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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es
analizar las percepciones en la calidad en
el servicio recibido por los clientes de la

generacionYyZante el Covid-19 en México.

Se trata de una investigacion de tipo
concluyente y exploratoria (Descriptiva, no

Experimental, Probabilistica y Transversal).

e e 00000000000

Se desarrolldé una encuesta impersonal
a través de Google Forms y realizamos
entrevistas a profundidad a 10 expertos via
Zoom. Las variables de esta investigacion
son: las percepciones de la calidad en
el servicio y las generaciones Yy Z. Y se
determinaron en las dimensiones: Eficiencia
del servicio, Eficiencia del personal, Calidad,
Competitividad y Factores de innovacién de
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las empresas. El perfil del sujeto y tamano
de la poblacién de estudio se determinod
a partir de 95% del nivel de confianza, asi
sea probabilistica. para calcular el tamano
de la muestra fue de 395 personas. De
acuerdo con los resultados obtenidos en la
investigacion, la seccién de EFICIENCIA DEL
PERSONAL destacamos que para la mayoria
de las empresas los clientes consideran
que los empleados se encuentran con los
conocimientos necesarios para atender las
dudas, consultas y problemas, de una forma
amigable e inmediata.

Palabras clave:
calidad en el servicio, clientes, Generacién
Y, Generacion Z, Covid-19

Abstract

The objective of this research is to analyze
the perceptions of the quality of service
received by generation Y and Z customers
of Covid-19 in Mexico. This is a conclusive
and exploratory research (Descriptive,
non-experimental, probabilistic and cross-
sectional). An impersonal survey was
developed through Google Forms and
we conducted in-depth interviews with
10 experts via Zoom. The variables of
this research are: perceptions of service
quality and the Y and Z generations. And
they were determined in the dimensions:
Service Efficiency, Staff Efficiency, Quality,
Competitiveness and Innovation factors
of the companies. The subject profile
and size of the study population was
determined based on a 95% confidence
level, even if probabilistic. The sample size
was 395 people. According to the results
obtained in the research, in the section of
EFFICIENCY OF THE STAFF we highlight
that for most of the companies the clients
consider that the employees are with the
necessary knowledge to attend the doubts,
consultations and problems, in a friendly
and immediate way.
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Resumo

O objetivo desta pesquisa € analisar
as percepcoes da qualidade do servico
recebido pelos clientes das geracoes
Y e Z da Covid-19 no México. Este
€ um tipo de pesquisa conclusiva e
exploratoria (descritiva, nao-experimental,
probabilistica e transversal). Foi realizada
uma pesquisa impessoal utilizando
0 Google Forms e foram realizadas
entrevistas em profundidade com 10
especialistas via Zoom. As variaveis desta
pesquisa sao: percepcoes da qualidade do
servico e as geracdes Y e Z. E elas foram
determinadas nas dimensdes: Eficiéncia de
servigos, eficiéncia de pessoal, qualidade,
competitividade e fatores de inovagao das
empresas. O perfil do sujeito e o tamanho
da populacao do estudo foi determinado
com base no nivel de confianca de 95%,
mesmo que probabilistico. O tamanho da
amostra foi de 395 pessoas. De acordo
com os resultados obtidos na pesquisa,
a secdo sobre EFICIENCIA DO PESSOAL
destaca que, para a maioria das empresas,
os clientes consideram que os funcionarios
tém o conhecimento necessario para lidar
com duvidas, duvidas e problemas de forma
amigavel e imediata.

Palavras-chave:
qualidade de servico, clientes, Geragao Y,
Geracao Z, Covid-19

Introduccion

Las micro, pequenas y medianas empresas
(mipymes),siempre han estado relacionadas
con la calidad,en como mejorar los servicios
que ofrecen o productos y constantemente
se transforman y enfrentan nuevos retos.
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Actualmente las empresas se enfrentan
al Covid-19, sobre todo para las mipymes
que estan mas expuestas ante esta crisis y
uno de sus principales retos es mantener
la calidad en el servicio, ya que tienen
mucha competencia y los consumidores
cada vez se vuelven mas exigentes, lo que
ha provocado que las empresas mejoren
sus estandares de calidad para mantener
abiertas sus puertas.

Revision de Literatura

Segun Veloz y Vasco (2016) la calidad
depende de las perspectivas de los
clientes, normalmente estas las forman
la comunicacion a través del marketing,
recomendaciones, imagen corporativa,
la experiencia al estar en la tienda o en
contacto con ella, las caracteristicas del
producto o servicio y el cumplimiento de
las necesidades del cliente; todas estas
expectativas hacen que el cliente haga
una comparacion entre lo que esperaba
y su experiencia real. Como lo indican los
autores en mencion, se puede definir la
calidad en el servicio como las estrategias
que disena e imprenta una empresa para
satisfacer a los clientes y tener preferencia
sobre su competencia. Es dificil garantizar
la calidad porque cada cliente, directivo
0 norma tiene una percepcion diferente
de lo que es calidad, pero encontramos
diferentes modelos de calidad que
podemos aplicar para guiarnos y cubrir un
amplio panorama, uno de estos modelos
es el modelo SERVQUAL, donde aborda
cinco dimensiones indispensables para
garantizar calidad, segun Schiffman y Lazar
(2001, citados por Veloz y Vasco, 2016):

e Tangibilidad: Apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales, comunicaciones

e (Confiabilidad: Capacidad para brindar
el servicio prometido en forma precisa
y digna de confianza

e (apacidad de respuesta: Buena
disposicion para ayudar a los clientes
a proporcionarles un servicio expedito

e Seguridad: Conocimiento y cortesia de
los empleados, asi como su capacidad
para transmitir sequridad y confianza

e Empatia: Cuidado y  atencion
individualizada que la empresa
proporciona a sus clientes (p. 22)

Las empresas son competitivas cuando
tienen un plan estratégico para tener
una ventaja que los haga sobresalir de la
competencia (Rocha, 1999). Esta ventaja
hace que logren mantenerse y desarrollarse
en el mercado, llegar a nuevos clientes y
ser reconocidos en la sociedad. Una ventaja
competitiva es la calidad y es indispensable
en esta era globalizada donde es mas
facil reconocer y distinguir una empresa
por su innovacién en materia de calidad
(Deming, 1990). Porter (1997) dice que
cuando hablamos de calidad en el servicio
es importante conocer las necesidades
de nuestro cliente, recibirlo de la mejor
manera posible, brindarle un servicio
rapido, hacerlo sentir importante y comodo.

Medicion de la Calidad en el Servicio, Como
Estrategia Para la Competitividad en las
Organizaciones

Hoy en dia, se trabaja en buscar la
calidad en el servicio, logrando asi: la
diferenciacion entre los competidores,
una mayor productividad en el
proceso de servicio, el incremento en
la satisfaccion del cliente, el aumento
de la moral de los empleados,
la mejora de su administracion
y mejores relaciones laborales;
englobando estos aspectos como una
ventaja competitiva en el mercado
(Fraser, Watanabe, & Hvolby, 2013).

Una de las recomendaciones
realizadas por Martin (2016), para
mejorar los procesos de servicios es la
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deteccién de los atributos de calidad
y evaluar la concordancia entre la
calidad percibida y la satisfaccién del
cliente. (Sanchez y Sanchez, 2016, p.
111)

Es por ello que hoy en dia, se trabaja en
buscar la calidad en el servicio,logrando asi:
la diferenciacién entre los competidores,
una mayor productividad en el proceso de
servicio, el incremento en la satisfaccion
del cliente, el aumento de la moral de los
empleados, la mejora de su

La calidad en el servicio tiene un efecto en
la satisfaccion del cliente, la lealtad vy la
intencion de compra; por lo que se traduce
en factor decisivo para construir relaciones
a futuro con los clientes. “El medir la
calidad del servicio, desde el aspecto de
satisfaccion del cliente, es un punto crucial
en un mercado sumamente competitivo,
ya que las organizaciones deben optar por
estrategias y servicios que sobrepasen las
expectativas de los clientes” (Tan & Pawitra,
2001, citados por Sanchez y Sanchez, 2016,
p.112).

Impacto de la Norma 1SO 9001:2015 en el
Ambito de la Ingenieria. Integracion en las
PYMEs

Pastor y Otero (2016) dicen que existen
modelos y normas que podemos
implementar en las mipymes para asegurar
un servicio y modelos con calidad, en
este caso hablaremos de la norma
1SO:9001:2015 que se puede implementar
en cualquier empresa sin importar su tipo,
tamano o producto que oferte porque
esta norma es de aplicacién universal.
Pastor y Otero (2016) mencionan que al
tener tu certificado de la norma ISO 9001
demuestras que eres capaz de producir
productos o brindar servicios que cubren
las necesidades de los clientes, cumples
con la normativa legal y obligatoria, estas
comprometido a la mejora continua de
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tus procesos, te comprometes a mejorar
la satisfaccion del cliente en relacion a
tus productos y procesos. Pastor y Otero
(2016) en un mercado globalizado el tener
una certificacién de calidad es una ventaja
competitiva que debemos tener como
objetivo y que también se debe incluir en
la misién y vision de la empresa, aunque
muchas veces no se considera por los costos
que puede tener una certificacion, pero si
buscamos asesoria adecuada podemos ver
diferentes tipos de certificaciones y elegir
la que mas le convenga a la empresa.

Podemos definir el servicio al cliente
como una relacion de comunicacion y
conexion con las personas que adquieren
sus productos o servicios de una empresa.
Gonzalez. E. (2016) El cliente puede ser
interno o externo, los clientes internos son
las personas que trabajan para la empresa
y hacen que esta funcione, ellos pueden
hacer los productos o dar los servicios a
los clientes externos, también son el pilar
para el desarrollo de la empresa y un factor
de la ventaja competitiva. CIM. (2017) Los
clientes externos son los que adquieren los
productos o servicios de la empresa, los que
nos recomiendan a otros posibles clientes
y sus decisiones son muy importantes y
determinantes para la empresa, ya que de
ellos dependen las operaciones que se
realizan. Alvarez. C. (2014) El servicio es la
via de valor en la que atendemos a nuestros
clientes, les facilitamos los procesos y los
ayudamos a consequir la satisfaccion.

Las Empresas Ante el Covid-19

Algunos autores como Pérez y Martinez
(2020) indican que la STPS (Secretaria del
Trabajo y Prevision Social) dio a conocer que
el 94% de las empresas han suspendido sus
actividades y han enviado a sus empleados
a trabajar en casa para salvaguardar
sus vidas. Castro (2020) que realizé una
entrevista al Dr. Alvarado, que imparte
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clases en el Tecnologico de Monterrey llego
a la conclusion que los habitos de consumo
van a cambiar, por lo que las empresas
deben cumplir por las pautas marcadas
para la proteccion de los trabajadores y
estar abiertos al cambio, ademas estar
en comunicacion con el cliente por redes
sociales, que actualmente mantiene a
muchos negocios. Lo anterior afirma que
todas las crisis tienen aprendizajes por lo
que el IPADE (2020) recomienda enfocarse
en siete direcciones para seguir en el
mercado como: “mejorar continuamente
su produccion, comunicacion, capacitacion,
contenidos digitalizacién, movilidad vy
compromiso social” (Sanchez y Sanchez,
s.f).

Se ha generado mucho interés en generar
conocimientos sobre la cultura de calidad,
ya que ha sido considerado segun Cantu
(2001) y Pérez (2003), como un elemento
importante para las organizaciones, que les
ayuda a implementar modelos de gestidn
de calidad en la empresa. Gonzalez et al.
(2010) indican que la cultura de la calidad
es dirigida por los empleados y ayuda
a resolver problemas, esta cultura esta
dirigida a los clientes, es también abierta
y libre de temor, y esta misma busca la
mejora continua, el trabajo en equipos y la
toma de decisiones tomando de referencia
los hechos. La Cultura de calidad trato en
sus inicios de una investigacion que fue
aportacion de Gallear y Ghobadian en
donde mencionan el concepto de calidad y
las 15 dimensiones que la conforman.

La Calidad en el Servicio al Cliente: Factor de
Exito de las Empresas

Navarez et al. (2018) indican que las
empresas deben conocer estrategias que
estén relacionadas al servicio al cliente,
para poder funcionar dentro de la misma
y ampliar su numero de clientes, por lo
que es importante analizar las quejas y

los reclamos que tienen algunos clientes,
para poder corregir las fallas y desarrollar
un ambiente mas comodo, tanto a los
empleados, como a los clientes. De la
misma forma el servicio al cliente esta
encaminado a resolver dudas, sugerencias
y reclamos de los clientes. Esto mismo
esta orientado a tener contacto con el
consumidor antes, durante y después de la
compra, sequn Alvarez (2014). Igualmente,
para poder suplir las necesidades del
cliente, es por eso que el servicio al cliente
debe desempenarse en equilibrio y con las
variables de calidad del producto o servicio
y calidad del servicio al cliente o costos,
segun nos indica Kleyman (2009).

Recomendaciones Para las MIPYME ;Qué
Hacer Para Sobrevivir a la Pandemia del
Covid-19?

De acuerdo con Giles (2020) un gran
porcentaje de las mipymes desapareceran
en esta pandemia debido a que no cuentan
con los recursos econdmicos ni tecnologicos
para mantenerse productivos. EL Gobierno
de Meéxico otorgara dos millones de
créditos de 25 mil pesos a las mipymes
del pais, pero por las pérdidas econdmicas
y de capital humano no seran suficientes
25 mil pesos para garantizar estandares de
calidad. EL Fondo Monetario Internacional
(FMI) ha revelado que la pandemia del
Covid-19 ocasionara la crisis econdmica
mas grande desde la Gran Depresién de
1929 (Stanton, 2020). Tan solo en este
2020 se espera una contracciéon econdmica
global del -3%, mientras que para México
el prondstico de la caida es de -6.6%.

De acuerdo con Levy (2020), la crisis de este
2020 en nuestro pais es similar a la de 2008-
2009 por ser externa y afectar el mercado
de bienes,aunque se distingue y agrava por
dos elementos adicionales: 1) la restriccion
de las actividades econémicas que implican
la congregacion de personas y 2) la
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interrupcion en las cadenas de suministro
de insumos intermedios. Ambas cuestiones,
segun Levy, profundizara aun mas el shock
de demanda externo ocasionado por la
pandemia (Levy, 2020). A ello habria que
sumar una respuesta gubernamental
considerada como insuficiente por el sector
privado y buena parte de los especialistas
economicos del pais.

Por lo que se plantea la siguiente pregunta
de investigacion: ;Cual es la diferencia
entre las percepciones y expectativas en
la calidad en el servicio recibido por los
clientes de la GY en las empresas ante el
Covid-19 en México?

Diseno de la Investigacion

El objetivo de la presente investigacion es
analizar las percepciones en la calidad en
el servicio recibido por los clientes de la
generaciéonYyZante el Covid-19 en México
y como objetivo especifico se ha planeado
el comparar las percepciones en la calidad
en el servicio recibido por los clientes de

las generaciones Y y Z ante el Covid-19 en
México.Se trata de unainvestigaciéon de tipo
concluyente y exploratoria (Descriptiva, no
Experimental, Probabilistica y Transversal)
(Guba y Lincoln, 1994; Hernandez et al.,
2010).

Para la investigaciéon concluyente se
desarrollé una encuesta impersonal, ya
que sera en linea, el cuestionario fue
hecho en Google Forms. Como técnica de
investigacion exploratoria realizamos una
entrevista a profundidad a un experto, la
entrevista fue via zoom. Las variables de
esta investigacion son: las percepciones de
la calidad en el servicio y las generaciones
YyZ.Y se determinaron en las dimensiones:
Eficiencia del servicio, Eficiencia del
personal,Calidad, Competitividad y Factores
de innovacion de las empresas (tabla 1). Las
entrevistas a profundidad fueron realizadas
mediante Google Meet, llamada telefénico
y Zoom, siguiendo la guia de tdpicos que
constaba de 10 preguntas, estas fueron
realizadas a expertos en el ambito
empresarial, comercial o de servicio.

Tabla 1. Variables de estudio.

Categoria item (pregunta)

A1. Género

A. Datos generales A2. Edad

A3. Lugar de residencia

B1. Durante la pandemia del Covid-19. Cuando se me ha presentado un problema, el personal
de la EMPRESA me ha ayudado a resolverlo inmediatamente:

B2. Durante la pandemia del Covid-19. El trato del personal de la EMPRESA es amable:

B. Eficiencia del personal

respuesta:

B3. Durante la pandemia del Covid-19. Cuando tengo alguna consulta, el personal de la
EMPRESA que me atiende tiene la capacidad y los conocimientos necesarios para darme una

B4. Durante la pandemia del Covid-19. Los empleados de la EMPRESA tienen conocimiento
completo de los productos y sus caracteristicas:
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C. Eficiencia del servicio

C1. Durante la pandemia del Covid-19. Los empleados de la EMPRESA tienen una apariencia
limpia y agradable:

C2. Durante la pandemia del Covid-19. Las instalaciones de la EMPRESA son seguras:

C3. Durante la pandemia del Covid-19. El ambiente de la EMPRESA es tranquilo:

C4. Durante la pandemia del Covid-19. El ambiente de la EMPRESA te hace sentir cémodo:

C5. Durante la pandemia del Covid-19. Las empresas acostumbran a medir el nivel de
satisfaccion del cliente en la EMPRESA:

D. Calidad

D1. Durante la pandemia del Covid-19. Crees que la calidad de la EMPRESA esté relacionada
con la satisfaccion del cliente:

D2. Durante la pandemia del Covid-19. La EMPRESA toma en cuenta tus especificaciones y
requerimientos:

E. Competitividad (Factores
externos)

E1. Durante la pandemia del Covid-19. Identifico bien mis opciones de consumo:

E2. Durante la pandemia del Covid-19. Analizo a la competencia para decidir donde satisfacer
mis necesidades:

E3. Durante la pandemia del Covid-19, Considero que los precios de los productos son mas
accesibles:

E4. Durante la pandemia del Covid-19. He observado que las Empresas han introducido
nuevos productos al mercado:

F. Factores de innovacion
en las empresas

El perfil del sujeto y tamario de la poblacion

F1. Durante la pandemia del Covid-19. La diversidad de productos me genera atraccion por la
EMPRESA:

F2. Durante la pandemia del Covid-19. Considero que las empresas han personalizacién sus
productos:

F3. Durante la pandemia del Covid-19. Considero que las EMPRESAS tienen relacién cercana
al cliente:

F4. Durante la pandemia del Covid-19. Indica el tipo o tipos de herramienta tecnoldgicas que
las EMPRESAS hayan puesto a disposicion de los clientes:

Fuente: Elaboracidn propia.

Grado escolar: indistinto

de estudio se determind a partir de 95% del
nivel de confianza, asi sea probabilistica. para
calcular el tamario de la muestra fue de 395
personas y los sujetos fueron:

e Edad: de entre 18 anos a 40 anos
e Sexo: masculino y femenino
e Religidn: indistinta

e Pais: México

Analisis y Discusion de Resultados
(Mixto)

Andlisis de la Fiabilidad de la
Investigacion

Los instrumentos de medida de los
constructos tienen que demostrar que sus
puntuaciones en la muestra con la que se
esta trabajando poseen las propiedades
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psicométricas de validez y fiabilidad. Y sus
propiedades deben calcularse con cada
una de las muestras en las que se aplica
pues no es una propiedad inherente del
instrumento y podria ser fiable y valido
con una muestra de participantes, pero
no serlo con otra muestra diferente. Por
ello, la fiabilidad no es del test sino de las
puntuaciones obtenidas en el instrumento
de medida. La validez de un instrumento
se refiere al grado en que el instrumento
mide aquello que pretende medir. Es decir,
mide aquello para lo que el instrumento
fue desarrollado. La fiabilidad se mide en
grados y se expresa en forma de coeficiente
de correlacion que varia de 0, significando
ausencia de correlacion, a 1 que es una
correlacion perfecta

Segun George y Mallery (1985, citados por
Carvajal et al., 2011, p. 68)

El alfa de Cronbach por debajo de
0,5 muestra un nivel de fiabilidad no
aceptable; si tomara un valor entre
0,5 y 0,6 se podria considerar como
un nivel pobre; si se situara entre 0,6
y 0,7 se estaria ante un nivel débil,;
entre 0,7 y 0,8 haria referencia a un
nivel aceptable; en el intervalo 0,8-
0,9 se podria calificar como de un
nivel bueno, y si tomara un valor
superior a 0,9 seria excelente.

Por lo que la investigacién presenta una
fiabilidad excelente, ya que se tiene un
coeficiente de 0.946.

Del total de encuestados, el 35.4% son
hombres y 64.6% son mujeres, la edad de
estos esta entre los 18-20 anos (41%) y
entre los 21-25 anos (32%), y el 61% de
ellos viven en Puebla.

Andlisis Descriptivo de Variables

e B1 RES_PRO DOM. EL 25.75%, es
decir 103 personas estan de acuerdo
en que durante la pandemia del
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Covid-19. Cuando se me ha presentado
un problema, el personal de la
EMPRESA me ha ayudado a resolverlo
inmediatamente en las Entregas a
domicilio (Uber eats, Rappi, Diddi, etc.).

B1 RES PRO_TEL. EL 23.75%, es
decir 95 personas estan de acuerdo
en que durante la pandemia del
Covid-19. Cuando se me ha presentado
un problema, el personal de |la
EMPRESA me ha ayudado a resolverlo
inmediatamente en Teléfono movil
(Telcel, AT&T, Movi Star, etc.).

B1 RES PRO_COM. EL 31.5%, es decir
126 personas estan de acuerdo en
que durante la pandemia del Covid-19.
Cuando se me ha presentado
un problema, el personal de la
EMPRESA me ha ayudado a resolverlo
inmediatamente en Comida preparada

(Restaurantes, fondas econdmicas,
Comida rapida, etc.).
B1 RES PRO SUP. El 30.25%, es

decir 121 personas estan de acuerdo
en que durante la pandemia del
Covid-19. Cuando se me ha presentado
un problema, el personal de la
EMPRESA me ha ayudado a resolverlo
inmediatamente en los Supermercados
(Waltmart, Chedraui, Soriana, etc.).

B1_RES_PRO_CON. EL 16.75%, es decir
67 personas estan de acuerdo en que
durante la pandemia del Covid-19.
Cuando se me ha presentado un
problema, el personal de la EMPRESA me
ha ayudado aresolverlo inmediatamente
en conectividad a internet (Megacable,
Total play, Telmex, etc.).

B1 RES _PRO_SER. El 24.5%, es decir
98 personas estan de acuerdo en que
durante la pandemia del Covid-19.
Cuando se me ha presentado
un problema, el personal de la
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EMPRESA me ha ayudado a resolverlo
inmediatamente en servicios
Educativos (Cursos, talleres, escuelas,
etc.).

B2 TRA_DOM. EL 29%, es decir 116
personas estan de acuerdo en que
durante la pandemia del Covid-19. El
trato del personal de la EMPRESA es
amable en las entregas a domicilio
(Uber eats, Rappi, Diddi, etc.).

B2 TRA_CON. El 28.75%, es decir 115
personas estan de acuerdo en que
durante la pandemia del Covid-19.
ELl trato del personal de la EMPRESA
es amable en conectividad a internet
(Megacable, Total play, Telmex, etc.).

B2 TRA_COM. El 25.75%, es decir 103
personas estan de acuerdo en que
durante la pandemia del Covid-19.
ELl trato del personal de la EMPRESA
es amable en comida preparada
(Restaurantes, fondas econdmicas,
Comida rapida, etc.).

B2 TRA_TEL. EL 25%, es decir 100
personas estan de acuerdo en que
durante la pandemia del Covid-19. El
trato del personal de la EMPRESA es
amable en teléfono mavil (Telcel, AT &T,
Movi Star, etc.).

B2 TRA SUP. EL 32%, es decir 128
personas estan de acuerdo en que
durante la pandemia del Covid-19.
El trato del personal de la EMPRESA
es amable en los Supermercados
(Waltmart, Chedraui, Soriana, etc.).

B2 TRA_SER. EL 29.5%, es decir 118
personas estan de acuerdo en que
durante la pandemia del Covid-19. El
trato del personal de la EMPRESA es
amable en los servicios Educativos
(Cursos, talleres, escuelas, etc.).

B2 TRA TIEN. El 26.25%, es decir 105
personas estan de acuerdo en que
durante la pandemia del Covid-19.
El trato del personal de la EMPRESA
es amable en las tiendas de barrio
(Abarroteras, recauderias, etc.).

B3 _CONSUL DOM se observa que el
23.5%, es decir 94 personas estan de
acuerdo en que durante la pandemia
del Covid-19. Cuando tengo alguna
consulta, el personal de la EMPRESA
que me atiende tiene la capacidad
y los conocimientos necesarios para
darme una respuesta en las entregas a
domicilio (Uber eats, Rappi, Diddi, etc.).

B3 CONSUL CON se observa que el
22.75%, es decir 91 personas estan de
acuerdo en que durante la pandemia
del Covid-19. Cuando tengo alguna
consulta, el personal de la EMPRESA
que me atiende tiene la capacidad y los
conocimientos necesarios para darme
una respuesta en conectividad a internet
(Megacable, Total play, Telmex, etc.).

B3_CONSUL_COM se observa que el
40.75%, es decir 163 personas estan de
acuerdo en que durante la pandemia
del Covid-19. Cuando tengo alguna
consulta, el personal de la EMPRESA
que me atiende tiene la capacidad y los
conocimientos necesarios para darme
una respuesta en la comida preparada
(Restaurantes, fondas econodmicas,
Comida rapida, etc.).

B3_CONSUL_TEL se observa que el
18.25%, es decir 73 personas estan de
acuerdo en que durante la pandemia
del Covid-19. Cuando tengo alguna
consulta, el personal de la EMPRESA
que me atiende tiene la capacidad y los
conocimientos necesarios para darme
una respuesta en teléfono mavil (Telcel,
AT&T, Movi Star, etc.).
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B3 CONSUL _SUP se observa que el
36.75%, es decir 147 personas estan de
acuerdo en que durante la pandemia
del Covid-19. Cuando tengo alguna
consulta, el personal de la EMPRESA
que me atiende tiene la capacidad y los
conocimientos necesarios para darme
una respuesta en los supermercados
(Waltmart, Chedraui, Soriana, etc.).

B3_CONSUL_SER se observa que el
24.5%, es decir 98 personas estan de
acuerdo en que durante la pandemia
del Covid-19. Cuando tengo alguna
consulta, el personal de la EMPRESA
que me atiende tiene la capacidad
y los conocimientos necesarios para
darme una respuesta en los servicios
Educativos (Cursos, talleres, escuelas,
etc.).

B3_CONSUL_TIEN se observa que el
28.25%, es decir 113 personas estan de
acuerdo en que durante la pandemia
del Covid-19. Cuando tengo alguna
consulta, el personal de la EMPRESA
que me atiende tiene la capacidad y los
conocimientos necesarios para darme
una respuesta en las tiendas de barrio
(Abarroteras, recauderias, etc.).

C1_APARI_COMseobservaqueel 65.8%,
es decir 260 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19. Los empleados
de las empresas de comida preparada
tienen una apariencia agradable.

C1_APARI_TEL se observa que el 56.8%,
es decir 224 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19. Los empleados
de las empresas de telefonia movil
tienen una apariencia agradable.

C1_APARI_SUP se observa que el 64.8%,
es decir 256 de los sujetos encuestados

estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19. Los empleados
de las empresas como supermercados
tienen una apariencia agradable.

C1_APARI_SER se observa que el 57.2%,
es decir 226 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19. Los empleados
de las empresas de servicios educativos
tienen una apariencia agradable.

C1 APARI_TIEN se observa que el
52.9%, es decir 209 de los sujetos
encuestados estan de acuerdo en que
durante la pandemia del Covid-19.
Los empleados de las empresas como
tiendas de barrio tienen una apariencia
agradable.

C2_AMBI_DOM se observa que el 53%,
es decir 209 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 el ambiente de
las empresas de entrega a domicilio es
tranquilo.

C2_AMBI_CON se observa que el 46%,
es decir 183 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 el ambiente de
las empresas de conectividad a internet
es tranquilo.

C2_AMBI_COM se observaque el 52.7%,
es decir 208 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 el ambiente de
las empresas de comida preparada es
tranquilo.

C2_AMBI_TEL se observa que el 44.6%,
es decir 176 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 el ambiente
de las empresas de telefonia movil es
tranquilo.
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C2_AMBI_SUP se observa que el47.3%,
es decir 187 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 el ambiente de
las empresas como supermercados es
tranquilo.

C2_AMBI_SER se observa que el 45.8%,
es decir 181 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 el ambiente de
las empresas de servicios educativos es
tranquilo.

C2_AMBI_TIEN se observa que el 53.6%,
es decir 212 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 el ambiente de
la empresa de barrio es tranquilo.

C3_NIV_DOM se observa que el 63.3%,
es decir 250 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 las empresas
de entregas a domicilio acostumbran
a medir el nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa.

C3_NIV_COM se observa que el 37.5%,
es decir 148 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 las empresas
de servicio de conectividad a internet
acostumbran a medir el nivel de
satisfaccion del cliente en la empresa.

C3_NIV_COM se observa que el 41.8%,
es decir 165 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 las empresas
de comida preparada acostumbran
a medir el nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa.

C3_NIV_TEL se observa que el 38.2%,
es decir 151de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la

pandemia del Covid-19 las empresas de
telefonia movil acostumbran a medir el
nivel de satisfaccion del cliente en la
empresa.

C3_NIV_SUPse observa que el 35.7%, es
decir 141 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 las empresas
como supermercados acostumbran
a medir el nivel de satisfaccién del
cliente en la empresa.

C3_NIV_SER se observa que el 33.4%,
es decir 132 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 las empresas
de servicios educativos acostumbran
a medir el nivel de satisfaccién del
cliente en la empresa.

C3_NIV_TIEN se observa que el 30.41%,
es decir 120 de los sujetos encuestados
estan de acuerdo en que durante la
pandemia del Covid-19 las empresas
como tiendas de barrio acostumbran
a medir el nivel de satisfaccién del
cliente en la empresa.

ElL 14.9% no estd satisfecho con las
entregas a domicilio mientras que
casi el 70% de los encuestados estan
satisfechos o muy satisfechos, mientras
que el 15.7% le es indiferente.

El 21% de la poblacién encuestada no
esta satisfecha con su conectividad a
internet, mientras que a un 58% si esta
satisfecha con su conexion a internet,
mientras que un 21% le es indiferente.

El 5.8% de la poblacién encuestada no
esta satisfecha con la comida de los
establecimientos que ofrecen comida,
sin embargo, al 69.8% esta satisfecha o
muy satisfecha, mientras que al 16.4%
le es indiferente.
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El 20.3% de los encuestados, no esta
satisfecho con los servicios de telefonia
que contrata, mientras que al 56.9%
de la poblacion esta satisfecha con
su servicio telefénico y un 22% le es
indiferente sus servicios de telefonia.

EL 15.9% de los encuestados opina que
no se siente satisfecho con la compra
de productos en los supermercados,
mientras que un 62.6% si esta satisfecho
y compra en los supermercados,
mientras que al 21.5% de la poblacion
encuestada le es indiferente.

EL56.9% de la poblacidn esta satisfecha
o muy satisfecha con los servicios
educativos que se le brindan, sin
embargo, el 20.3% no esta satisfecha
con los servicios y un 22.8% le es
indiferente.

ElL 19.7% de los encuestado no esta
satisfecho con la compra de productos
en tiendas de barrio, mientras que
un 58.9% de la poblacion si esta
satisfecha con la compra de productos
en tiendas de barrioy a un 21.5% le es
indiferente

El 23.5% de los encuestados considera
que las empresas de servicio a domicilio
no consideran sus especificaciones,
mientras que un 47.3% considera que si
son tomadas en cuentay a un 29.1% se
mantiene en un punto neutro.

ElL 37.5% de los encuestados, opina
que las empresas que ofrecen internet
no consideran sus especificaciones vy
requerimientos, mientras tanto el 37%
considera que si se toman en cuenta
y el 25.6% se mantiene en un punto
medio.

El 52.4% de la poblacién encuetada
determina que los establecimientos

que ofrecen alimentos, si toman en
cuenta sus requerimientos, pero el
21.5% considera que no son tomados
en cuenta y el 25.1% se encuentra en
un punto neutro.

El 37.7% de los encuestados destaca
que las empresas de telefonia si
toman en cuenta sus requerimientos y
especificaciones, mientras que el 33.7%
considera que no y un 28.6% no esta ni
de acuerdo, ni en desacuerdo.

El 46.1% de la poblacién encuestada
considera que los supermercados si
toman en cuenta sus requerimientos,
pero por otro lado el 24.3% de los
encuestados considera que  sus
requerimientos y especificaciones no
son tomados en cuenta y un 29.6% no
esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, es
decir un punto neutro.

El 45.3% de los encuestados considera
que las empresas que brindan servicios
educativos, si cumplen con sus
requerimientos y especificaciones, pero
un 30.6% considera que no y un 24.1%
se mantiene neutro.

El 25.8% de los encuestados, considera
que las tiendas de barrio no consideran
sus especificaciones y requerimientos,
sin embargo, un 41.5% opina que si son
considerados sus requerimientos y un
32.7% se mantiene neutro.

E1 CONSU DOM se puede observar
que de los 395 encuestados, 106
sujetos estan totalmente de acuerdo
con las entregas a domicilio, estos
encuestados tienen un porcentaje del
26.8% mientras que el 11.4% esta
totalmente en desacuerdo conformado
por 45 sujetos del total encuestado.

E1 CONSU COM muestra que durante
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la pandemia del covid 19 del total de
los encuestados 113 estan totalmente
de acuerdo con la comida preparada
en restaurantes, fondas economicas,
comida rapida, etc.

E1 CONSU SUP las opciones de
consumo en supermercados de los
encuestados el 28.4% del total esta
totalmente de acuerdo.

E1 CONSU CON se observa que el
29.9% de los sujetos encuestados, se
encuentra de acuerdo ni en desacuerdo
con la conectividad a internet referente
a sus opciones de consumo durante la
pandemia de covid 19.

E1 CONSU_TEL se visualiza que
el 10.4% corresponde a 41 sujetos
encuestados que sé encuentran en
desacuerdo respecto a las opciones
de consumo de telefonia durante la
pandemia de covid 19.

E1_CONSU_SER encontramos que 26
sujetos correspondientes al 6.6% del
total de los encuestados se encuentran
en desacuerdo con las opciones de
consumo de servicios educativos
durante la pandemia de covid 19.

E1_CONSU_TIEN se puede identificar
que existen 124 sujetos de los
encuestados que se encuentran
totalmente de acuerdo con las tiendas
de barrio como una opcién de consumo,
mientras que 23 sujetos se encuentran
totalmente en desacuerdo con dicha
opcion de consumo.

F1_ ATRAC_ DOM muestra que la
diversidad de productos genera
atraccién por la empresa con entregas
a domicilio 157 de los sujetos
encuestados se encuentran totalmente
de acuerdo, mientras que 72 sujetos

del total de los encuestados no esta de
acuerdo ni en desacuerdo.

F1_ATRAC_COM se observa que
144 sujetos del total encuestados,
correspondientes al 36.5% estan
totalmente de acuerdo en que la
comida preparada genera atraccion por
la empresa durante la pandemia del
covid 19.

F1_ATRAC_CON muestra que 98 sujetos
de los encuestados no estan de acuerdo
ni en desacuerdo con la diversidad
de productos que generan atraccion
la conectividad a internet, mientras
que 79 sujetos esta totalmente en
desacuerdo.

F1_ATRAC_TEL se aprecia que 120
sujetos representando el 30.4% del total
de los encuestados no se encuentran de
acuerdo ni en desacuerdo con respecto
a las atracciones que podria ofrecer el
servicio de teléfono mdvil.

F1_ATRAC_SER muestra que soloel 19%
de los encuestados esta totalmente
de acuerdo con las atracciones que
puede ofrecer los servicios educativos
mientras que el 30.4% del total de los
sujetos encuestados no esta de acuerdo
ni en desacuerdo.

F1 ATRAC TIEN de observa que
solo 34 sujetos de los encuestados
representando el 8.6% estan totalmente
en desacuerdo con las atracciones que
podria ofrecer la TIE da de barrio.

F2 RELA_ DOM muestra que el 30.4%
de los sujetos encuestados no esta de
acuerdo ni en desacuerdo en qué las
empresas tienen una relacion cercana
con el cliente respecto a las entregas a
domicilio, mientras que el 20% de los
sujetos esta totalmente de acuerdo.
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F2 RELA_COM podemos observar que
solo 112 sujetos de los encuestados
estan totalmente de acuerdo que las
empresas tienen una relacién cercana
al cliente con la comida preparada y
123 sujetos se encuentran solamente
de acuerdo con esto.

F2_RELA_CON se aprecia que 121
sujetos representando el 30.6% de los
encuestados no esta de acuerdo ni en
desacuerdo en qué las empresas tienen
una relacién cercana al cliente respecto
a la conectividad a internet.

F2_RELA_TEL muestra que el 15.2% de
los sujetos encuestados se encuentra
totalmente en desacuerdo en qué
exista una relacién cercana al cliente
en el servicio del teléfono movil,
mientras que el 8.4% de los sujetos
esta totalmente de acuerdo.

F2 RELA_SER se observa que el 27.3%
de los sujetos encuestados esta de
acuerdo en que la empresa tiene
una relacion cercana con los clientes
respecto a los servicios educativos
como: cursos, talleres, escuelas, etc.

F2 RELA TIEN muestra que 144
sujetos de los encuestados solo esta de
acuerdo que las tiendas de barrio tienen
relacién cercana al cliente mientras

que 32 sujetos de los encuestados esta
totalmente desacuerdo.

Andlisis de Resultados Cualitativos

Con base en el analisis de resultado de
un enfoque cualitativo y como podemos
observar en la figura 1. Los expertos
mencionan que la capacitacién en sus
empresas en algunos casos es de forma
virtual debido a la pandemia que vivimos
actualmente y estas son para que los
empleados sean mas competentes en
sus trabajos y en sus ventas. Con base en
el analisis de resultado de un enfoque
cualitativo y como podemos observar en
la figura 2. Para las expertas (mujeres) es
importante hacer sentir cdmodos a los
clientes, generando confianza en ellos para
ofrecerles un buen producto o servicio que
satisfaga sus necesidades,ademas debemos
saber que los empleados son competentes
para atender de buena maneraalos clientes.
Y en el caso de los hombres, con base en
el analisis de resultado de un enfoque
cualitativo y como podemos observar en la
figura 3. Los expertos mencionan que los
factores clave son distintos dependiendo
de cada empresa, donde ofrecen solo un
servicio o un producto, pero todos tiene la
finalidad de atraer al cliente y buscar su
satisfaccion al llegar a la tienda y conocer
sus necesidades.

Figura 1. Nube de palabras: verbalizaciones de mujeres y hombres.

ué
saber q

necesidades
ser mas manera

tener ellos siempre te suatencion
tienda  tjeste sobre esentoncesest

capacitaciéon va

S esta
chicos
nos o unclienteporque

muy

. g [
tdoClientes CONSI esr:’ € " esmo

del
nuestros

cuandotambién producto

aY empresa

COMOservicionosotros

uno

importante conocertodos

bien

caracteristicas

calidad

Fuente: Elaboracion propia con ATLAS.ti (V.9).
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Figura 2. Nube de palabras: verbalizaciones mujeres.

tipobuena
calidadvales
le

sus
cuando delCON

ser'ia bien gj estd p rOd u Ctoabstract

ofrece

este Sl nhecesidades

SerVIC[O gente

mucho

eII:;E;(Z eso saber tienen
caso ta mb|én esta SU peie
tie:c?do hay dﬂcgr?];que
clientes

manera comouno

empleados €€

empresaconocer

Fuente: Elaboracion propia con ATLAS.ti (V.9).

Figura 3. Nube de palabras: verbalizaciones hombres.

producto

chicos

empresa

tienda SerVICIOimDOI’ta nte

atencion nosotros COM O si

hay tu

también

- va
delser este Cllentete i

cuandoClientes
e
nuestros le

qu

tener

_ todos
SIEMPIre conocer
como muy

POrque spobre yabien

caracteristicas

Fuente: Elaboracion propia con ATLAS.ti (V.9).

Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos en
la investigacion, la seccion de EFICIENCIA
DEL PERSONAL destacamos que para
la mayoria de las empresas los clientes
consideranquelosempleadosseencuentran
con los conocimientos necesarios para
atender las dudas, consultas y problemas,
de una forma amigable e inmediata.

En la seccion de EFICIENCIA DEL SERVICIO
observamos que en su mayoria los clientes
observan que el ambiente de la empresa es
tranquilo.Enelaspecto de la satisfaccion del
cliente, las empresas de comida preparada,
conectividad de internet, telefonia mdvil,
servicios educativos y tiendas de barrio, no
acostumbran a medir el nivel de satisfaccidn
del cliente, mientras que en las empresas
de entrega a domicilio encontramos que la
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mayoria de los clientes estan totalmente
de acuerdo que si se mide el nivel de
satisfaccion y en los supermercados en
su mayoria respondio, que no esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo.

En el rubro de CALIDAD, un numero
importante de los encuestados afirma que
la calidad de la empresa esta relacionada
con la satisfaccion del cliente, también
consideran que sus especificaciones vy
requerimientos si han sido tomados en
cuenta. Con respecto a la COMPETITIVIDAD
afirman conocer sus opciones de consumo
en las distintas empresas que ofrecen
bienes y servicios.

En cuestion de FACTORES DE INNOVACION
EN LAS EMPRESAS las herramientas
tecnologicas que mas se pusieron a
disposicion por parte de las empresas son
las redes sociales. Otro aspecto de esta
seccidén es que algunos clientes opinan que
la relacion de cercania entre la empresa y
el cliente es indiferente para las empresas.
Es decir, la calidad en el servicio se ha
ido adaptando a esta nueva realidad. Sin
embargo, aun hay areas de oportunidad
que las empresas deben de trabajar para
ofrecer un servicio que muchos clientes
puedan considerar de calidad.

Recomendaciones

Dentro de este proyecto encontramos
que a pesar de la contingencia que se
presenta, las mipymes tratan de darle al
cliente el mejor servicio posible. EL rubro
de calidad de la empresa se encuentra
relacionada con la satisfaccion del cliente
de acuerdo a los datos proporcionados
por las encuestas, por ello recomendamos
poner mayor atencién a este aspecto. Al
tener productos y o servicios mejorados
para los clientes podemos asegurar su
satisfaccion. EL servicio a los clientes es
algo que no se esta tomando en cuenta
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por algunas empresas que no acostumbran
a medir el nivel de satisfaccion del cliente
respecto al servicio que ofrecen, la mayoria
de nuestros encuestados dijo no estar
de acuerdo ni en desacuerdo con que las
empresas midan el nivel de satisfaccion del
cliente, sin embargo por lo que ya sabemos,
el nivel de satisfaccién del cliente influye
de una forma importante para el desarrollo
y permanencia de la empresa, por esto
exhortamos a todas las mipymes a revisar
el nivel de servicio al cliente con el que
cuentan para poder mejorar.

Los factores de innovacion de la empresa,
los encuestados dieron a conocer que las
empresas tratan de adaptarse a la nueva
normalidad poniendo a la disposicion redes
sociales como herramienta tecnologica, no
obstante, los clientes no solo requieren una
red social para su satisfaccion, por ello se
recomienda analizar y buscar una cercania
con el cliente a través de otras herramientas
tecnoldgicas.
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