales, se justifica
en que este disefio no comprenden: ni diversidad de observaciones, ni de grupos,
ni tampoco variables experimentales; quedan limitados a una sola observacion de
un solo grupo en un solo momento en el tiempo. Esta clase de disefio emplea
técnicas de recogida de datos basadas en observacion directa, participante o no,

en la encuesta y en el analisis de documentos.

Figura N° 4.4. Validacion del Modelo de Evaluacion.
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Fuente: Elaboracion propia.




4.6. METODOLOGIA DE APLICACION

La metodologia de implementacion del modelo propuesto esta definida en

los siguientes pasos:

e PASO 1: ANTECEDENTES DEL SUBSISTEMA

Contempla la descripcion del subsistema que sera evaluado segun las

siguientes categorias:

-Tedricas, Panoramicas y Descriptivas: Se define el subsistema bajo

estudio, las entidades que en el interactian, se ofrece una vision de la

situacion que presenta los procesos.

e PASO 2: DEFINIR RESTRICCIONES DEL MODELO

Determinacién de las restricciones que seran tomadas en cuenta en la

implementacion del modelo.

e PASO 3: DETERMINACION DE LA POBLACION

Determinacion de la poblacién estudiada, entendiendo por poblacion la

totalidad de unidades que se adapta a un conjunto designado de

especificaciones.



PASO 4: RECOLECCION DE INFORMACION

La recoleccion de datos e informacion sera mediante dos vias principales:

-Visitas a terreno: Luego de concertar citas, visitaremos a los
departamentos de la compafiia para obtener la informacion de los

atributos de los empleados.

-Encuestas: Destinadas a recolectar datos para obtener la informacion de

las variables globales.

Este paso contempla, ademds, el calculo de los rangos de las
variables, el calculo del nivel de calidad de servicio, en relacién con las
variables globales, y la tabulacion de informacion en una base de datos

creada en “Microsoft Excel 97”.

PASO 5;: ANALISIS ESTADISTICO DEL MODELO

-Prueba de Normalidad.
-Analisis de la regresion.
-Prueba Diferencia de Medias.

-Determinacion de Intervalos de Confianza.



Figura N° 4.5. Metodologia de Aplicacion del Modelo Propuesto.
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CAPITULO 5
IMPLEMENTACION DEL MODELO

Para la implementacion del modelo se seguiran los pasos descritos en la
Metodologia de Aplicacion.
5.1. ANTECEDENTES DEL SUBSISTEMA (PASO 1)

El modelo serd implementado en el subsistema: TIENDA, de las
Estaciones de Servicio, por lo cual, describiremos algunos antecedentes de este

subsistema:

a. Servicios entregados por el subsistema

e Venta de productos de consumo.
e Venta de comida rapida.

e Servicios sanitarios y Servicios de cajero automaticos.

b. Cargos al interior del subsistema

Administrador de la tienda: Administrar y controlar que las operaciones de
ventas de mercaderias, combustibles y servicios se realicen en forma eficiente,
cortés, amable y respetuosa. Asegurar el cumpliendo de los objetivos de venta,
variaciones y margenes establecidos, manteniendo los estandares de servicio,

atencion y seguridad definidos por la Empresa.



Sub. Administrador: Apoyar al Administrador en la administracion efectuando los
arqueos de caja, la recepcién de turnos, recepcion de mercaderias y reposiciones
en la sala de ventas y por otro lado, en el control de las operaciones de ventas de
mercaderias, combustibles y servicios, asegurando que se realicen en forma
eficiente, cortés, amable y respetuosa. Y apoyando la funcién administrativa.
Ademas, confeccionar informes de movimientos de existencias y reemplazar al

Administrador a solicitud de éste o en su ausencia.

Cajeros Operarios: La funcion principal que deben cumplir los cajeros operarios
es atender clientes en sus compras de mercaderias y productos de comida
rapida, en forma eficiente, cortés, amable y respetuosa, operando la maquina
registradora y efectuando el cobro por tales compras, controlando, ademas, que
no se produzca fuga de productos dentro de la tienda, asi también efectuando
labores de aseo, manipulacion y preparacion de comida rapida y reposicion de
producto en la tienda, estos de acuerdo a los estandares de calidad definidos

por la empresa.

En justificacion del indicador, La Gerencia del Centro de Entrenamiento certifica que le
personal fue provisto de los conocimientos basicos necesarios para la orientacion de su
trabajo y mentalidad hacia la cultura de servicio que se impulsara en la misma. La
capacitacion esta enfocada hacia las expectativas y necesidades de servicio que los clientes

consideran primordiales.




5.2. DEFINIR RESTRICCIONES DEL MODELO (PASO 2)

1. El cargo de los individuos que sera evaluado es cajeros Tiger Market y

cajeros On The Run, pertenecientes a subsistema “Tienda”.

2. El estado en el cual deben estar los individuos en la compafiia es activo.

3. Las Estaciones de Servicio en la cual trabajan los individuos son

Servicentros SERVACAR de la Regién Metropolitana.

4. La fecha de Ingreso a la compafia de los individuos debe ser mayor que

enero del 2001 y menor que diciembre 2001.

5.3. DETERMINACION DE LA POBLACION (PASO 3)

El tamafio de la muestra se refiere a la cantidad de datos que seran
extraidos de la poblacién para formar parte de la muestra, en este contexto, el
tamafio de la muestra es igual a la poblacion objetivo ya que contempla la
totalidad de las observaciones en las cuales se esta interesado, conformando una
poblacién finita, acotada por indicaciones de la compafia con relacion a sus

intereses.

El resultado del tamafio de la muestra’* qued6 conformado por 409
cajeros operarios, que tienen la cualidad de ser activos, haber ingresado a la
compaiiia entre enero del 2001 - diciembre del 2001 y trabajar en las Estaciones
de Servicio SERVACAR en la Region Metropolitana.

1 E| tamafio de la muestra (n) para éste caso no_es un subconjunto de la poblacién objetivo, sino su
TOTALIDAD.




5.4. RECOLECCION DE INFORMACION (PASO 4)

La recoleccion de informacion de los atributos de los empleados que

conforman la muestra, se realiz6 en la compafia de Recursos Humanos.

5.4.1. RANGO DE VARIABLES

Como el significado de los niveles extremos es distinto para cada variable,
se ha utilizado esta caracteristica diferencial a la hora de elegir el criterio de

delimitacién de los rangos extremos.

Tabla N° 5.1. Valores calculados del Rango Calidad de Servicio.

CALIDAD SERV VALOR RANGOS
Calidad Baja 1 28-45
Calidad Media-Baja 2 45-60
Calidad Media 3 60-75
Calidad Media-Alta 4 75-90
Calidad Alta 5 90-100

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N° 5.2. Valores calculados del Rango Edad (EDAD).

EDAD VALOR RANGOS

Joven 0 18-26

Adulto 1 27-48

Fuente: Elaboracion propia.



5.4.2. VARIABLES GLOBALES

Para medir y calcular las variables globales, la compafiia disefia una
encuesta' sobre la base de la percepcién que tienen los clientes del servicio que

brinda la empresa, en donde se miden los elementos basicos del servicio:

e Empatia, se miden de las preguntas 1,2,3,7.
e Confiabilidad, la 4.
e Seguridad, la5yla6.

e Elementos Tangibles 8 a la 12.

La recoleccion de los datos para las variables globales se realiz6 mediante:

Clientes misteriosos®® .

La ponderacion para el célculo de la calidad de servicio segun la ecuacion
(4.1.1) los valores de X;= 0.25 para cada variable, por tanto, la calidad de servicio

calculada sera igual al promedio de las variables globales™.

12 Refiérase al Anexo 5: Encuesta de Evaluacion.

13 El cliente misterioso es aquel que es nombrado para seguir los pasos del ciclo integrado, previamente se
le explica la finalidad de la actividad para lograr que su calificacion sea lo mas objetiva posible. Si la empresa
lo considera conveniente, se le puede remunerar simbdlicamente en agradecimiento a su tiempo y

colaboracion.

“ la compariia define la calidad de servicio en funcion de las cuatros variables globales, dando una
importancia a todas por igual, pero se recuerda, que el modelo permite asignar diferentes valores de peso a
estas variables.



5.5. TABULACION DE INFORMACION Y ANALISIS

La informacion recolectada y calculada, es tabulada en una taba de Excel

(Figura N° 5.2) para luego ser ingresada y analizada en el programa SPSS.

Figura N° 5.1. Tabla en Excel de la Informacion Recolectada.

J Archiva Edicién Yer Insertar Formato Herramientas Datos Ventana 2. ==
B f B eo- - = & 8 & i 2[ae e cs-Nxs[E==Esewm R A[EE[-B-A,
3] | =575

A B C D E F G H | J =
1
|2 1 75 75 50 75 100 1 30 0
|3 2 8125 75 100 50 100 1 26 1
|2 3 7375 50 50 100 95 1 16 0 C
|5 4 T73.333 66.667 33.333 100 93.333 1 22 0 |
|5 5 75625 62.5 50 100 90 1 24 0
|7 6 72.5 100 0 100 90 1 8 0
] 7 88. 125| 87.5_| 100 75 90 1 14 0
kN 8 4875 25 100 0 70 1 28 1 (
|10 9 47.5 50 0 50 90 1 21 0 i
|11 10 85 100 100 50 90 1 1 0
|12 11 48.333 50 0 50 93.333 1 17 0
|13 12 78.125 87.5 50 75 100 1 1 0
|12 13/ 71.875 62.5 50 75 100 1 2 0
|16 14 51.25 25 100 0 80 1 25 0 C
|16 15 59.75 55 20 70 94 1 1 0 1
|17, 16 87.5 100 100 50 100 1 19 0
K 17 67.5 75 0 100 95 1 14 0
19 18 66.25 75 0 100 90 1 14 0 1
: » [Ml DATOSSPSS / Tl : i J L]]j
Listo (- LI I Y |

Hinicio | | Bt de o 4. lesisEsso | El LanFlow rice. |[EMierosot B | A S E @ PR & F B B C  »[BOJ TR 2686 1145

Fuente: Elaboracidon propia.



SEX =1 Sieshombre

=0 Sies mujer
ESTCIV=1 Si es soltero

=0 Caso contrario
EDAD =1 SiesJoven

=0 Caso contrario
SERV =1 Alto - Medio Alto

=0 Medio - Med. Bajo
CAP =1 Capacitado

=0 Caso contrario

5.5.1. ANALISIS VARIABLES DEPENDIENTES (ATRIBUTOS)
Analizando los atributos del modelo con relacion a la muestra, se tiene que:
Analisis de la Poblacion

%0 78
80 _
20 66.5 63.1
60 i 54.8 541
50 52 489 o1
40 | 462 mo
30 | 22
20 |
3 B

o T T T -1

Sexo Estado Civil Edad Serv Capacitacion

e Del sexo de la muestra, el 66.5% es de sexo femenino y el 33.5% restante, de

sexo masculino.

e Del estado Civil de la muestra, el 22% es casado Yy el 78% restante, es

soltero.

e De la edad de la muestra se tiene que el 63.1% de la muestra esta en el rango

definido como joven (de 18 a 26 afos) y 36.9% restante es mayor (entre 27 a

48 afos).

e La variable edad, presenta una Moda de 22 afios (45 individuos tenian esta

edad), una media de 26 afios con una desviacion estandar de 5.94 afos.




La variable servicentro que identifica el poder adquisitivo de los consumidores
alrededor del servicentro, presenta que un 45.2% es de clase Alta -Media Alta
(Sector Norte, Oriente y Nor. Poniente en la Region Metropolitana), y un
54.8% es de clase Media - Media Baja (Sector Sur, Sur Poniente y Centro de

la Region Metropolitana).

Con relacion a la variable capacitacion, se tiene que el 48.9% de la muestra

No recibié capacitacion y el 51.1% restante si esta capacitado.

Por dltimo, en relacion con la experiencia de la muestra, se tiene que la media
es 7.36 meses de experiencia, con una desviacion estandar de 3.46 meses y

una moda de 12 meses(con una frecuencia de 109 individuos).

5.5.2. ANALISIS DE LAS VARIABLES GLOBALES
Statistics
EMP CONF SEG ELEM
N Valid 409 409 409 409
Missing 0 0 0 0
Mean 71.956 62.136 67.694 91.168
Std. Deviation 23.155 44.343 32.094 10.307

Del analisis de las variables Globales, se puede concluir, que en general los
elementos tangibles de la tienda (ELEM) presentan una alto porcentaje,

obteniendo una media 91.168% con una desviacion estandar de 10.3%.

En caso contrario, se observa una debilidad, con una media de 62.136%, de la
calidad de servicio con respecto a la confiabilidad (CONF), entendida a través

de la encuesta con ofrecer al cliente lo que €l necesita y ofrecer productos en



promocion. Hay que recalcar la importancia de esta variable, pues hay
productos dentro de la tienda que dejan un margen muy bajo de ganancia y
con la venta sustituta se puede revertir esta situacion (ejemplo al vender

cigarros ofrecer mentas, encendedor o algun producto que este relacionado).

e Por otro lado, se puede observar que el nivel de la empatia (EMP), el cual se
mide mediante el servicio amistoso, presenta una media de 71.95% con una

desviacion estandar de 23.155%.

e Finalmente, el nivel de seguridad, presenta una media de 67.69% con una
desviacion significativa de un 44.34%, en donde el vuelto en voz alta es

frecuentemente no efectuado.

Efectuando un analisis de las variables globales, segun los rangos de

calidad de servicio especificados:

e Se observa que la Calidad de Servicio Baja se presenta en un alto porcentaje
en la variable confiabilidad (34.2%) y que la Calidad Alta es lograda

principalmente para la variable que mide los elementos tangibles de la tienda.

Tabla N° 5.3. Porcentaje de Frecuencia de las variables Globales

Segun Rangos de Calidad de Servicio.

EMP | CONF | SEG ELEM
1 Calidad Baja 9.5%| 34.2%| 10.5% 0.7%
2 Calidad Media-Baja 18.1%| 10.1%| 38.4%| 1.5%
3 Calidad Media 40.8% 1% 7.3% 0.7%
4 Calidad Media-Alta 6.1% 0.2% 4.6% 54%

5 Calidad Alta 25.4%| 54.5%| 39.1%| 42.8%




Fuente: Elaboracién propia.

5.5.3. ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO (Yc)

En general la calidad de servicio presenta una media para la muestra de
73.23% lo que segun el rango descrito esta entre una calidad de servicio media.
Por otro lado tomando la desviacion estandar, da un intervalo de calidad de
servicio promedio de (57.019% a 89.45%).

Analizando los rangos descritos para el andlisis de la calidad de servicio,
se tiene que en general en la muestra se obtienen una calidad Media-Alta rango

obtenido por el 35.7% de la muestra.

Una calidad baja es obtenida por un 7.1% de la muestra, tomando como
rango la calidad de servicio entre 28% a 45%.

Figura N° 5.2. Porcentaje de Frecuencia Segun Rangos de Calidad de Servicio.



B 1 Calidad Baja

B 2 Calidad Media-Baja
O3 Calidad Media

B 4 Calidad Media-Alta
05 Calidad Alta

7.10%

14.20%

14.40%

0
35.70% 28.60%

Fuente: Elaboracion propia.




5.6. ANALISIS ESTADISTICO DEL MODELO (PASO 5)

Recordando el modelo matematico propuesto para la evaluacion del

impacto de la capacitacion en la calidad de servicio tenemos:

Yi= 0p +a1 CARG+a,SEX;+a3EDAD;+ a4 ESTCIV; + a5 CAP,; +
ag SERVi+a7EXP i+ u;

La variable CARG sera excluida del modelo considerando que se
evaluaron soOlo a cajeros operarios de la compafiia. Con esto, el modelo

matematico queda de la siguiente forma:

Yi= do +0,SEX;+a3EDAD; +asESTCIV; + asCAP; + ag SERV; +
a7EXP ;i + u; (5.6.1)



5.6.1. PRUEBA DE NORMALIDAD

Ho: Los datos tienen una distribucion normal.

H;: Los datos no tienen una distribucion normal.

Test Kolmogorov-Smirnov

Y
N° 409
Parametro Normal media 74,7982635
D. Estandar 13,3943453
Diferencia extrema Absoluta 0,05368565
Positiva 0,04733976
Negativa -0,05368565
Kolmogorov-Smirnov Z 1,08572495
Nivel de significacion 0,18913424

Con un nivel de significacidon de 0.189, se puede decir que los datos

obtenidos se aproximan a una distribucién normal (no se rechaza Hy).

Grafico de distribucion

40

109

Nivel de calidad servicio



5.6.2. ANALISIS DE REGRESION LINEAL

El modelo planteado para este analisis®™, es en funcién de la ecuacion

(5.6.1).

Ho:0pg=0s2=d3=04=05=0g=07=0

No existe dependencia lineal entre las variables.

Hii Qo7 027 A37 04757 Qg#F 770
Si existe alguna dependencia lineal.

Model Summary?

Std. Error Change Statistics
Adjusted R of the R Square Sig. F
Model R R Sguare Square Estimate Change F Change df1 df2 Change
1 .5392 .291 .280 13.762 .291 27.463 6 402 .000

a. Predictors: (Constant), CAP, ESCIV, SERV, SEX, EXP, EDD

b. Dependent Variable: Y

e De acuerdo con los resultados del Modelo se rechaza Ho considerando: F =

27.46 es mayor que SIG. (F>SIG.). Por tanto, existe evidencia suficiente para

asegurar que existe alguna dependencia lineal entre las variables.

e Los pares de variables tienen coeficientes de correlacion poco significativos

(Bajos).

!5 para ver las Tablas resultantes del analisis con el Programa, refiérase al Anexo 6: Salidas del programa

SPSS.




Coefficient?

Standardi
zed
Unstandardized Coefficien 95% Confidence Interval
Coefficients ts forB

Lower Upper

Model B Std. Error Beta t Sig. Bound Bound
1 (Constant) 63.158 2.700 23.393 .000 57.850 68.465
SEX 401 1.465 .012 .274 .784 -2.479 3.281
ESCIV 1.791 1.778 .046 1.008 .314 -1.704 5.287
EDD 1.308 1.597 .039 .819 413 -1.831 4.448
EXP -8.08E-02 .214 -.017 -.378 .706 -.501 .340
SERV -.498 1.393 -.015 -.358 721 -3.237 2.240
CAP 17.483 1.374 .539 12.723 .000 14.782 20.185

a. Dependent Variable: Y

e Los resultados correspondientes a la regresion (5.6.1) son los siguientes:

Yi = 63.15 +0.40SEX; +1.791ESTCIV; +1.308EDAD; +17.48CAP; -0.49SERV; —0.08EXP;

Con un coeficiente de determinacion de 0.29 (R?), se concluye que el
modelo planteado no es bueno, ya que las variables independientes explican sélo

el 29.1% del comportamiento de la variable de respuesta (calidad del servicio).



5.6.3. VISUALIZACION GRAFICA DE LAS VARIABLES
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De los graficos presentados, se puede concluir que las variables
consideradas en el modelo (a excepcion de la capacitacion) no muestran
evidencia de obtener un impacto en la calidad de servicio, como comparacion de

Sus respectivas categorias.



5.6.4. ANALISIS STEPWISE

Debido a que el modelo no es representativo de la variable de respuesta,
se ocupara este metodo “stepwise” para eliminar las variables que no aportan al
modelo. Ademas, la Unica variable que tiene una significacion mayor que 10% es
CAP, por lo que es aconsejable realizar un analisis excluyendo las variables con
SIG £10%.*

variables excluidas

Coeficientes B |t Nivel de significacion
Modelo

1|SEX 0,014308078| 0,34105852 0,733235954

ESCIV 0,033997242| 0,81227856 0,417107814

EDAD 0,008141104| 0,1942187 0,846101782

EDD 0,016099046| 0,38319197 0,701777985

EXP -0,011101123| -0,26444607 0,791570408

SERV -0,011415568( -0,27187649 0,785855185

Con estos resultados obtenidos las variables excluidas fueron: sexo,
estado civil, edad, experiencia y estacidn de servicio; quedando solamente
capacitacion. Con esta variable independiente se tratara de determinar un nuevo

modelo de regresion lineal.

Con lo anterior el modelo propuesto para el analisis es:

Yi=oo+ oy CAP (5.6.2)

18 En el nivel de significacion se establece un valor 'a priori' que generalmente suele ser 0.01



5.6.4.1. ANALISIS DE REGRESION (5.6.2)

Ho:ap=0a1=0

No existe dependencia lineal entre las variables.

H1:Go¢d1¢ 0

Si existe alguna dependencia lineal.

Model Summary?

Std. Error Change Statistics
Adjusted R of the R Square Sig. F
Model R R Sguare Sguare Estimate Change F Change df 1 df 2 Change
1 .5372 .288 .286 13.703 .288 164.644 1 407 .000

a. Predictors: (Constant), CAP
b. Dependent Variable: Y

De acuerdo con los resultados del Modelo se rechaza Hy considerando: F
= 164.64 es mayor que SIG. (F>SIG.). Por tanto, existe evidencia suficiente para

asegurar que existe alguna dependencia lineal entre las variables.

Coefficients

Standardi
zed
Unstandardized Coefficien 95% Confidence Interval
Coefficients ts forB

Lower Upper

Model B Std. Error Beta t Sig. Bound Bound
1 (Constant) 64.351 .969 66.411 .000 62.446 66.256
CAP 17.393 1.356 .537 12.831 .000 14.728 20.058

a. Dependent Variable: Y



Los resultados correspondientes a la regresion (5.6.2) son los siguientes:

Y= 64.351 + 17.393 CAP;
(0.969) (1.356) — Error Estandar
(66.411) (12.831) > T

0.288 —» R?

Estos resultados significan que el promedio de la calidad de servicio
estimado de los cajeros operarios que no estan capacitados es de 64.351% (=ay)

y el de los cajeros operarios que si estan capacitados es de 81.744%(= oo + o 1).

Puesto que a ; es estadisticamente significativo, los resultados indican que
los promedios de calidad de servicio de las dos categorias (capacitados y no
capacitados) son diferentes; en donde los capacitados obtienen un promedio

mayor gue su contraparte no capacitados.

Si bien este modelo demostré un impacto atribuible a la capacitacion, tiene
un coeficiente de determinacion de 0.288, por tanto, se concluye que si bien la
variable independiente (CAP) afecta la variable dependiente (calidad de servicio),
el modelo planteado no es bueno, ya que la variable independiente explica sélo el
28,8% del comportamiento de la variable de respuesta o dependiente (calidad del

Servicio).



Figura N° 5.3. Comparacion del Nivel de Calidad de Servicio Mediante

Grafico de Cajas.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Se puede observar en la Figura N° 5.4, que existen diferencias entre los
promedios de calidad de servicio de las personas capacitadas y las no
capacitadas, ademas, la regresion (5.6.2) si bien tenia un R2 bajo, también mostré
esa diferencia entre las categorias de la variable Capacitacion, por tanto, se

utilizara un método estadistico para probar si esta diferencia es significativa.



5.6.5. PRUEBA DE HIPOTESIS PARA DIFERENCIA DE MEDIAS.

Para analizar si a partir de los resultados es posible concluir que los
cajeros capacitados obtienen una mayor calidad de servicio con relacion a los no
capacitados, se emplea una prueba distribucibn normal estandar (Z) con los

siguientes enunciados:

Ho: Hcapacitados = HMno capacitados

No existe diferencia de medias en el nivel de calidad de servicio para cada grupo.

Hi: Ucapacitados = Hno capacitados
La media de calidad de servicio de los capacitados es mayor que la media de los

no capacitados.
La eleccion de esta prueba es considerando que este modelo contempla la
poblacion objetivo, y por ejemplo una prueba similar para diferencia de medias

seria por la prueba de T Student, pero esta es para muestras pequefias.”

Considerando los valores calculados se calcula el valor de Z:

Statistics
CAP NOCAP
N Valid 209 200
Missing 0 9
Mean 81.744 64.351
Std. Dev iation 10.903 16.118
Variance 118.881 259.803

1 Aunque la distribucion T , es algo diferente a N (0,1) cuando n es pequefio, pero conforme éste aumenta,

ambas distribuciones se aproximan.



X, —X 81.74 — 64.351
Z= (*i—%) = ( ) —=12.72

2 2
o, o 118.88 N 259.80
T + . 209 200

1 2

Con un estadistico de 12.72 se concluye que se rechaza la hipotesis nula,
por lo tanto existe evidencia suficiente para decir que los empleados capacitados
tienen, en promedio, una mayor calidad de servicio que los empleados no
capacitados (aunque exista un intervalo en que ambos grupos se intercepten,
Figura N° 5.5).

Figura N° 5.4. Comparacion del Nivel de Calidad de Servicio Mediante
Gréfico de Distribucion.

NO
CAPACITADOS

CAPACITADOS

4842 64.35 70.84 80.46 81.74 82.64
MED-DESY MED MED+DESY MED-DESY MED MED+DESY

Fuente: Elaboracion Propia.



5.6.5.1. INTERVALOS DE CONFIANZA

Para corroborar Hi: pcapacitados > Hno capacitados, S€ realizara un intervalo de

confianza unilateral para diferencias de medias.

El intervalo (95%), resultd ser el siguiente:

2 2
IC=|(X,-X,)+Z,  * |2 +2 |=[14.71;20.06]
(1,Zj n n

2

Ya que el intervalo no contiene al cero, se puede confirmar que hay
diferencia de medias entre capacitados y no capacitados, siendo el mayor

promedio el que corresponde a los capacitados, con una confianza del 95%.

El andlisis estadistico realizado, contemplé cada paso descrito en la
validaciéon del modelo (Figura N° 4.4), mediante el cual, luego de analizar la
regresion lineal mdltiple propuesta, se excluyeron las variables que la compafiia
pensaba que podrian tener correlaciébn con la calidad de servicio y sélo se
encontré una relacion y, ademas, una diferencia estadisticamente significativa,
entre calidad de servicio con capacitacion, en donde dicha diferencia se valid6é en
primera instancia graficamente y luego, estadisticamente con pruebas de

hipétesis.



CONCLUSIONES

Al evaluar el modelo propuesto mediante una regresion lineal multiple que
devuelva la calidad de servicio esperada en funcién del sexo, la edad, estado
civil, la capacitacion, poder adquisitivo de los clientes de la Estacion de Servicio
en la que trabaja el empleado y la experiencia, se concluye que la Unica variable

gue tiene una significacion estadisticamente aceptable, es la capitacion.

Por lo tanto, las hipétesis formuladas que el sexo, la edad, el estado civil, el
poder adquisitivo de los clientes de la Estacion de Servicio en la que trabaja el
empleado o la experiencia afectan la calidad de servicio: se rechaza, es decir,
no hay relacion entre la variable de respuesta con ninguna de estas variables,
con lo cual, la calidad de servicio es independiente si el empleado es hombre o
mujer, si es casado o soltero, de la localidad en la cual esté ubicada la Estaciéon

de Servicio, incluso es independiente de la experiencia que tenga el empleado.

También, se rechazan los supuestos que los cajeros jovenes o que
trabajen en Estaciones de Servicio con Clientes de nivel Medio Alto a Alto tengan

una mejor calidad de servicio que su respectiva contraparte.

Por otro lado, si bien la regresion no es estadisticamente aceptable, se
puede afirmar, con un nivel de confianza del 95%: que hay evidencia suficiente
para decir que los empleados capacitados tienen, en promedio, una mayor
calidad de servicio que los empleados no capacitados, tras el rechazo de la

hipotesis nula de que ambas medias son iguales con un estadistico Z de 12,72.



Esto implica que los empleados capacitados presentan una calidad de
servicio media de 81.74%, mientras que los empleados no capacitados de
64.35 %, lo que implica, que la variable capacitacion tiene un impacto de 17.39%

sobre la calidad de servicio obtenida por los empleados.

El resultado encontrado no se aleja de la percepcion que tenia la
compainiia, al asegurar que la atencién al cliente es forjada a través de la
capacitacion y del cambio de mentalidad que logren hacia los empleados, con lo
cual estdn dando peso séOlo a la variable capacitacion, por sobre las otras
variables del modelo.

Es importante mencionar que el concepto: "la capacitacion aumenta la
calidad de servicio", lo tengan presente los directivos de la empresa, ya que éstos
son los encargados de continuar con el proceso de capacitacion de sus
empleados y muchas veces de ellos depende que tengan resultados

satisfactorios, ante el entrenamiento que les fue dado.

Con los resultados anteriormente expuestos, se da la consideracion a la
comparfia que para aumentar la calidad de servicio es importante crear una
conciencia en los empleados, de que, de ellos depende en gran medida que el
cliente se sienta a gusto y satisfecho con el servicio brindado, ya que ellos son los
gue tienen contacto directo con éste y mantener a su clientela y aumentarla les va
a dar un prestigio dentro de la empresa y una seguridad de permanecer en su

trabajo.

Por lo tanto, si bien actualmente, se da énfasis en el cliente tanto en las
inducciones como asi también en la capacitacién tedrica, es necesario seguir
insistiendo en esto constantemente, para asi poder lograr los resultados

esperados.



Sin embargo, el trabajo no termina ahi, después de que se imparten los
cursos de capacitacion, es esencial evaluarlos para asi poder detectar fallas,

errores o0 beneficios que se obtuvieron.

Ademas de la muestra total se observa que el 48.89% no esta capacitado,
en consideracion que ésta deberia hacerse efectiva a lo maximo en los primeros
dos meses después del ingreso a la compafia. Con lo que se recomienda
evaluar este punto, al considerar que la comparfia cuenta con los recursos
humanos y de infraestructura como para poder capacitar mas empleados
(aproximadamente el 20% de los no capacitados ingresé a la compafia en enero
del afio 2001).

Ademas, se recomienda a la Compafia Esso Chile Petrolera Ltda. que
todo programa de capacitacion tiene que llevar un seguimiento, es decir, no basta
s6lo impartir cursos y evaluarlos, es necesario lograr que ésta perdure y se
continle en el tiempo para lograr el mejoramiento constante de los programas de

los empleados y de las empresas.

Como forma de medir el impacto de la capacitacion sobre el indicador
calidad de servicio, se recomienda a la compaiiia, usar el modelo de regresion
lineal propuesto, en donde, la capacitacion es la unica variable independiente.
Aunque el modelo no explica la totalidad de la variable de respuesta, da una
estimacion aceptable del impacto de la capacitacibn, que puede ser

estadisticamente validado con pruebas de diferencias de medias.



Los estudios que se desprenden del presente trabajo, podrian encaminar al
analisis de la relacion entre calidad de servicio y capacitacién, en funcién de
diferentes objetivos, considerando que el modelo presenta la holgura de dar un
valor de significacion diferente a las variables globales, considerando, por
ejemplo, que la calidad de servicio relacionada con los elementos tangibles de la
tienda, no estd en funciébn del empleado, sino de los Administradores de los
Servicentros, con lo cual dicha variable podria ser eliminada y dar resultados

diferentes al andlisis.

Por otro lado, como continuamente se realizan las encuestas a los
empleados, el analisis de los resultados podria ser efectuado en periodos de
tiempo mas reducidos (el tamafio de muestra menor), logrando evaluar los
resultados de la capacitacion en tiempos finitos, determinados por intereses de la
compafiia, complementando esto, con los resultados de un posible estudio de la

frecuencia 6ptima de capacitacion en funcién de la calidad de servicio esperada.

También se podria analizar el perfil de los funcionarios que sé estan
capacitando actualmente. Comparar el promedio de calidad de servicio obtenido
por los empleados que son reclutados actualmente por la compafiia externa
PROCESA, con relacibn a los resultados obtenidos por los empleados

contratados por RRHH de Esso Chile Petrolera.
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ANEXO 1



PORCENTAJES DE MARGENES DE VENTAS EN LA PLAYA'Y TIENDA

Los gréficos se elaboraron en funcién al promedio de los primeros cuatro
meses del afio 2002. Sélo en Estaciones de Servicio SERVACAR a lo largo de

todo el pais(44 en total).

Porcentaje de Margenes de Venta en Estaciones de Servicio Servacar.

LAVADOS
0.01%

PLAYA
47.12%

TIENDA
52.87%

Fuente: Gerencia Servacar, Esso Chile, 2002

El grafico muestra un margen mayor obtenido en la tienda, que no se ve
muy significativo, pero cabe destacar que existen Servicentros, como es el caso
de Servacar Las Salinas en Vifia del Mar, donde los margenes de venta de tienda
son bastante altos con relacion a la Playa (76%: 24%).



ANEXO 2



EVALUACION DE SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO

Segin el estudio denominado indice Nacional de Satisfaccion de
Consumidores, que realiz6 Adimark en conjunto con la Universidad Adolfo Ibéafiez
y el Centro Nacional de la Productividad y la Calidad (2001), existe una alta
satisfaccion con el servicio entregado por los Bancos, Comercio Minorista y

Estaciones de Servicio.

Correlacion Entre la Satisfaccién del Cliente y las Empresas de Servicio.
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Fuente: Adimark, Estudio calidad de servicio, 2001.
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CERTIFICACION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS DE SERVICIO

La calidad y satisfaccion del cliente son temas que cada vez reciben mayor
atencién en todo el mundo y en todo tipo de actividades. En el caso de las
empresas de servicios, sectores tales como entidades bancarias y financieras,
transporte, vigilancia y seguridad, limpieza, y muchas otros estan trabajando para

mejorar la calidad de los servicios ofrecidos y la asistencia a sus clientes.

Esta parte de la serie de normas NTC-ISO 9004 es una respuesta a esta
nueva conciencia y busca guiar y fomentar a las organizaciones y compafiias
para administrar los aspectos de calidad en sus actividades de servicio, de una

manera mas eficaz. *®

Esta norma se basa en los principios de la administracion de la calidad
dados en la serie de normas NTC-ISO 9000 a NTC-1SO 9004.

Se reconoce que una falla en el cumplimiento de los objetivos de calidad
puede tener consecuencias que afectaran desfavorablemente al cliente, a la
organizacion y a la sociedad. Ademas, se sefiala que es una responsabilidad

gerencial asegurar que se eviten tales fallas.

La creacion y el mantenimiento de la calidad en una organizacién, depende
del enfoque sisteméatico hacia la administracion de la calidad para efectos de
asegurar que se entiendan y satisfagan las necesidades establecidas o implicitas

de los clientes. El logro de la calidad requiere de un compromiso con los

18 Esta norma, si bien forma parte de la familia de normas 1SO 9000, no es “certificable”, por lo que sf,
ademas, se quiere contar con un certificado bajo 1ISO 9001 o ISO 9002 se deberan cubrir todos los puntos

requeridos por estas normas.



principios de calidad en todos los niveles en la organizacion y de continuas
revisiones y mejoramientos del sistema establecido para la administracion de la
calidad, basados en la retroalimentacion dada por la percepcion de los clientes

sobre el servicio suministrado.

En las empresas de servicios, la implementacion de un sistema de gestion

de calidad permite mejorar:

La realizacion del servicio, logrando mecanismos mas eficientes para llevar

adelante las actividades.

e La satisfaccion del cliente, por una clara orientacion al mercado de la
empresa en todas las etapas de los procesos de disefio y prestacion del
servicio.

e La penetracion en el mercado, ya que permite una ventaja competitiva.

e La eficiencia y reduccién de costos, logrando procesos de trabajo mas

ordenados y controlados.

Conviene que para lograr estos beneficios, un sistema de calidad para
servicios también responda a los aspectos humanos implicados en la prestacion

de un servicio mediante:

e Administracion de los procesos sociales implicados en un servicio.

e Consideracion de las interacciones humanas como parte crucial de la
calidad del servicio.

e Reconocimiento de la importancia de la percepcién de los clientes acerca
de la imagen, la cultura y el desempefio de la organizacion.

e Desarrollo de las habilidades y de la capacidad del personal.

e Motivacion del personal para mejorar la calidad y para satisfacer las

expectativas de los clientes.



e El sistema de aseguramiento de calidad en empresas de servicio abarca
todos los procesos necesarios para suministrar un "producto” eficaz, desde
la comercializacion hasta la prestacion, e incluye el analisis del servicio

suministrado a los clientes.

Esta norma puede aplicarse en el contexto de desarrollo de un sistema de
calidad para ofrecer un servicio nuevo o modificado. También puede aplicarse
directamente en la implementacion de un sistema de calidad para un servicio
existente. El sistema de calidad comprende todos los procesos necesarios para
proporcionar un servicio eficaz desde el mercadeo hasta la prestacion e incluye el

analisis del servicio por parte de los clientes.

Los conceptos, principios y elementos del sistema de calidad descritos se
aplican a todas las formas de prestacion de Servicios, exclusivamente de caracter
de servicio o en combinacién con la manufactura y el suministro de un producto.
Esto se puede representar como una continuidad que va de una situacién donde
el servicio esta directamente relacionado con el producto, hasta una situacion

donde hay poco producto implicado.

Los conceptos y principios en esta norma son apropiados para
organizaciones grandes y pequefias. Aunque la organizacion pequefia de
servicios no tendrd ni necesitara la estructura compleja necesaria de las
empresas grandes, se aplican los mismos principios; la diferencia es simplemente
de tamafo. Primordialmente, el cliente externo sera el ultimo receptor del servicio,
sin embargo, el cliente puede ser interno, especialmente, en grandes
organizaciones donde el cliente se encuentra en un paso siguiente del proceso de
prestacion del servicio. Aunque esta norma se destina principalmente al cliente

externo, también se aplica al cliente interno para el logro de la calidad requerida.
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REGRESION LINEAL MULTIPLE

Se trata de predecir el valor de una variable respuesta (y) como funcion
lineal de una familia de m variables explicativas (xi1, X2, ..., X m), @ partir de una

muestra de tamafio n cuyas observaciones se ordenan matricialmente:

( (X, %12, o X1,
(.]"1! X211, X271y ey xlm)!
(.]-’m xr!l! x."!i! mmay xrzm] )
Siendo y i la i.ssima Variable respuesta y x  ; la jssima Variable explicativa

asociada a la observacion ;

Asi las cosas, se trata de ajustar los datos a un modelo de la forma
5
R =100 [1 - = ]
53

Bajo las siguientes hipotesis:

1. Los residuos e; son normales de media 0 y varianza comun
desconocida o2 Ademas, estos residuos son independientes.

2. El nimero de variables explicativas (m) es menor que el de
observaciones (n); esta hipo6tesis se conoce con el nombre de rango
completo.

3. No existen relaciones lineales exactas entre las variables

explicativas.



% ESTIMACION DE LOS PARAMETROS DE REGRESION

El estimador del vector paramétrico es:

*

1]

-~

B="t =TT XY

oL

i
siendo
N 1 xnp xp2 - Xam
X Xpp o Xp
r="], x=[. ™ B "
Fn 1 x01 xo2  Xam

habiéndose indicado la transposicién matricial mediante el superindice T.

*

» ESTIMACION DE LA VARIANZA

El estimador insesgado de la varianza (o 2) conocido con el nombre de

varianza residual, tiene por expresion
E A R R A A P ¢
n—m-1

i=1



% COEFICIENTE DE DETERMINACION CORREGIDO

El coeficiente de determinacion corregido, definido como:

_ Sk
R*_luu[l—Fy]

Siendo :
R T P
si——n_lgl}m—m

Mide el ajuste del modelo, se interpreta como el porcentaje de variacién de
la variable respuesta explicada por el modelo; Asi, cuanto mas se acerque R? a

100, con més confianza se podré considerar el modelo lineal como valido.

®,

% CONTRASTE DE REGRESION

El contraste de regresion es imperativo a la hora de diagnosticar y validar
el modelo que se esta ajustando; consiste en decidir si realmente la variable
respuesta y es funcién lineal de las explicativas xi, Xz, ..., X m. Formalmente, el

contraste se plantea en los siguientes términos:
Ho: "no existe dependencia lineal: 1= 2= .....= Bm=0 *
Frente a la alternativa:

Hi: "si existe alguna dependencia lineal: B# 0"

El estadistico de contraste es:



Que se distribuye como una Fn, ,.m-1 de Snedecor. El contraste se realiza

con un nivel de significacién del 5%.

% FORMULACION DE LAS HIPOTESIS

Una hipétesis es ante todo, una explicacion provisional de los hechos
objeto de estudio, y su formulacién depende del conocimiento que el investigador
posea sobre la poblacion investigada. Una hipotesis estadistica debe ser
susceptible de docimar, esto es, debe poderse probar para su aceptacion o

rechazo.

Una hipoétesis que se formula acerca de un pardmetro (media, proporcion,
varianza, etc.), con el propdsito de rechazarla, se llama Hipotesis de Nulidad y se

representa por Ho; a su hipotesis contraria se le llama Hipétesis Alternativa (H,).

% GRADO DE SIGNIFICACION

El grado de significacion 'p’' o 'SIG' es la probabilidad de error al rechazar la
hip6tesis nula. Cuanto mas pequefio sea su valor mas probable sera que la

hipétesis nula sea falsa.

El grado de significacion esta relacionado con el nivel de significacion o (el
riesgo de error que se esta dispuesta a asumir en caso de rechazar la hipétesis
nula). En el nivel de significacion se establece un valor ‘a priori' que generalmente
suele ser 0.01 6 0.05. El grado de significacion se calcula 'a posteri', es decir,
cuando se conoce el resultado de haber aplicado una prueba de significacion. El



grado de significacion indica la probabilidad de error calculada al rechazar la

hipétesis nula.

En el ambito practico la forma de actuar es la siguiente:

Si p >= a se acepta hipotesis nula.

Si p < a se rechaza la hipotesis nula

% ANOVA

El ANOVA es una prueba semejante a la prueba t Student, en cuanto a la
practica, pero la comparacién entre grupos no es a través de la media y su SD,

sino a través de la varianza de la variable numérica “y”, en cada grupo de la

variable categorica “x”.

Béasicamente el analisis de Varianza, se utiliza para corroborar si la
significacion de diferencias entre medias de dos 0 mas grupos, son o0 no debidas

al azar. La cifra estadistica obtenida con el ANOVA es la razén F.

Suponiendo que se analizan dos grupos, el ANOVA, analiza las
variaciones entre los dos grupos (inter-grupal) y la compara con la variacion
dentro de cada grupo (intra-grupal), para obtener mediante una suma de

cuadrados el valor de F.

Si las diferencias de varianza entre cada grupo son mayores que las intra-
grupales, seguramente existen diferencias significativas entre los grupos que no

son debidas al azar.



Los grupos se definen como en la prueba t eligiendo una variable

categorica. La variable a analizar debe ser numérica y de distribucion simétrica.

También existe un modelo de ANOVA multivariado, llamado MANOVA, en
el cual se comparan mas de una variable numérica en dos o mas grupos.
MANOVA ("andlisis de la variacion maltiple™) es un procedimiento para probar la
igualdad de vectores malos de mas de dos poblaciones. La técnica es analoga a
ANOVA para los datos univariante, excepto que comparan a los grupos en
variables multiples de la respuesta simultdneamente. Mientras que F - las
pruebas se pueden utilizar en el caso del uniseriante para determinar la hipétesis
bajo consideracién, no hay estadistica de la prueba en el caso multivariante que

es Optimo en todas las situaciones.

Para aplicar la prueba, se asume el muestreo al azar de una variante
aleatoria y con variaciones iguales, errores independientes, y una distribucion
normal. Donde n es el nimero de las réplicas (sistemas de observaciones
idénticas) dentro de cada uno de los niveles del factor de K (grupos del
tratamiento), y sea la observacion del th de ; dentro del nivel ; del factor. También
asuma que el ANOVA es "equilibrado" por n de restriccién ser igual para cada

nivel del factor.



Se definen la suma de términos cuadrados:

kE n
SN (wi - 9)°

S55M =
=1 =1
k n k .1 2
3, 2im1 Xy Vi
= 1 a —
; Yij Kn
=1 =1
2 2
1 k n 1 k n
SSA = S\ D v | —m (22
1=1 Jj=1 i=1 j=1
k 1
55E = z z{?h;r‘ - ﬂi}z
=1 j=1
= SST — SSA,
MSA
F=_——.
MSE
Tabla ANOVA.
Categoria Libertad SS El Medio se Ajusta |F
Modelo K-1 SSA MSA = SSA/K-1 MSA/MSE
Error K(n-1) SSE MSE=SSE/K(n-1)
Total Kn-1 SSM MST= SST/Kn-1

Fuente: Elaboracion propia.

Si el P - el valor es pequefio, rechaza la hipétesis nula que todos los

medios son iguales para los diversos grupos.



% DISTRIBUCION NORMAL

Otro nombre para una distribucion gaussian. Dado una distribucién normal

en una variante aleatoria x con medio p y la variacién o 2

1 T by 2
Plx)der = ——¢e =87 20 g
(z) o .

La "distribucion normal estandar supuesta " es dada tomando y=0 yo2=1.
Una distribucion normal arbitraria se puede convertir a una distribucion normal

estandar cambiando variables Z = (x-y)/o, asi pues, dz = dx/o al rendimiento

1 %
P(z)dr = ——e % /% dz.
() o



% DISTRIBUCION NORMAL ESTANDAR

Con el sinnumero de diferentes distribuciones normales que se generarian
con cada media o varianza diferente, se hace necesario efectuar un cambio de
origen y de escala en la variable original, para estandarizarla y obtener una nueva

variable cuya manipulacién es mas facil:

Z = (x-p)/o

Con Z-N(0.1), la nueva variable Z se distribuye normalmente con media
aritmética p=0 yo 2=1.

2

1.3
&=

0 en  olfro  caso

para —00<Z <00

Dado que la distribucién normal es una variable continua

piX=x1=0 | plX<xi=plX =x)



% PRUEBA DE KOLMOGOROV- SMIRNOV

La "prueba para los datos no-normal-distribuidos” realiza una prueba de
Kolmogorov-Smirnov para examinar las diferencias entre las funciones de
distribucién de la probabilidad acumulativa de la sefial dada y de una distribucion

normal gaussiana.

Usando la K-S-Prueba, uno puede determinarse si dos modems estan
dibujados de la misma distribucion. La funcién realiza una prueba de la
significacion y compara las funciones de distribucion acumulativas de las sefales

dadas XAy XB, y calcula la distancia maxima D entre ellas.

Los parametros de vuelta de la "prueba de Kolmogorov-Smirnov" son:

e La distancia méxima D

e EI SIG de la significacion, es decir, la probabilidad [ 0,1] de la sefial que
tiene una funcion de distribucibn normal por la ocasion, donde los
valores pequefios indican diferencias significativas de una distribucién

normal.



% ANALISIS MULTIVARIANTE

Es el conjunto de meétodos estadisticos cuya finalidad es analizar
simultdneamente conjuntos de datos multivariantes en el sentido de que hay
varias variables medidas para cada individuo u objeto estudiado. Su razén de ser
radica en un mejor entendimiento del fendmeno objeto de estudio obteniendo
informacion que los métodos estadisticos univariantes y bivariantes son
incapaces de conseguir. Este tipo de analisis maneja, por tanto, informacion
multidimensional, y utiliza, ademas de métodos estadisticos, algebra lineal,

geometria y calculo numérico, haciendo un uso intensivo de medios informaticos.

En el andlisis de un conjunto de variables podemos distinguir varios tipos

de técnicas segun su proposito:

1. Métodos de clasificacion de individuos y/o variables.

2. Técnicas para reducciéon de la dimension y/o representacion grafica
de los datos.

3. Métodos de prediccién y/o estudios de causalidad.

Hay que tener en cuenta que esta clasificacidbn no es exhaustiva, y que
algunas técnicas pueden incluirse en mas de un grupo. En este trabajo
presentaremos un resumen de cada una de estas categorias y ejemplos de las
técnicas especificas incluidas en ellas que se adapten especialmente al enfoque
exploratorio, con objeto de dar una idea de las posibilidades actuales del analisis
de datos en la investigacion. Para una descripcion mas completa de los métodos

de analisis multivariante, puede consultarse el libro de Cuadras(1981).



1. TECNICAS DE CLASIFICACION

Con frecuencia la clasificacion es el primer paso para la comprension de un
fendmeno complejo. En unos casos (andlisis de agrupamientos) el interés esta en
determinar en el conjunto dado clases tan diferenciadas como sea posible. En
otros (analisis discriminante) los grupos se diferencian de una forma natural e
interesa determinar las caracteristicas que provocan la separacion existente entre

los grupos.

2. TECNICAS DE REDUCCION DE LA DIMENSION Y REPRESENTACION
DE DATOS

Estas técnicas tratan de visualizar y simplificar la estructura de los datos.
En unos casos, se pretende proyectar los puntos dados en un espacio de
dimension inferior, conservando ciertas propiedades del conjunto inicial de datos,

especialmente las referidas a las distancias entre individuos.

En otros casos, se trata de hacer un cambio de base. Las observaciones
originales de los individuos estan expresadas en la base formada por las
variables, que pueden o no estar correlacionadas, es decir, en general no es una
base ortogonal. Al transformar el conjunto inicial de variables en otro incorrelado,

hacemos un cambio de base a una nueva ortogonal.

Entre los métodos que podemos incluir en este apartado se hallan el
analisis factorial, analisis de componentes principales, y analisis factorial de
correspondencias. Al igual que mediante una fotografia podemos reconocer los
objetos tridimensionales fotografiados, con estos métodos podemos reconocer
ciertas propiedades de los conjuntos de datos originales. Sin embargo, existen

muchos enfoques y perspectivas diferentes para fotografiar un objeto, aunque no



todos ellos son igualmente adecuados. Una de las tareas del enfoque exploratorio
sera precisamente la busqueda de los parametros y opciones que podemos elegir
en los distintos procedimientos estadisticos, para lograr una Optima interpretacion
de nuestras observaciones, a la luz de la teoria que ha guiado la seleccion de las

mismas.

3. ESTUDIOS DE DEPENDENCIA Y ASOCIACION

Los estudios sobre dependencia y asociacién constituyen el grupo mas
numeroso de técnicas, en el cual también podemos incluir algunos de los
métodos que hemos clasificado en otras categorias. En realidad, siempre que
estamos trabajando con mas de una variable, ademas de otros aspectos,

estaremos interesados en la busqueda de posibles relaciones entre las mismas.

Un primer problema en el estudio de la asociacion es la definicion de
coeficientes para la medida de la intensidad de la misma. Tanto las distancias
estadisticas elegidas para medir la proximidad de los individuos o las variables
como las medidas de asociacion empleadas, condicionan fuertemente la

interpretacion de los resultados del analisis.

Dentro de este grupo de métodos se incluyen los modelos lineales
(regresion, analisis de varianza y covarianza). Cada uno de ellos puede ser a su
vez simple, multiple o multivariante, segun haya una variable dependiente y una o
varias independientes o varias variables dependientes. De estas técnicas, se han
derivado, ademds, otras muchas como la regresion no lineal y los modelos

logaritmicos-lineales que pasamos a describir.



X/
°

HERRAMIENTAS DEL SISTEMA SPSS

El programa SPSS 8.0 cuenta con una serie de herramientas muy Utiles

que permite a los usuarios realizar sus andlisis de datos. Algunas de estas

herramientas son: Estadistica descriptiva basica con Tablas estadisticas y

graficos, comparacion de medias, regresion, correlaciones, modelos de ANOVA,

analisis multivariante, regresion logistica, regresion no lineal, andlisis de fiabilidad,

escalado multidimensional, modelos Logit y Probit, analisis de supervivencia,

calculo de valores de probabilidad en grupos reducidos de datos, calculo de

tamafios de muestra correctos, disefio de experimentos, etc.

Las herramientas ocupadas por el sistema SPSS que se requeriran son:

Andlisis de Agregacion (Cluster Analysis): Permite manejar grandes
conjuntos de datos. El usuario elige la opcion de agrupar observaciones
o variables. El programa incluye un amplio conjunto de algoritmos de
agregacion, incluyendo métodos jerarquicos y no jerarquicos, como el
método del centroide, de Ward o de medias k. Por otra parte, el nuevo
dendrograma permite visualizar las agrupaciones de los datos

facilitando al usuario la eleccion de la agregacion mas apropiada.

Componentes principales: Con el andlisis por componentes
principales es posible reducir el nimero de variables del conjunto de
datos sin perder demasiada informacion de los mismos. Los gréficos de
autovalores y porcentaje de varianza determinan el nUmero apropiado
de componentes. También se pueden realizar graficos de las propias

componentes y de los pesos de éstas.



e Andlisis Discriminante: Este analisis permite predecir a qué grupo de
entre un conjunto pertenece un determinado dato. El usuario puede
clasificar los datos en dos o mas grupos, determinar que variables
independientes marcan la mayor parte de la diferencia o predecir en
gqué grupo caeria un nuevo caso.

El andlisis discriminante ayuda a contrastar la hipétesis del usuario
cuando hay dos o méas grupos. Una vez realizado el andlisis, los
resultados se pueden guardar en un StatFolio. Todo el andlisis se

puede almacenar para utilizarlo posteriormente.



ANEXO 5



ENCUESTA DE EVALUACION

Nombre de la Estaciéon de Servicio

Cddigo de la Estacion de Servicio

Direccion

Nombre del Cajero

SERVICIO AL CLIENTE

1. ¢ Vestia el cajero el uniforme apropiado?

2. ¢ Llevaba el cajero una piocha con su nombre?
3. ¢Le saludd? "Bienvenido a la Esso".

4, ¢ Le ofrecié el cajero una promocién especifica?.
5. ¢Le entregd el cajero su boleta?

6. ¢Le mencion6 en voz alta el monto del vuelto?

7. ¢, Se despidié? "Gracias por venir a la Esso".

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

No

No

No

No

No




I ASPECTOS GENERALES DE LA TIENDA

8. ¢La tienda tenia un olor fresco? Si No
9. ¢ Estaba el bafio limpio y bien provisto? (papel higiénico, jabon y secador
de manos) Si No
10. ¢Estaban las géndolas bien surtidas y organizadas? Si No

11. ¢Estaban los refrigeradores bien surtidos y organizados?

Si No
12 ¢ Estaban disponibles los siguientes elementos?.
Marque lo que corresponda:
a. Vienesas 6 salchichas (deben estar asandose sobre un grill)
Si No
b. Pan para Hot Dogs Si No
C. Ketchup Si No
d. Mayonesa Si No
e. Servilletas Si No
f. Café Si No




ANEXO 6



SALIDAS DEL PROGRAMA SPSS

Correlations

Y SEX ESCIV EDD EXP SERV CAP
Pearson Correlation Y 1.000 -.019 .047 -.028 -.049 .028 .537
SEX -.019 1.000 .077 -.071 -.151 .041 -.062
ESCIV .047 .077 1.000 -.376 -.164 .063 .023
EDD -.028 -.071 -.376 1.000 .333 -.068 -.083
EXP -.049 -.151 -.164 .333 1.000 =177 -.071
SERV .028 .041 .063 -.068 =177 1.000 .074
CAP .537 -.062 .023 -.083 -.071 .074 1.000
Sig. (1-tailed) Y . .350 174 .283 .161 .283 .000
SEX .350 . .060 .077 .001 .202 .104
ESCIV 174 .060 . .000 .000 .103 .318
EDD .283 .077 .000 . .000 .084 .047
EXP .161 .001 .000 .000 . .000 .076
SERV .283 .202 .103 .084 .000 . .067
CAP .000 .104 .318 .047 .076 .067 .
N Y 409 409 409 409 409 409 409
SEX 409 409 409 409 409 409 409
ESCIV 409 409 409 409 409 409 409
EDD 409 409 409 409 409 409 409
EXP 409 409 409 409 409 409 409
SERV 409 409 409 409 409 409 409
CAP 409 409 409 409 409 409 409
Variables Entered/Removed
Variables Variables
Model Entered Remov ed Method
1 CAP,
ESCIV,
SERYV, Enter
SEX,aEXP,
EDD
a. All requested v ariables entered.
b. Dependent Variable: Y
Model Summary?
Std. Error Change Statistics
Adjusted R of the R Square Sig. F
Model R R Square Square Estimate Change F Change dfl df2 Change Durbin-Watson
1 .5392 .291 .280 13.762 .291 27.463 6 402 .000 2.006

a. Predictors: (Constant), CAP, ESCIV, SERV, SEX, EXP, EDD
b. Dependent Variable: Y




ANOVAP

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 31208.411 6 5201.402 27.463 .0002
Residual 76137.010 402 189.396
Total 107345.421 408
a. Predictors: (Constant), CAP, ESCIV, SERV, SEX, EXP, EDD
b. Dependent Variable: Y
Coefficients
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien 95% Confidence Interval
Coefficients ts forB
Lower Upper
Model B Std. Error Beta t Sig. Bound Bound
1 (Constant) 63.158 2.700 23.393 .000 57.850 68.465
SEX 401 1.465 .012 274 .784 -2.479 3.281
ESCIV 1.791 1.778 .046 1.008 314 -1.704 5.287
EDD 1.308 1.597 .039 .819 413 -1.831 4.448
EXP -8.08E-02 214 -.017 -.378 .706 -.501 .340
SERV -.498 1.393 -.015 -.358 721 -3.237 2.240
CAP 17.483 1.374 .539 12.723 .000 14.782 20.185
a. Dependent Variable: Y
Residuals Statistic$
Std.
Minimum | Maximum Mean Deviation N
Predicted Value 62.013 83.657 73.239 8.746 409
Residual -35.617 35.215 | 6.497E-15 13.661 409
Std. Predicted Value -1.284 1.191 .000 1.000 409
Std. Residual -2.588 2.559 .000 .993 409

a. Dependent Variable: Y




Variables Entered/Removed

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

CAP

Stepwise
(Criteria:
Probabilit
y-of -F-to-e
nter <=
.050,
Probabilit
y-of -F-to-r
emove >=

.100).

a. Dependent Variable: Y

Model Summary?

Std.

Error

Change Statistics

Adjusted R of the R Square Sig. F
Model R R Square Square Estimate Change F Change df1 df2 Change Durbin-Watson
1 .5372 .288 .286 13.703 .288 164.644 1 407 .000 2.000
a. Predictors: (Constant), CAP
b. Dependent Variable: Y
ANOVAP
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 30917.455 1 30917.455 164.644 .000?
Residual 76427.966 407 187.784
Total 107345.421 408

a. Predictors: (Constant), CAP
b. Dependent Variable: Y




Excluded Variable®

Collinearit
y
Partial Statistics
Model Beta In t Sig. Correlation | Tolerance
1 SEX .0142 .341 .733 .017 .996
ESCIV .0342 .812 417 .040 .999
EDD .0162 .383 .702 .019 .993
EXP -.0118 -.264 .792 -.013 .995
SERV -.01128 -.272 .786 -.013 .995
a. Predictors in the Model: (Constant), CAP
b. Dependent Variable: Y
Residuals Statistics
Std.
Minimum | Maximum Mean Deviation N
Predicted Value 64.351 81.744 73.239 8.705 409
Residual -35.601 35.649 | -2.40E-15 13.687 409
Std. Predicted Value -1.021 977 .000 1.000 409
Std. Residual -2.598 2.601 .000 .999 409

a. Dependent Variable: Y




