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RESUMEN 

 

La problemática de la investigación está asociada a la satisfacción del cliente, por ello 

formula como objetivo analizar los factores que inciden en la calidad del principal servicio en 

una empresa pública de laboratorio de alimentos de la ciudad de Guayaquil”, aplicando la 

metodología descriptiva, cuantitativa, bibliográfica y de campo, con utilización de encuesta 

formulada a las empresas de alimentos bajo el modelo SERVQUAL, su escala 

multidimensional, que obtuvo los siguientes hallazgos: el componente empatía obtuvo 60% 

de aceptación de los usuarios, la fiabilidad obtuvo 66% de aceptación, la responsabilidad 

63% de aceptación, la seguridad 72% y los elementos tangibles el 71%, debido al bajo nivel 

de preocupación por cuidar los intereses de los clientes y las demoras en la entrega del 

registro sanitario a los usuarios. Por lo que se propuso como alternativas un plan de 

capacitación para fortalecer la calidad del servicio al usuario, plan de seguimiento y 

monitoreo y plan motivacional para el personal, cuya inversión será igual a $9.150,00 Tasa 

Interna de Retorno de 51,94% y un Valor Presente Neto de $19.907,17, el primer criterio 

superó al 12% de tasa de descuento, el segundo fue mayor a la inversión inicial de $ 

9.150,00, dando como resultado la recuperación de la inversión en dos años, menor periodo 

de vida útil del estudio de cinco años, evidenciándose la factibilidad de la inversión. 

 

Palabras Claves: Factores, Calidad, Servicio, Laboratorio, Alimentos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

XVIII 

ABSTRACT 

 

The problem of research is associated with customer satisfaction, so it aims to analyze 

the factors that influence the quality of the main service in a public food laboratory in the city 

of Guayaquil, "applying the descriptive methodology, quantitative , Bibliographical and field, 

using a survey formulated to food companies under the servitude model, its multidimensional 

scale, which obtained the following findings: the empathy component obtained 60% of user 

acceptance, reliability obtained 66% acceptance , Responsibility 63% acceptance, safety 72% 

and tangible elements 71%, due to the low level of concern to take care of the interests of 

customers and delays in the delivery of sanitary registration to users. Therefore, a training 

plan to strengthen the quality of the service to the user, a monitoring and monitoring plan and 

a motivational plan for staff, whose investment will be equal to $ 9,150.00 Internal Rate of 

Return of 51.94% and A Net Present Value of $ 19,907.17, the first criterion exceeded 12% 

discount rate, the second was greater than the initial investment of $ 9,150.00, resulting in the 

recovery of the investment in two years, Life of the study of five years, evidencing the 

feasibility of the investment. 

 

Keywords: Factors, Quality, Service, Laboratory, Food. 
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Introducción 

La calidad es el área y la herramienta de mayor importancia dentro de la 

competitividad de las empresas en el mundo moderno, donde existen normativas expresas 

que se refieren de manera específica al cumplimiento de los requisitos para mejorar 

continuamente el grado de satisfacción de los clientes, inclusive la norma ISO más 

actualizada (versión 2015), menciona el término partes interesadas. La satisfacción de los 

clientes en lo relacionado a la obtención del registro sanitario es esencial no solo para estas 

empresas que fabrican alimentos, que dependen de este documento y código al mismo tiempo 

para competir en un mercado de alta rivalidad competitiva, sino también para la sociedad en 

general que consume estos productos y debe sentirse segura y confiada de los bienes que 

consume. 

 

Por esta razón se planteó como objetivo general de la investigación analizar los factores 

que inciden en la calidad del principal servicio en una empresa pública de laboratorio de 

alimentos de la ciudad de Guayaquil”, por ello se estructuró el estudio de la siguiente 

manera: 

 

 El primer capítulo enfoca la problemática en términos generales, formulando los 

objetivos, la justificación y las variables del estudio. 

 El segundo capítulo es uno de los más extensos porque presenta la estructura general del 

marco teórico, donde además de los conceptos acerca de la calidad del servicio, del 

modelo SERVQUAL y de la satisfacción del cliente, se incluyó el marco contextual 

perteneciente a la situación actual del laboratorio Protal. 

 Posteriormente se aplicó el marco metodológico donde se expuso el tipo de método, 

técnica e instrumento a utilizar, enfatizando en el la escala multidimensional del modelo 

SERVQUAL, en la población de industrias alimenticias y la muestra a seleccionar. 

 En el capítulo final se desarrolló el modelo SERVQUAL, cuyos resultados fueron 

analizados desde el punto de vista específico por cada componente, a lo que siguió una 

propuesta para fortalecer la calidad del servicio en los componentes débiles. 
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Capítulo 1 

Descripción de la investigación 

 

1.1 Tema – Título 

“Análisis de los factores que inciden en la calidad del principal servicio en una 

empresa pública de laboratorio de alimentos en la ciudad de Guayaquil”. 

 

1.2 Antecedentes 

La evolución de la calidad liderada por las empresas japonesas en el ámbito global a 

partir de la segunda mitad del siglo XX, no solo se enfocó en la producción de las empresas 

manufactureras, sino que fue más allá, enfatizando también en la atención al cliente para 

alcanzar el objetivo que se habían planteado con la estandarización de los procesos, que era 

maximizar de manera permanente la satisfacción de las partes interesadas. 

 

El empeño de las empresas por ser más competitivas generó una alta competitividad en 

los mercados, ganando importancia el tópico de la calidad del servicio en la década de 1980, 

precisamente a fines de esta década y principios de la subsiguiente y final del siglo XX, 

tuvieron lugar algunas investigaciones que culminaron exitosamente con la creación de 

modelos cuantitativos que permitían medir la calidad en la atención al cliente, de manera fácil 

y precisa.  

 

La utilización de escalas valoradas ha sido uno de los motivos por los cuales se ha 

observado una gran cantidad de investigaciones realizadas en los últimos años que tomaron 

algunos de estos modelos y midieron la calidad del servicio en organizaciones de diferentes 

tipos, como por ejemplo, en Seguros Colón, en empresas constructoras, entre otros estudios, 

los cuales validaron el uso de estas metodologías para tener una base que fundamente la 

mejora continua en sus organizaciones. 
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1.3 Contextualización y planteamiento del problema y delimitación del tema u objeto 

de estudios 

El trabajo de titulación se centra en el problema principal del desconocimiento del 

grado de percepción de los clientes acerca de la calidad del servicio que recibe al solicitar el 

registro sanitario en una empresa pública de laboratorio de alimentos en la ciudad de 

Guayaquil, que cumple con la función de realizar este tipo de análisis a las compañías 

alimenticias del sector privado, de modo que con los hallazgos pertinentes se pueda proponer 

alternativas para mejorar la situación actual, siendo el objeto de estudio la calidad del 

servicio y el campo de aplicación factores que inciden en su medición. 

 

Al respecto, se cita que los registros sanitarios son componentes que autorizan a las 

empresas o personas naturales que tengan negocios de producción de alimentos, a la 

fabricación de un producto determinado, garantizando que es apto para el uso y consumo de 

los individuos y que se encuentra regulado en la legislación en materia de salud (Ley 

Orgánica de Salud). 

 

La obligación de toda empresa es producir bienes alimenticios que satisfagan las 

necesidades de los usuarios y minimicen el riesgo de contaminación cruzada, debido a que 

estos bienes serán consumidos directamente por los consumidores, por lo tanto, la labor de 

los laboratorios de alimentos es clave para verificar si las empresas alimenticias cumplen con 

los parámetros que regulan las leyes y normas como las INEN en el Ecuador, de modo que se 

garantice al usuario la inocuidad en los bienes que consume, acorde a la Ley Orgánica de 

Defensa del Consumidor. 

 

Por lo tanto, el registro sanitario es el documento que autoriza a la empresa o negocio a 

producir y comercializar sus bienes al mercado, asegurándole al consumidor final que utiliza 

un producto inocuo, por lo que cualquier insatisfacción por parte de la empresa o negocio de 

alimentos, debido a una lenta capacidad de respuesta o a la inseguridad o desconfianza en 

este procedimiento, puede afectar no solo a las organizaciones jurídicas o negocios del sector 

alimenticio, sino también a los consumidores finales. 
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Es necesario destacar que existen varios factores que pueden incidir en la calidad del 

servicio que oferta la empresa pública de laboratorio de alimentos de la ciudad de Guayaquil 

donde se delimita el estudio, que están referidas a la capacidad de respuesta, la seguridad, 

confianza, empatía, que son percibidas directamente por los representantes de las industrias 

alimenticias y que serán analizadas en el contexto teórico y empírico en la presente 

investigación. 

 

Las limitaciones de los factores que influyen en la calidad del servicio, pueden generar 

insatisfacción en los usuarios que en este caso son las industrias de alimentos que solicitan el 

servicio de registro sanitario a los laboratorios de alimentos del sector público, cuyas 

consecuencias pueden afectar la satisfacción de estos clientes, obstaculizar su desarrollo e 

impactar en los consumidores finales que forman parte de la ciudadanía en general y al 

propio estado que se puede privar de recibir recursos económicos por motivo de la 

inestabilidad de cualquier empresa de alimentos. 

 

Si la situación conflictiva se mantiene, no se podrá garantizar la inocuidad al 

consumidor final, se generará inestabilidad en las organizaciones que manufacturan y 

comercializan alimentos en el mercado local y nacional, afectando los puestos de trabajo de 

los empleados de estas empresas, lo que se opone al buen vivir y a las disposiciones 

constitucionales y de las leyes en materia de salud y de defensa al consumidor. 

 

1.4 Justificación 

La empresa pública debe cumplir con el noble fin de satisfacer adecuadamente las 

necesidades y exigencias de la ciudadanía, bajo los principios generales de calidad, eficiencia 

y calidez, que se establecen en el Art. 227 de la Constitución de la República y en otras 

disposiciones de la Carta Magna que hacen referencia a los servicios públicos y al 

cumplimiento de los derechos de los usuarios.  

 

Por esta razón, se justifica plenamente el desarrollo de la investigación presente, dado 

que tiene gran importancia para la satisfacción de los usuarios de los servicios públicos que 

ofrece el laboratorio de alimentos en cuestión, quienes requieren el registro sanitario que 

solicitan en una empresa pública de laboratorio de alimentos en la ciudad de Guayaquil, para 

funcionar adecuadamente y garantizar un producto que cumple los estándares, conforme lo 

exigen las normas internacionales y nacionales de la calidad, para beneficio de los clientes. 
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Además, el mejoramiento de la calidad del servicio por parte de los laboratorios de 

alimentos del sector pública fomentará una mayor confianza por parte de las industrias de 

alimentos y de los propios consumidores finales, que generará a su vez un movimiento 

económico seguro y creciente en este mercado, para beneficio de la reactivación de la matriz 

económica, generando credibilidad inclusive en los inversionistas para fortalecer este sector 

productivo. 

 

En el aspecto legal, la presente investigación cumple no solo con los preceptos 

constitucionales del servicio público, que obligan a todas las instituciones públicas a regirse 

bajo los principios de calidad, calidez y eficiencia, sino también a la ley Orgánica de Salud 

que establece las disposiciones correspondientes a la emisión del registro sanitario, a la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor, que también garantiza la inocuidad de los alimentos 

utilizados por los usuarios y finalmente el cumplimiento de las normas INEN estipuladas para 

cada actividad económica y producto respectivo, lo que a su vez debe aportar a la 

consecución de los objetivos tercero y décimo del buen vivir.  

 

El carácter innovador de la presente investigación se podrá apreciar en los limitados 

estudios que existen al respecto del sector de los laboratorios públicos de alimentos, que no 

han sido abordados en el ámbito administrativo de la gestión de la calidad del servicio, menos 

aún en el Ecuador donde estas entidades por ser públicas tal vez reducen su competitividad, 

cuando deben potencializarla para satisfacer los objetivos del buen vivir, a través del 

cumplimiento de las normativas INEN correspondientes. 

 

De esta manera, como se expresa al final del párrafo anterior, los principales 

beneficiarios de la investigación serán los clientes de la empresa pública que oferta el servicio 

de laboratorio de alimentos, porque estas organizaciones podrán contar con el registro 

sanitario respectivo para funcionar como lo exige la ley, asegurando la inocuidad y calidad de 

su producto, por lo que se genera satisfacción en todas las partes interesadas. 
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1.5 Objetivos 

1.5.1 Objetivo General 

Analizar los factores que inciden en la calidad del principal servicio en una empresa 

pública de laboratorio de alimentos de la ciudad de Guayaquil”. 

 

1.5.2 Objetivos Específicos 

 Caracterización del marco teórico de las variables inmersas y del enfoque metodológico 

a aplicar en el presente proyecto de investigación. 

 Determinar a través de un análisis teórico, los diversos factores que tienen incidencia en 

la calidad del servicio en las empresas públicas de laboratorio de alimentos y la 

metodología para su identificación y medición. 

 Proponer alternativas que pueden influir para el fortalecimiento de la calidad del servicio 

principal de la empresa pública de laboratorio de alimentos. 

 Evaluar la factibilidad de tipo financiero de la alternativa propuesta. 

 

1.6 Limitaciones y delimitaciones 

La problemática de la investigación está delimitada espacialmente en la ciudad de 

Guayaquil, en la parroquia urbana Tarqui, en el sector denominado La Prosperina, en la 

Escuela Politécnica del Litoral (ESPOL), Laboratorio de Alimentos Protal.  

 

En efecto, la delimitación espacial está asociada a las actividades de una empresa 

pública de laboratorio de alimentos, donde el registro sanitario es el principal servicio que se 

analizará, debido a la extensa gama que ofrece el laboratorio de alimentos, Protal de la 

ESPOL, al respecto, se citó que solo se recogieron los clientes o usuarios de las empresas de 

alimentos para llevar a cabo la investigación con el modelo de la calidad del servicio al 

cliente escogido. 

 

Entre las limitaciones que se encontraron se citan que la empresa pública de  

laboratorio de alimentos en la ciudad de Guayaquil es muy reservado con respecto a su 

información, a pesar que una de las autoras labora en dicha entidad, sin embargo, se observó 

la mayor cantidad de datos para satisfacer los requisitos del trabajo de titulación. 

Cabe destacar que en la ciudad de Guayaquil solo tres empresas públicas ofrecen el 

servicio de registro sanitario a las empresas de alimentos, de las cuales solo uno accedió a 
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que se coloque su nombre en esta tesis, con ciertas restricciones este fue el caso del 

laboratorio Protal de la ESPOL, como se mencionó anteriormente. 

 

Además, tampoco existen muchas investigaciones o estudios científicos que se hayan 

realizado sobre la medición de la calidad del servicio y los factores que la afectan, referido a 

las empresas públicas que realizan actividades de laboratorios para entregar registros 

sanitarios a las industrias alimenticias, lo que, a pesar de ser una limitación, constituye 

también una novedad científica. 

 

1.7 Contextualización del proyecto de investigación 

El objeto de estudio se refiere a la calidad del principal servicio (en referencia al 

registro sanitario) que ofrece una empresa pública de laboratorio de alimentos ubicada en la 

ciudad de Guayaquil, cuyos factores que lo afectan o benefician serán medidos mediante uno 

de los principales modelos, con el propósito de contar con una base de información que 

propicie la mejora de la calidad en la organización. 

 

El campo de aplicación estuvo asociado a los factores que influyen para que los 

clientes o usuarios perciban la sensación de calidad en el servicio del registro sanitario que 

solicitan a las empresas públicas dedicadas a estas actividades, como fue el caso del ente 

perteneciente a la Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL). 

 

Al respecto, se cita que el objetivo de la presente investigación está enmarcado en 

analizar los factores que inciden en la calidad del principal servicio en una empresa pública 

de laboratorio de alimentos de la ciudad de Guayaquil para lo cual en primer lugar se 

analizaron teóricamente las variables, luego se interpretaron empíricamente los hallazgos con 

la aplicación de un modelo cuantitativo y finalmente se evaluó los mismos para conocer el 

diagnóstico de la situación actual de las industrias alimenticias con relación a la percepción 

de la calidad del servicio ofertado por el laboratorios Protal de la ESPOL. 

 

 

Para el efecto, se ha sintetizado la tesis en tres capítulos, los cuales siguen la estructura 

siguiente: 
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El primero aborda la problemática desde un contexto teórico generalizado, se describe 

conceptualmente a la primera variable como es el caso de la calidad del servicio, indicando 

los conceptos y evolución, para luego proseguir con el análisis e interpretación teórica de las 

empresas públicas a nivel mundial, regional y nacional, destacando en este contexto a los 

laboratorios de alimentos que ofrecen el servicio de examen de productos alimenticios para 

entregar el registro sanitario a las industrias de este sector, de modo que puedan operar 

garantizando un producto inocuo a sus clientes, por lo que en este apartado también se 

incluyó algunas disposiciones legales. 

 

El segundo capítulo está referido al estudio empírico, el cual inició mencionando la 

metodología de la investigación, los métodos, técnicas, población y muestra seleccionada de 

las industrias alimenticias usuarias de los laboratorios de alimentos, para luego describir el 

modelo que se aplicará para la medición de la calidad del servicio, ya en el siguiente capítulo 

correspondiente a los resultados. 

 

El siguiente capítulo se refiere específicamente a la aplicación del modelo de para la 

medición de la calidad del servicio que entre otros aspectos, generará mediante un análisis 

estadísticos los principales hallazgos de cada una de las dimensiones de la calidad del 

servicio, con cuyos resultados se podrá conocer las fortalezas y debilidades organizacionales 

a partir del criterio de los propios clientes. 

 

El estudio continúa con la discusión de los resultados que serán de gran importancia 

para la emisión de conclusiones y recomendaciones, porque con los mismos se tendrá que 

recomendar las mejoras necesarias para que las industrias alimenticias puedan desarrollarse 

adecuadamente y servir mejor a los consumidores finales. 

 

1.8  Conclusión 

La problemática de la investigación trata de responder a la siguiente pregunta: ¿cuáles 

son los factores que inciden en la calidad del principal servicio en una empresa pública de 

laboratorio de alimentos de la ciudad de Guayaquil?, para el efecto, se planteó el objetivo 

general de determinar estos factores que pueden tener un impacto negativo en la satisfacción 

del cliente, de modo que estas organizaciones puedan contar con el registro sanitario 

respectivo para funcionar como lo exige la ley, asegurando la inocuidad y calidad de su 

producto, por lo que se genera satisfacción en todas las partes interesadas. 
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Capítulo 2 

Marco teórico 

 

2.1 Caracterización de la calidad como elemento de factor de análisis 

Toda investigación debe partir de un análisis teórico de las concepciones y criterios que 

han aportado a través del tiempo, los expertos en materia del objeto de estudio y del campo 

de aplicación, abordándose en este apartado la primera variable en mención, con base en la 

revisión bibliográfica de textos especializados en el área de la gestión de la calidad y 

disciplinas afines. 

 

Los términos que forman parte del objeto de estudio, son calidad y servicio, por lo tanto 

se trata de una palabra compuesta, que será analizada bajo la aplicación del método 

deductivo, es decir, desde lo general hacia lo particular, por este motivo, el marco teórico 

inicia con la descripción teórica del término inherente a la calidad, que es el área curricular 

donde se enfoca la investigación de un análisis de los factores que inciden en la calidad de 

una empresa pública de laboratorios de alimentos. 

 

La calidad es un término amplio que a pesar de formar parte del dialecto de todos los 

emprendedores, comerciantes, artesanos, empresarios, estado y ciudadanía en general, desde 

los tiempos de la antigüedad, sin embargo, es a mediados del siglo XX donde tomó fuerza 

como una disciplina científica derivada de la administración de empresas y que actualmente 

tiene gran relevancia en la competitividad de los negocios. 

 

En el ámbito conceptual propiamente dicho, la calidad ha sido abordada de manera 

muy compleja y general, algunos autores que serán mencionados en las citas de los párrafos 

siguientes, la señalan como un término asociado al bienestar de los usuarios y consumidores 

de determinados productos, pero en cambio, otros expertos le han dado un matiz más 

completo, llevándola a la categoría de una ciencia que se sostiene en estándares y juicios, de 

allí que fue necesario escrudiñar algunas opiniones científicas acerca de esta área curricular 

de la administración de empresas, para contar con un fundamento técnico para el posterior 

estudio empírico.   
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Según el autor, (Tejedor, 2014), expresa que “la calidad es el conjunto de atributos de 

bienes o servicios, donde la principal característica es satisfacer los requerimientos a los 

usuarios con el fin de obtener resultados positivos para la empresa”. (p. 28). 

 

Como término, la calidad evoca bondad, justa medida, que por sus características 

positivas y relevantes para los clientes, puede propiciar una satisfacción adecuada en el 

momento que el usuario consuma el producto o utilice el servicio, como en el caso del 

presente estudio que se refiere a la oferta pública del análisis de artículos para suministrar el 

registro sanitario a las empresas de alimentos que lo soliciten para cumplir con los requisitos 

legales y asegurar la inocuidad de sus bienes para beneficio de la ciudadanía, específicamente 

en el mercado en que incursiona. 

 

Por lo tanto, (Hoyer, 2013), menciona que “el término calidad expresa fehacientemente 

la percepción de satisfacción de los requerimientos expresados por el cliente que desea 

adquirir  un bien o servicio que satisfaga sus expectativas, por lo tanto, al cumplir con los 

parámetros el usuario, la empresa cumplirá su misión”. (p. 41). 

 

Los clientes sienten, se emocionan, tienen criterios y opiniones antes y después de 

consumir un producto o utilizar un servicio cualquiera, por este motivo, los administradores 

se interesan cada vez más por producir bienes y servicios que cumplan los estándares 

nacionales e internacionales, para demostrar la alta calidad de los mismos y poder difundir 

sus beneficios en el mercado, como una manera de obtener mayores grados de 

competitividad en nichos muy complejos. 

 

Según (Summers, 2013), toma como referencia lo mencionado por Kaoru Ishikawa en 

el año 1988 al referirse a la calidad como “un diseño o desarrollo para satisfacer las 

necesidades del usuario”, luego de un año Deming considera a la calidad como “fiabilidad, ya 

que el servicio o producto se ajusta con los requisitos del cliente”. (p. 16). 

 

La doctrina que expresa el pensamiento de los expertos en materia de calidad, establece 

algunos términos que fueron evolucionando conforme al paso del tiempo, entre los cuales se 

mencionaron la conformidad, fiabilidad, uniformidad, entre otros, pero todos ellos a partir de 

la década de 1980 se fueron orientando hacia la satisfacción de los clientes y demás partes 

interesadas como punto esencial y razón de ser de las empresas modernas. 
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(Hoyer, 2013), estima que los precursores de la calidad en el caso de Philip Crosby 

(1989), quien consideró que “al realizar una entrega a los clientes y a dichas personas que 

colaboran dentro de la empresa, sin defecto alguno y cumple con las necesidades se la 

denomina calidad”. (p. 96). 

 

Debido a que la calidad en los primeros años se basó en el producto más que en la 

satisfacción de las personas, la mayoría de los críticos de esta área empresarial se 

manifestaron a favor de la conformidad, que a su vez estaba asociada a la minimización de 

los defectos o fallas en el mismo, lo que fue asociado también al servicio, sin embargo, en la 

actualidad se ha establecido que existen otros factores asociados a la calidad, los cuales se 

encuentran en todas las fases del proceso de la cadena de abastecimiento y que no culminan 

con la entrega del producto al consumidor o usuario final, sino que continúan formando un 

ciclo con la retroalimentación. 

 

Con respecto al origen de la calidad, su evolución es uno  de los capítulos históricos 

más importantes en el desarrollo económico y social de los pueblos, que se inicia desde los 

albores del siglo XX y que permanece hasta la segunda década del siglo XXI, donde los 

sistemas iniciales adoptados por las organizaciones de las décadas de 1920 hasta 1960, se 

transformaron en normativas internacionales que son respetadas por todos los países en el 

mundo entero, inclusive en el Ecuador. 

 

Sin embargo, se ha realizado un análisis histórico previo al siglo XX, considerando lo 

que manifiesta (Griful, 2013), acerca de este particular, manifestando que “durante la edad 

media se establecieron una serie de diversos tipos de mercado, que se basaban en la calidad 

del producto y a su vez estos empezaron a potencializar las marcas para obtener una 

responsabilidad del fabricante”. (p. 25). 

 

La revolución agrícola que tuvo su origen en Inglaterra en el siglo XVII, fue uno de los 

detonantes de la aparición de los sistemas de la calidad en el mundo entero, que fue 

prácticamente el comienzo de la revolución industrial que la historia la señala en el siglo 

XVIII, ambos acontecimientos generaron mayor competitividad en los mercados, a pesar que 

enfatizaron en las inspecciones y en los controles al interior de las organizaciones fabriles, 

antes que en la orientación a los clientes, es decir, las empresas querían producir con menos 

defectos para reducir los costos de los bienes o servicios que manufacturaban o prestaban en 

el mercado. 
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(Tarí, 2013), establece que “al inicio de la revolución industrial, en las grandes 

empresas el volumen de producción fue el de mayor preocupación, por lo  tanto, los 

pequeños artesanos quedaron en escala menor y fueron debilitándose”, por lo tanto “la 

calidad de los servicios no formaba parte intrínseca de los objetivos de los sistemas 

productivos en el siglo XVIII y XIX, porque no existía la orientación al cliente”. (p. 24). 

A pesar que la calidad formó parte de los sistemas organizacionales en los siglos XVIII 

y XIX, sin embargo, solo fue concebida como un término dentro del sistema productivo de 

las grandes empresas manufactureras que nacieron como fruto de la revolución industrial de 

aquellas épocas, situación que se mantuvo a pesar de los avances en la ciencia y en la 

tecnología a inicios del siglo XX, siendo recién posterior a la segunda guerra mundial, 

cuando los japoneses que habían quedado arruinados después de haber recibido el impacto de 

las bombas atómicas de Hiroshima y Nagasaki, desarrollaron sistemas productivos con 

énfasis en la conformidad, uniformidad y más tarde orientado a satisfacer los requisitos de los 

clientes. 

Con relación a lo mencionado en el párrafo anteriores, (Carro, 2014) expresa que “los 

japoneses dieron origen a la calidad, porque después de la segunda guerra mundial la 

situación económica se complicó, por lo tanto, se debió adoptar medidas para mejorar la 

competitividad de sus empresas, esto dio como resultado un crecimiento exitoso de la calidad 

de los bienes y servicios que se producían en territorio japonés”. (p. 45). 

 

Los sistemas de calidad inicialmente consistieron en la inspección en las grandes 

fábricas durante la revolución industrial, evolucionando en el siglo XX al control estadístico 

para perfeccionar la misma inspección, sin embargo, a partir del desarrollo empresarial en 

Japón, emergen los sistemas de la calidad que fueron cambiando el paradigma que se tenía 

hasta esa época de esta área que más bien era considerado como un término y no como una 

metodología científica, por lo que a continuación se destaca la evolución de las fases de la 

calidad. 

 

La evolución en los sistemas de calidad como tales, aparecen en el contexto 

empresarial después de la mitad del siglo XX, siendo su origen japonés, donde algunos 

expertos como Edward Deming, Kaoru Ishikawa, entre otros, emiten criterios y apreciaciones 

importantes sobre esta nueva disciplina científica que tomó gran fuerza en los mercados 

nacionales e internacionales, a tal medida que algunas décadas más tarde se reguló mediante 

normativas expresas de estandarización de todos los procesos productivos y de servicio. 
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La evolución de las fases de la calidad según el autor, (Gutiérrez H. , 2012) tuvo su 

origen “a partir de la revolución industrial del siglo XVIII y XIX, porque se empezó a 

planificar futuras actividades para ser competitivos dentro del mercado, luego en el siglo XX 

los mayordomos eran las personas encargados de supervisar los servicios y dichos 

productos”. (p. 12). 

 

Los mayordomos pertenecieron a la fase inicial de los sistemas de la calidad, donde esta 

no era considerada una disciplina científica, sino que simplemente una actividad que 

complementaba el sistema de producción y que debía realizarse para reducir la cantidad de 

defectos, situación que inclusive en aquella época para los directivos de las industrias, se 

trataba de un acontecimiento normal. 

 

(Cantú H. , 2014) expresa que “a partir del siglo XX surgió una nueva faceta en la 

calidad con los estudios realizado por Shewart, donde se formuló el control estadístico a la 

calidad de los productos, el cual mide el nivel de conformidad y defecto de los productos, es 

decir si se encuentran establecidos los parámetros bajo estos métodos”. (p. 30). 

 

Shewart experimento durante las dos primeras décadas del siglo XX con el control 

estadístico, que trataba de medir la conformidad de los procesos mediante muestras de bienes 

fabricados, para determinar el porcentaje de defectos y con ello identificar si la producción 

cumplía con los objetivos esperados por la gerencia, debido a que estas inconformidades 

generaban pérdidas para la organización. 

 

Al respecto, con fundamento en lo establecido por Shewart sobre la metodología del 

control que se realiza por medio de un sistema estadístico, surge la siguiente fase donde los 

parámetros deben ser establecidos por organizaciones internacionales para que los productos 

mantengan características adecuadas para el cliente, además en estas etapas los sistemas de 

calidad deben ser asegurados. 

 

 

Posterior a la Segunda Guerra Mundial, la fase de inspección es reemplazada por la 

calidad total, que según (Fea U. , 2012) estaba amparada en los preceptos de Edward 

Deming, Kaoru Ishikawa, Taishi Ono, quienes indicaron que el control de la calidad no se 

debía realizar al producto, sino a los procesos, donde estaban las causas de los problemas, 

surgiendo la filosofía de los cinco por qué.  
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Deming fue tal vez el precursor de esta nueva etapa de la calidad, donde se le dio 

mayor importancia a los procesos que al producto, aunque todavía los sistemas de calidad no 

se orientaban directamente hacia el cliente, ya se establecía este enfoque como una de las 

consecuencias directas de la calidad total, enfatizando mucho en el lema de cero defectos 

para lograr la reducción de costos y mayor competitividad en los mercados. 

 

(Carro, 2014) establece que la siguiente fase fue la del “aseguramiento de la calidad, 

cuyos precursores más importantes fueron Phil Crosby, Tauishi Ono, Jenichi Taguchi”, 

quienes manifestaron que “la calidad debía asegurarse en todas las etapas del proceso, 

naciendo en esos momentos la palabra conformidad, la cual estuvo asociada también al 

término uniformidad de las actividades organizacionales”. (p. 9) 

 

El aseguramiento de la calidad fue la etapa previa a la Gestión de la Calidad que tuvo 

como objetivo asegurar que los bienes y servicios pasen por procesos íntegros que no tenían 

fallas, que surgió en la década de 1970 y que superó a la calidad total de los primeros 

gestores de esta disciplina, desde aquella época se pensaba en la estandarización como un 

mecanismo para fomentar el denominado aseguramiento. 

 

Con respecto a la historia de las normas ISO, el autor (Gutiérrez, 2012), establece que a 

partir de “la década de 1980, después del nacimiento de la Organización Internacional para la 

Estandarización, conocida también como ISO por sus siglas en inglés, tiene su origen la 

gestión de la calidad, que todavía se refería a los productos conformes, pero que también 

incluía el gestionamiento de los procesos, el mejoramiento continuo y el enfoque al cliente”. 

(p. 16). 

 

Con el transcurrir del tiempo, los sistemas de estandarización que iniciaron con la 

normativa ISO 9001, se enfocaron netamente a lograr la satisfacción de los clientes, debido a 

que la calidad no es solamente un factor vinculado a la manufactura, sino que también es la 

calidad de servicio que se genera en el usuario para buscar competitividad de la empresa y a 

su vez generar valor económico, surgiendo al mismo tiempo las metodologías para proceder 

a la medición de la calidad del servicio, los cuales se enfocaban directamente en la 

percepción de la satisfacción emitida por el propio cliente. 
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Sin embargo, el origen de la norma ISO 9001 fue en Estados Unidos de América, 

cuando el ejército de esa nación creó la norma MIL-Q-9858, para regular las relaciones con 

los suministradores, siendo adoptada esta normativa para la certificación de los proveedores, 

naciendo la norma BS5750, por lo que se introdujo la palabra conformidad para lograr este 

objetivo, siendo el mayor hallazgo que la organización internacional para la estandarización 

acogió la misma normativa y le cambió el nombre a ISO 9001 en el año 1987, mientras que 

al siguiente año iniciaron a crearse los modelos para la medición de la calidad del servicio. 

(Camisón, 2014). 

 

Si bien es cierto la norma ISO 9001 original se basó en la conformidad, incluyó el 

enfoque al cliente y el término procesos, por lo que en el año 1994, después de creados 

algunos modelos para la medición de la calidad del servicio, se realizó la primera revisión de 

la norma ISO 9001 en el año 1994, para que este documento se fundamente en el 

mejoramiento continuo y en la gestión por procesos. Las posteriores revisiones, la segunda 

en el año 2000 y la tercera en el año 2008, enfocaron su atención en la satisfacción de los 

clientes como objetivo principal de la estandarización. (Organización Internacional para la 

Estandarización, 2008). (Organización Internacional para la Estandarización, Norma ISO 

2000, 2000). 

 

De las normativas en mención prosiguieron con la estructuración de la norma ISO 

9001:2015 (cuarta revisión) hace dos años, donde se ha introducido el término partes 

interesadas en vez de clientes, para agrupar a los proveedores, usuarios, Estado y sociedad en 

general, como parte de los beneficiarios de la aplicación de la gestión de los procesos, 

mejoramiento continuo, identificación de riesgos y oportunidades, orientados a la 

satisfacción de las partes interesadas. (Organización Internacional de Estandarización, 2015). 

 

En la actualidad, las metodologías de la calidad, no solo se fundamentan en los 

procesos, sino que enfatizan en la satisfacción del cliente y de las partes interesadas, término 

que es mencionado en la última versión de la norma ISO 9001:2015, por lo que el ciclo de 

mejoramiento continuo de Deming, la gestión por procesos, la estandarización de las 

actividades productivas, la medición de la calidad del servicio a través de la 

retroalimentación del cliente, son factores que se evalúan constante y periódicamente para 

certificar a las empresas y demostrar en el mercado donde incursiona, que los bienes y 

servicios tienen valor agregado para satisfacer los requisitos más exigentes de los clientes y 

de todas las partes interesadas. 
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2.2 Caracterización de la calidad del servicio 

Prosiguiendo con el análisis de la calidad como un área de los sistemas empresariales, 

se destaca la teoría inherente a la calidad del servicio, la cual forma parte de la disciplina 

general mencionada inicialmente y que fue descrita en el epígrafe anterior, se destaca que no 

existe una normativa o doctrina científica particular para la producción de bienes y servicios, 

sin embargo, es necesario manifestar las concepciones acerca de esta variable. 

 

Como parte del análisis de la calidad del servicio se hace referencia a los factores que 

influyen en esta variable, sin embargo, en primer lugar, se la concibe teóricamente, indicando 

la evolución histórica, considerando los preceptos de Edward Deming, la posterior aparición 

de las normas ISO, hasta llegar a la creación de los modelos de gestión que se diseñaron para 

medir la percepción del cliente acerca de la calidad del servicio, asociada a la satisfacción del 

cliente. 

 

Como concepto de la calidad del servicio, la calidad es una disciplina que implica 

acciones, normas y decisiones tanto en las empresas manufactureras como de servicio, sin 

embargo, el término que se refiere a la calidad del servicio no concierne precisamente al área 

económica de los servicios, sino que guarda relación con la atención al cliente e inclusive de 

las partes interesadas. 

 

(Render, 2014), concibió la calidad del servicio “como aquellos componentes inmersos 

en la atención al cliente, durante todas las fases de la producción de bienes y servicios, 

mediante la cual se genera valor añadido y se puede aumentar de manera sostenida la 

satisfacción de usuarios y consumidores”. (p. 35). 

 

Tanto en la industria manufacturera como en la de servicios, las empresas deben 

prestarle atención al cliente, primero para captarlo, luego para las fases de diseño y 

producción en caso se requiera su presencia, en la distribución, despacho y entrega final de 

los bienes o servicios, incluyendo también en el otorgamiento de la garantía en ambos tipos 

de organizaciones. 

 

La importancia que tiene la calidad del servicio en las industrias manufactureras o 

empresa de servicios, es señalada por (Dayan, 2011), como “un requisito indispensable para 

fortalecer la competitividad organizacional, a través del criterio de los propios clientes acerca 
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de su percepción, no solo por la bondad de los bienes o servicios, sino por todos los 

componentes que rodean esta atención”. (p. 87). 

 

Al realizar el análisis de la calidad del servicio es importante manifestar que no se 

refiere solo a la actividad económica de los bienes y servicios, sino que se trata de satisfacer 

los requisitos de los clientes a través de acciones y decisiones puestas en práctica que vayan 

en beneficio de la percepción de bienestar por parte de los usuarios y/o consumidores, 

quienes son los que expresan su sentimiento satisfactorio o de insatisfacción y en base a ello 

se permite medir la calidad. 

 

(Setó, 2012) establece al respecto, que “la calidad del servicio fue introducida en la 

década de 1980 para cumplir con las normativas de los sistemas de gestión de la calidad que 

se enfocaron en la satisfacción del cliente”, ideándose varios autores algunas metodologías 

para la “medición de las dimensiones que forman parte de la calidad del servicio, valiéndose 

de la interacción y retroalimentación con los clientes”. (p. 63). 

 

La calidad del servicio es entonces un aspecto intangible, a diferencia de la calidad de 

los bienes que es más bien tangible y se puede comparar a través del análisis diferencial entre 

dos productos de las mismas características de dos marcas diferentes, pero que se dirigen a un 

mismo mercado, en este caso, es fácil determinar cuál de los dos cumple con los parámetros 

exigidos por las normas nacionales e internacionales, no ocurre lo mismo con la calidad del 

servicio que debe ser evaluada con indicadores cualitativos que se transforman en 

cuantitativos mediante el uso de metodologías que fueron creadas precisamente para realizar 

este tipo de mediciones. 

 

La evolución de la calidad del servicio, como se manifestó en los correspondiente a la 

evolución de los sistemas de la calidad, esta área organizacional evolucionó desde la época de 

la revolución industrial donde predominó el mayordomo, luego advino la inspección que se 

mantuvo inclusive posterior a la creación del control estadístico de Shewart en las primeras 

décadas del siglo XX, pero que cambió a la calidad total con el desarrollo de las estrategias 

japonesas basadas en la conformidad y uniformidad posterior a la mitad del siglo XX, que 

fueron la base de la fase del aseguramiento de la calidad en la década de 1970 y de los 

sistemas de gestión que se crearon en la década de 1980, donde la palabra conformidad y 

uniformidad fueron reemplazadas por la estandarización y el enfoque al cliente. 
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La evolución de los sistemas de calidad hasta llegar a los sistemas de gestión que se 

fundamentaron en la estandarización de los procesos, así como el enfoque al cliente, que más 

adelante, ya en los albores del siglo XXI, se transformó en la clave del éxito en las empresas 

modernas, fue el punto de partida para que varios expertos crearan métodos para la medición 

de la calidad del servicio, que se basaron en algunas dimensiones que entre cada autor sufrían 

mínimas modificaciones, pero que en términos generales se asentaban en las teorías de 

Deming, Ishikawa, Ono, Taguchi, entre otros expertos que sentaron las bases de la calidad. 

 

Secuencialmente, el primer modelo de la calidad del servicio que se creó fue el 

SERVQUAL en el año 1988, un año después que la Organización Internacional para la 

Estandarización adoptó la primera norma ISO 9001 (original), posteriormente al inicio de la 

década de 1990 se desarrollaron otros modelos para la medición de la satisfacción del cliente, 

como es el caso de Bolton-Drew, Brogowicz-Delene-Li y SERVPERF, este último es una 

modificación del SERVQUAL. 

 

2.3 Caracterización de la calidad del servicio del modelo SERVQUAL 

La primera metodología que se analizó en la presente investigación sobre la variable 

independiente hace referencia al modelo SERVQUAL, que facilita la medición de la calidad 

del servicio en cualquier tipo de entidad empresarial, cuya propiedad específica radica en 

transformar los indicadores cualitativos en cuantitativos a través de una escala valorada, 

asemejándose al método de Likert. 

 

(Castillo, 2014), manifiesta acerca del modelo SERVQUAL que se trata de “un 

instrumento para la medición concreta de la percepción del cliente acerca de la calidad del 

servicio, mediante el grado de satisfacción percibido”, según la historia, esta metodología 

“fue creada en Estados Unidos en 1988 por los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry, bajo 

el auspicio del Instituto de Ciencias de Marketing norteamericano”. (p. 1). 

 

La creación del modelo SERVQUAL fue una respuesta clara a la nueva concepción de 

la calidad de conformidad con lo expresado por las normas ISO 9001 originales publicadas en 

el año 1997, a pesar que desde inicios de la década de 1980 los japoneses y los tigres del Asia 

promovían algunas metodologías basadas en la satisfacción de los clientes como parte de sus 

sistemas que tendían a la estandarización y al mejoramiento continuo, inclusive antes de la 

legalización de la primera normativa ISO. 



 

37 

Según (Ayala, 2013) los componentes de la escala SERVQUAL (en número de cinco), 

de acuerdo a la creación de Zeithaml, Parasuraman y Berry, se citan a continuación: 

 “Bienes tangibles. 

 Confiabilidad o responsabilidad. 

 Capacidad de respuesta. 

 Seguridad. 

 Empatía”. (p. 3). 

El objetivo principal de la escala multidimensional que contiene el modelo 

SERVQUAL, está asociado a la determinación de los parámetros percibidos por el usuario 

sobre el tiempo de respuesta, la seguridad que sintió, si fue tratado con cortesía y amabilidad, 

cómo observó el nivel de responsabilidad de su proveedor de bienes o servicios, así como de 

la tecnología y recursos con que cuenta la empresa, por lo que son los propios clientes 

quienes a través de estas dimensiones definen su satisfacción. 

 

2.4 Caracterización de la calidad del servicio de otros modelos 

Modelo Bolton y Drew, posterior al desarrollo de la escala multidimensional del 

modelo SERVQUAL, se procedió a la determinación teórica de otros modelos que también se 

utilizan para la medición de la calidad del servicio, entre los cuales se citó al esquematizado 

por Bolton y Drew, dos autores que sistematizaron sus ideas acerca de cómo evaluar la 

percepción del cliente sobre su satisfacción.  

(Berdugo, Barbosa, & Prada, 2016), se refieren de esta manera al modelo de Bolton y 

Drew: “expone que la calidad de servicio se trata de la actitud de los clientes hacia la 

organización y los bienes o empresa que oferta, mientas que la satisfacción está asociada a 

cómo percibe la bondad del producto una vez consumido o utilizado”. (p. 14) 

 

Este modelo señala una relación intrínseca entre las expectativas de los clientes y la 

satisfacción percibida una vez que ya consumió o utilizó el producto o servicio, es decir, que 

el análisis comparativo debe ser favorable para que la empresa pueda demostrar que el 

servicio o el bien ofertado en el mercado fue totalmente satisfactorio para los clientes, 

significando ello que pueden tomar cualquier modelo de base. 

 

Modelo Brogowicz, Delene y Li, quienes fundamentaron sus ideas en las principales 

funciones de las ciencias administrativas, como es el caso de la planificación y el control de 
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las actividades productivas o de servicios, como se establecerá en los siguientes párrafos 

sobre esta metodología. 

 

(Sánchez, 2014) considera acerca del modelo de Brogowicz, Delene y Li, que “su 

creación data del año 1990”, este prestó mayor importancia  a “las actividades inherentes a la 

planificación, las cuales constituyen la base para el control de ciertas dimensiones técnicas 

funcionales, que deben prevenir o minimizar factores negativos para la oferta de un servicio 

de alta calidad”. (p. 4). 

 

La planificación y el control son dos funciones administrativas que se complementan 

entre sí, sin embargo, si se profundiza acerca de las ideas de los autores de este modelo de 

Brogowicz, Delene y Li, se puede afirmar que tiene una conexión directa con el de Bolton y 

Drew, porque en ambos casos se establece una comparación entre lo planificado (esperado) y 

lo obtenido (mediante el control), que es el producto o la satisfacción de los consumidores y/o 

usuarios. 

 

(Serrano, 2013) considera además que “el modelo de Bolton y Drew se asemeja al de 

Brogowicz, Delene y Li”, porque en ambos casos son enfrentadas “las expectativas y 

perspectivas de los consumidores y usuarios”, situación que está afectada intrínsecamente por 

“las influencias internas, el marketing e imagen corporativa, los resultados del servicio que se 

pueden traducir en las expectativas de los clientes y en su posterior satisfacción o 

insatisfacción”. 

 

Ambos modelos en mención, pueden ser utilizados como un complemento en caso de 

que se utilice otro modelo cuantitativo para medir la calidad del servicio como el caso del 

SERVQUAL o el SERVPERF. 

El modelo SERVPERF fue creado después que sus autores realizaron algunas 

investigaciones tomando como ejemplo el SERVQUAL, en efecto, el segundo en mención 

constituyó la base para la estructuración de las interrogantes e ítems del primer modelo 

manifestado, por esta razón, es necesario que se investigue de manera breve su evolución en 

el contexto de la medición de la calidad del servicio. 

 

(González, 2014) concibe al modelo SERVPERF como “una herramienta para la 

medición de la calidad del servicio, que basa su metodología en la precisión de sus 

resultados”, destacándose que fue creado “en 1992 por Cronin y Taylor, expertos que 
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sustentaron sus ideas en la misma escala SERVQUAL, manifestando que este último se 

centra en la expectativa del usuario, pero que no permite reflejar el mejoramiento continuo de 

la calidad del servicio”. 

 

Esto significa que el SERVPERF se basa específicamente en el mejoramiento del 

modelo SERVQUAL que había sido creado cuatro años antes de la primera metodología en 

mención, por este motivo, incluye no solo la expectativa de los usuarios, sino también el 

criterio del mejoramiento continuo de la calidad del servicio, como base fundamental para la 

maximización del grado de satisfacción de los individuos que son la razón de ser de los 

negocios.  

 

Según (Villegas & Rosa, 2013), los componentes de la escala SERVPERF (en número 

de cinco), de acuerdo a la creación de Cronin y Taylor, son los siguientes: 

 “Elemento tangibles. 

 Fiabilidad. 

 Capacidad de respuesta. 

 Seguridad. 

 Empatía”. (p. 3). 

2.5 Factores que inciden en la calidad del servicio 

Es necesario destacar como parte esencial en el desarrollo del trabajo de titulación, los 

factores asociados a la calidad del servicio, los cuales han sido abordados a través de la 

revisión bibliográfica y bajo la apreciación de los autores que crearon los diferentes modelos 

cuantitativos descritos en los epígrafes anteriores, donde se establecen las dimensiones de la 

calidad del servicio. 

 

En efecto, las dimensiones de cada modelo en mención son los factores que influyen en 

la calidad del servicio, por esta razón, es necesario concebirlas con referencia a lo que 

trataron de manifestar sus autores cuando lo crearon y enlazarlo con la doctrina y la 

evolución de los sistemas de la calidad, para ello se tomó como producto de la revisión 

bibliográfica los siguientes conceptos de las mencionadas dimensiones o factores: 

 Fiabilidad, capacidad de las organizaciones para ofrecer bienes o servicios 

bajo condiciones confiables, en donde la puntualidad y la facultad de 

suministrar el servicio correctamente en la primera vez, es esencial. 
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 Seguridad, sentimiento que se basa en la protección que siente el cliente que 

cree en una empresa, por lo que se destaca en este concepto el de integridad y 

honestidad.  

 Capacidad de respuesta, es la actitud de los empleados de una empresa para 

solucionar los problemas de los clientes y cumplir con los compromisos de 

manera puntual y en el tiempo oportuno. 

 Empatía, disposición de la organización para ofrecer un trato personalizado 

con amabilidad y buen trato, con alto nivel de compromiso e implicación con 

los requisitos de los clientes. 

 Bienes tangibles, hace referencia a las instalaciones físicas y a los recursos 

materiales de la organización e inclusive a algunos aspectos de la gestión de 

talento humano (Teas, 2013) (p. 38). 

 

Los factores que influyen en la percepción de la calidad del servicio, están referidos a 

las dimensiones del modelo SERVQUAL, que fueron seleccionadas también para la 

estructuración del modelo SERVPERF, las cuales se refieren específicamente a la sensación 

de seguridad y confianza del cliente, así como al trato y atención percibida, complementada 

con la opinión sobre la infraestructura y recursos de la organización que le provee los bienes 

o servicios a los consumidores o usuarios. 

 

Otros preceptos teóricos que hacen referencia a los factores que impactan a la calidad 

del servicio, se refieren a los siguientes: 

 Elementos tangibles, hace referencia directamente a la infraestructura de la 

empresa, a sus equipos e instalaciones, a los recursos materiales y humanos desde 

un enfoque comunicativo.  

 Fiabilidad, habilidad para la ejecución de los procesos de manera cuidadosa, de 

modo que genere confianza en los clientes. 

 Capacidad de respuesta, tiempo que transcurre entre la solicitud de los clientes y la 

entrega del producto o servicio por parte de la empresa, que depende de 

características internas y externas de la organización. 

 Seguridad, conocimiento de los empleados para ofrecer un servicio garantizado a 

los clientes, que permita aumentar su sentimiento de protección. 
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 Empatía, atención personalizada con esmero, amabilidad y buen trato para 

beneficio de la satisfacción de los clientes. (Palacios, Fulgueras, Ulgueiras, & y 

Catalino, 2012) (p.34). 

 

La calidad del servicio es medible a través de las dimensiones mencionadas que constan 

en los respectivos modelos descritos, las cuales son percibidas por los clientes quienes 

mediante la retroalimentación pueden expresar sus sentimientos y percepciones por el 

producto consumido y/o por el servicio que utilizaron en un momento determinado de 

tiempo, que tiene conexión directa con su nivel de satisfacción. 

 

Habilidades e incentivos de Deming, si se debe realizar una mención especial a uno de 

los filósofos de la calidad, debe ser a Edward Deming, quien fue el precursor de los sistemas 

de la calidad, porque previo a su investigación, la calidad había sido considerada solo una 

inspección a los productos finales o a ciertos procesos que se estimaban de gran relevancia en 

la organización, pero a partir de los estudios realizados por Deming, este paradigma cambió. 

 

Posterior a la segunda guerra mundial, lo más relevante en la calidad había sido el 

control estadístico suministrado por Shewart, sin embargo, las empresas continuaban 

orientándose a la producción y a la economía de escala, por ello, fue de gran importancia la 

investigación de Deming y su pensamiento cuando viajó a Japón y se constituyó en el 

principal líder para la revolución de la calidad en aquella época. 

 

Deming lideró el desarrollo de las empresas japoneses después de la debacle sufrida 

con las bombas atómicas de Hiroshima y Nagasaki, sosteniendo que los sistemas de calidad 

eran esenciales para la potenciación de la competitividad y para satisfacer los requisitos de 

los clientes, creando métodos como la mejora continua y sus catorce principios (Miranda, 

2013) que se exponen seguido:  

 Se debe mejorar constantemente el producto y el servicio con la finalidad de ser 

competitivos. 

 Considerar filosofías estratégicas para afrontar desafíos económicos de la 

actualidad. 

 Evitar la dependencia de la inspección o verificación para alcanzar la calidad. 

 No considerar el precio al momento de elegir un producto, para minimizar el coste 

total y establecer la lealtad con un proveedor. 
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 Mejorar el sistema para mejorar la calidad y reducir los costes de los bienes o 

servicios. 

 Instituir el entrenamiento de habilidades. 

 Abordar el liderazgo reconociendo diferencias, habilidades, capacidades y 

aspiraciones para mejorar el equipo de trabajo. 

 Evitar las actitudes negativas para favorecer el clima laboral eficaz en el trabajo. 

 Eliminar las barreras departamentales de la organización y propiciar la 

comunicación. 

 Impedir las exhortaciones a la calidad, debido a que daña las relaciones internas. 

 Evitar establecer objetivos numéricos. 

 Eliminar las situaciones que evitan al personal sentirse orgullosos de su trabajo. 

 Instituir programas de educación y mejora. 

 Buscar la transformación de las actividades organizacionales para la mejora de la 

misma. 

 

Deming basó su concepción de la calidad en el mejoramiento continuo y no en la 

estática conformidad que al principio se mantuvo con el control estadístico de procesos, pero 

que actualmente se ha adoptado en los sistemas de gestión a nivel mundial, para eliminar las 

inconformidades y fortalecer la satisfacción del cliente, debe mejorarse los procesos y no 

inspeccionar los productos.  

 

Acerca de este particular, (Roca & Gil, 2012) establece que “el modelo de Deming tuvo 

su inspiración en el desarrollo sostenido de la empresa con el transcurrir del tiempo, 

buscando mantenerse en el mercado siempre competitiva”, por ello definió a la mejora 

permanente como “un ciclo, que iniciaba con la planeación, proseguía con la ejecución y el 

control de los procesos, para proceder con los hallazgos obtenidos a la toma de decisiones de 

acciones correctivas y preventivas para la potenciación de las actividades organizacionales 

que garanticen la satisfacción de los clientes”. (p. 24). 

 

Después de algunas décadas, el mejoramiento continuo se ha convertido en una de las 

estrategias de mayor relevancia para las organizaciones empresariales, que basó su 

importancia en la alta rivalidad competitiva de los mercados, que fue visionada por Edward 

Deming en aquellas epocas (décadas de 1950 a 1970) y que se mantiene actualmente como 

una herramienta de gestión que se ha constituido en una de las claves del éxito para alcanzar 
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la misión y los fines de las corporaciones modernas, que se refiere a la maximización del 

grado de satisfacción de las partes interesadas. (Peters & Waterman, 2014) (p. 82). 

 

Si bien es cierto, la evolución de los sistemas de la calidad tuvo su inicio en Japón, en 

la actualidad, la estandarización ha generado un impacto mundial en estos preceptos, 

adoptando el mejoramiento continuo como una de las claves esenciales para el 

fortalecimiento organizacional y para el cumplimiento de su misión, razón por la cual esta 

herramienta de gestión ha alcanzado mayor notoriedad actualmente en las disposiciones de la 

normativa ISO 9001.  

 

2.6 Caracterización de las empresas públicas 

La empresa tiene una amplia clasificación, la primera se refiere al tipo de actividad, cua 

tipología es de manufactura, servicios y comercio, la segunda concierne a su tamaño, en 

grandes, medianas, pequeñas y microempresa, la siguiente está asociada a su naturaleza en 

privada y pública, precisamente la presente investigacion se fundamenta en el análisis de esta 

última en mención. 

 

La empresa pública tiene gran importancia para todos los pueblos a nivel mundial, 

porque esta concierne de manera indistinta a los servicios e inversiones del Estado y que 

tienen un impacto directo en el desarrollo de las empresas privadas, de las personas naturales 

e informales que realizan cualquier actividad económica y también a todos los habitantes de 

las diferentes comunidades de una o varias localidades de una nación, razón por la cual se 

analiza a la empresa estatal partiendo de su concepción y su inmersión en el plano mundial, 

regional, nacional y local. 

 

Como concepto de las empresas públicas, guarda relación intrínseca con las actividades 

que realiza el Estado en beneficio de la población en general, está formado por varios 

Ministerios que controlan los servicios y la inversión pública, algunos de los cuales satisfacen 

las necesidades de la ciudadanía, en concordancia con la ejecución plena de sus derechos 

contemplados en las respectivas Constituciones. 

 

(Ábalos, 2015), indica que las empresas de carácter público se consideran “aquellas de 

propiedad estatal o aquellas en las que ejerce mayor participación el gobierno en cualquier de 

sus niveles de descentralización, estas se crean por decretos y tienen el propósito de satisfacer 

las necesidades mediante la concesión de los servicios públicos”. (p. 63).   
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Las empresas públicas son gobernadas por el Estado, teniendo como fin principal servir 

a la ciudadanía para que el país desarrolle, de modo que todas las comunidades asentadas en 

el territorio de esa nación puedan generar riquezas y que estas se puedan repartir de manera 

equitativa y justa para beneficio de la población en general, siendo esencial la inversión por 

parte del Estado para alcanzar los grandes objetivos nacionales. 

 

De acuerdo a lo expresado por (Borja, 2014), las entidades que forman parte del sector 

público se consideran: 

Empresas autónomas que pertenecen al Estado, estas no dependen de la 

parte financiera del gobierno con sus niveles ejecutivos, legislativo y 

judicial, ya que se financian con los ingresos del Estado, además de 

recursos propios que gestione cada Entidad financiera y fondos recibidos de 

actividades adicionales. (p. 51).  

 

Las empresas públicas obtienen sus ingresos a partir de una Proforma Presupuestaria 

que forma parte de la actividad inicial del Estado, donde se consideran todas las cuentas de 

ingresos y egresos, los primeros provienen de las exportaciones petroleras (como en el 

Ecuador) o de otras ventas de bienes y servicios internacionales y nacionales, así como de las 

recaudaciones tributarias. 

 

(Cabanellas, 2013), manifiesta que las empresas públicas se consideran “la corporación 

pública o estatal que es de propiedad del estado, ya sea nacional, municipal o de otro tipo de 

estrato administrativo ya sea de modo total o parcial”. (p. 89). 

 

Las empresas públicas pertenecen al estado, al poder legislativo, judicial o electoral, o a 

los gobiernos autónomos descentralizados municipales o provinciales, en referencia a los 

municipios o prefecturas, todas estas entidades tienen objetivos generales y específicos que 

cumplir, los cuales deben satisfacer las necesidades de todos y cada uno de los miembros de 

las comunidades en el territorio nacional. 

 

Referente al concepto de las empresas públicas se ha tomado lo citado por (De Miguel 

García, 2015), quien señala:  

Las empresas del sector público buscan la producción de bienes esenciales 

y servicios sin fines de lucro para el beneficio de la sociedad, además se 
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destaca que este tipo de entidades estatales no buscan generar lucro sino el 

interés general de la colectividad a la que pertenece. (p. 192).        

                  

       Las empresas públicas producen bienes y servicios que son de esencial importancia 

para la sociedad, por ejemplo, los servicios de energía eléctrica, agua potable, vivienda, 

salud, educación, entre otros, tienen gran relevancia para la sociedad en general, por lo que se 

encuentran constituidos como derechos del buen vivir en la constitución de la república del 

Ecuador y del mundo entero. 

 

Las empresas públicas a nivel mundial, descritas las principales concepciones de las 

empresas públicas en el contexto teórico social, se procedió a destacar a nivel mundial la 

importancia de estas entidades que tienen como fin el servicio a la ciudadanía y que deben 

velar por el desarrollo, tanto de la empresa privada como de las personas naturales y de los 

habitantes en general, sean niños, adultos mayores u otros. 

De acuerdo a la información encontrada en el portal web Forbes Staff (Schaefer, 2016), 

menciona que a pesar del increíble ascenso de la economía de la China, los bancos de este 

tienen un peso incomparable, acaparando los tres primeros lugares de la lista Forbes Global 

2000, del ranking anual global de empresas públicas más grandes del mundo, seguido del 

banco de construcción de China y del banco de agricultura. 

 

Dentro del listado que se propuso para el año 2016 se cuenta con 63 empresas públicas 

de diferentes países lo que genera un ingreso de 35 billones de dólares, 2.4 billones, se 

consideran ganancias y 162 billones en activos con un valor de mercado combinado de 44 

billones de dólares. 

 

Se considera que estos cuatro indicadores se encuentran por debajo de los montos que 

se obtuvo en la lista del año 2015, lo que se atribuye a la desaceleración del crecimiento 

mundial ocasionado por el trastorno de los precios de las materias primas y las contracciones 

ocasionadas por el mercado de valores en las principales potencias del mundo como Estado 

Unidos y China, ocasionando una caída del 8% del valor de mercado combinado en los 

últimos años. 

 

En la tabla que se presenta a continuación se despliega el detalle de las principales 

empresas del sector público que presentó el portal ranking Forbes Global 2000 indicando las 

empresas más grandes del mundo en 2016:  
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Tabla 1 Las Empresas más Grandes del Mundo en 2016 

Las Empresas más Grandes del Mundo en 2016 

   

Fuente: https://www.forbes.com/global2000/list/#tab:overall  

De acuerdo a lo establecido en la tabla presentada por el ranking Forbes global 2000 

señala que las empresas de EE.UU. y China dominan el Top 10, mientras que Toyota Motor 

de Japón se coló en el top 10, dentro de la lista se puede conocer que 586 empresas 

estadounidenses integran la lista, 249 de China (continental y Hong Kong), 219 de Japón, 92 

de Reino Unido y 67 de Corea del Sur. (Schaefer, 2016) 

 

 

 

 

https://www.forbes.com/global2000/list/#tab:overall
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Los principales sectores de las empresas públicas se refieren a los siguientes ítems a 

saber:  

 Servicios de salud 

 Educación: inicial, primaria, secundaria, superior 

 Justicia 

 Registro civil e identificación 

 Electricidad 

 Telecomunicaciones 

 Seguridad 

 Servicios municipales: reducción de basura, alcantarillados, etc 

 Bomberos 

 Agua potable 

 Transporte público y seguridad vial 

 Turismo 

 Gas 

 Gasolina  

 Seguridad social 

 Mantenimiento vial 

 Rentas y tributos 

 Aduanas 

 Otras  

 

El principal sector público en el Ecuador es la industria petrolera, sin embargo, la 

política del ex presidente de la república Econ. Rafael Correa logró que las recaudaciones 

tributarias ocuparan el primer lugar en el ranking de las cuentas de la proforma presupuestaria 

pasando a los ingresos petroleros en el año 2015 manteniéndose ambos sectores como 

estratégicos en el Ecuador.      

 

El comportamiento en Europa, a nivel latinoamericano y de Ecuador, con relación a las 

empresas públicas en la Unión Europea (Comin y Diaz, 2015), señala que se entiende como 

“cualquier empresa en la que el estado pueda ejercer poderes públicos de forma directa e 

indirecta, logrando aplicar influencia dominante en dicha propiedad en los aspectos 

relacionados con la participación financiera o de las normativas que la dirigen”. (p. 211).    
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En América Latina existen numerosas entidades del sector público que son muy 

exitosas, las mismas que cumplen un rol determinante para lograr el cumplimiento de los 

objetivos señalados por las políticas del Estado, indicándose que esto no ha sucedido en 

algunos países como Perú ya que en este país las empresas son tratadas con desprecio incluso 

son atacada por la política de derecha y económica que piden la privatización de las mismas. 

(Campodónico, 2012). 

 

En México la creación de las empresas del sector público se encuentra ligada a la 

evolución del Estado siendo el resultado de los cambios en la configuración de los interés y el 

poder, reflejándose su manejo en relación a la economía y las políticas sociales considerando 

las categorías de funciones básicas, prestador de servicios y fomentador de actividades 

estrategias, busca proteger el empleo, absorbe empresas, crea servicios de salud, educación, 

seguridad social y gran intervención en la economía, además privatiza el sector paraestatal 

delegando la responsabilidad del crecimiento al sector económico al mercado pretendiendo 

hacer autofinanciables las empresas de tipo social. (Castelazo, 2015) y (Guajardo y Labrador, 

2015). 

 

En Chile el Estado se considera un constructor de institucionalidad y no un agente 

económico directo, ya que tiene como fin alinear los comportamientos de los nuevos 

mercados, ya que busca evitar que se presenten casos de prácticas monopólicas, convirtiendo 

en un servicio público las superintendencias que son los entes técnicos que controlan algunos 

sectores de provisión de servicios públicos y otros en los que se encuentran concesiones 

entregadas por el Estado las mismas que tienen capacidades para normar, fiscalizar y 

sancionar. (Barría, 2015).  

 

En Chile se puede señalar como dato relevante los montos que se obtuvieron en el 2004 

y 2006, donde la estatal CODELCO tuvo ventas por US$ 8,200 millones, pasando el 10% a 

las Fuerzas Armadas y generando ingresos tributarios por US$ 3,000 millones, además se 

indica que las refinerías de petróleo son de la estatal ENAP, permitiendo que tengan el 

control del mercado de combustibles lo que impide que se presente alzas, esta empresa estatal 

explora petróleo en Irán, Yemen, Colombia y Ecuador y ha modernizado sus refinerías 

con inversiones del estado. (Campodónico, 2012). 

 

 

http://www.larepublica.pe/tag/inversiones
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En Colombia la búsqueda de recursos para el financiamiento de la infraestructura ha 

ocasionado que se considere la venta de un porcentaje considerable de las empresas públicas 

que han sido enajenadas por entes privados, al momento se considera que algunas 

electrificadoras departamentales dedicadas a la generación y comercialización de energía 

eléctrica son activos que se encuentran en el listado de los potenciales enajenables, sin 

embargo también se considera realizar reformas tributarias estructurales para obtener dos 

puntos al PIB, por lo que se hace visible que el estado colombiano cada vez tiene menos 

activos públicos. (Sáenz, 2016).  

 

En Ecuador las primeras empresas públicas tuvieron su origen entre los años cincuenta 

y sesenta en un contexto regional de nacionalizaciones y en una coyuntura de dictaduras 

militares por las cuales atravesaba el país. Algunos ejemplos de empresas que se crearon en 

esta época son: Astinave, ENAC, Trasnave, Enprovit (Empresa Nacional de Productos 

Vitales), CEPE, ENTID, Epna, TAME, Snalme, Endes, Correos del Ecuador, Ferrocarriles 

del Estado y la Empresa de Alcoholes del Estado. (Senplades, 2013) 

 

En los años setenta cuando se dio inicio a la explotación petrolera a mayor escala, la 

creación de entidades se vinculó con la inversión estatal en grandes proyectos 

hidrocarburíferos y el despliegue de las redes para los servicios correspondientes a 

electricidad y telecomunicaciones, destacándose la construcción del Oleoducto 

Transecuatoriano, la Refinería Estatal de Esmeraldas, además de la construcción y operación 

de las Centrales Hidroeléctricas.  (Jaramillo, 2013). 

 

 En la década de los ochenta, debido a la crisis por la baja del petróleo y las medidas de 

ajuste estructural se dudó del rol del estado como empresario ya que las empresas a su cargo 

se consideraron ineficientes en todos los aspectos, representando una carga para el erario 

público, para en 1993 posterior a la aprobación de la Ley de Modernización del Estado donde 

se estableció la desmonopolización de lo público y el traslado de ciertas competencias al 

sector privado, en el año 2000 se promulgó la Ley para la promoción de la inversión y 

participación ciudadana, mediante la Ley para la Transformación Económica del Ecuador; 

incluyendo reformas a la Ley del Régimen del Sector Eléctrico y a la Ley de Hidro – 

carburos que años después se pudo conocer que no cubrió las necesidades esperadas en estos 

sectores, tanto en el sector eléctrico y de las telecomunicaciones. (Senplades, 2013)    
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En resumen previo a la Revolución Ciudadana la situación anárquica en la que se 

desenvolvían las instituciones públicas en el Ecuador, la misma que en la Constitución del 

año 2008 y de la Ley Orgánica de Empresas Públicas en el año 2009, donde se crearon 

cuerpos legales que establecen directrices donde se han presentado la vinculación con las 

ministerios sectoriales y coordinadores con la planificación nacional que con el paso de los 

años y el nuevo gobierno que se mantiene en la actualidad han sido de base y fomentó para 

los cambios estructurados, ya que la Constitución del Ecuador otorga al Estado la autoridad 

de planificar y recuperar el protagonismo dinamizador de la economía.      

 

2.7 Las nuevas empresas públicas que se han creado en el Ecuador 

En la actualidad el país cuenta con empresas públicas en sectores como la energía, 

hidrocarburos, medios de comunicación, fármacos, transporte, entre otros, cumpliendo con lo 

establecido en la Constitución de la República, en el artículo 315 que señala que el Estado 

constituirá empresas públicas para la gestión de sectores estratégicos, prestación de servicios 

públicos, aprovechamiento sustentable de recursos naturales y el desarrollo de otras 

actividades económicas, estos sectores se detallan en la tabla que se presenta a continuación:  

 

Tabla 2  Empresas Públicas de la Función Ejecutiva 

Empresas Públicas de la Función Ejecutiva 

Sectores Estratégicos Empresas  

Conocimiento y talento humano Yachay EP 

 

 
 

Electricidad 

Corporación Eléctrica del Ecuador Celec EP 

Corporación Eléctrica del Ecuador Cnel EP 
Eléctrica de Guayaquil EP 

Cocasinclair EP 

Hidrolitoral EP 
Hidrocarburos EP Petroecuador 

Petroamazonas EP 

Flota Petrolera Ecuatoriana Flopec EP 
Refineria del Pacifico CEM 

Operaciones Rio Napo CEM 

Minería Empresa Nacional Minera Enami EP 

Gran Nacional Minera Mariscal Sucre CEM 

Fuente: (Senplades, 2013) 
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Tabla 2  Empresas Públicas de la Función Ejecutiva 

Empresas Públicas de la Función Ejecutiva 

Sectores Estratégicos Empresas  

Productivo Tame EP 

Ferrocarriles del Ecuador EP 

Empresa Pública Cementera del Ecuador 

EPCE 

Infraestructuras Pesqueras del Ecuador EP 

Unidad Nacional de Almacenamiento EP 

Empresa Pública Importadora EPI EP 

Seguridad Astilleros Navales del Ecuador Astinave EP 

Empresa de Municiones Santa Barbara EP 

Fabricamos Ecuador Fabrec EP 

Social Empresa Nacional de Fármacos Enfarma 

EP 

Empresa Pública de Parque Urbanos y 

Espacios Públicos 

Telecomunicaciones Corporación Nacional de 

Telecomunicaciones CNT EP 

Televisión y Radio de Ecuador EP RTV 

Ecuador 

Correos del Ecuador EP 

Fuente: (Senplades, 2013). 

Para el año 2013 Ecuador contaba con 28 empresas de la función ejecutiva, las mismas 

que son reguladas por el estado tanto en su organización, funcionamiento, fusión, escisión y 

liquidación, donde se encuentran Petroecuador, Flopec, empresa pública Televisión y radio 

del Ecuador, por citar algunas, además de acuerdo al instituto nacional de estadística y censos 

(INEC) se registró en el censo económico del 2010 un total de 4.009 establecimientos de 

administración pública y defensa y de planes de seguridad social de afiliación obligatoria, con 

185.042 ocupados. 

 

Las empresas públicas en el Gobierno del Econ. Rafael Correa, según en su informe 

anual a la nación el 24 de mayo del 2016 el ex presidente de la República del Ecuador, señaló 

que entre las actividades que se desempeñaron en el año de gobierno se encontraron la 

reducción de entidades públicas y algunas medidas de ajuste económico, indicando que desde 

enero del 2015 se eliminaron alrededor de 14 empresas públicas y se aplicó la transformación 

de 12 entidades de este sector, además se crearon 5, anunciándose la venta de empresas 

públicas como el Banco del Pacífico, Fabrec, Tame y los medios de comunicación incautados 

GamaTV y TC Televisión. (Diario La Hora, 2016) 
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Incluso anunció una fusión entre el diario El Telégrafo con la Radio y la Televisión 

Pública, lo que se ajusta a las medidas de ajuste económico, lo que se atribuyó a la nueva 

administración para generar mayor presupuesto para la crisis del terremoto, además para 

reducir los problemas económicos que se han venido arrastrando tras la baja del precio 

del petróleo que generó una baja significativa en el presupuesto del país. 

Las empresas públicas más importantes en el Ecuador, de acuerdo a la evolución y 

crecimiento de las empresas públicas se puede destacar que EP Petroecuador mantiene el 

liderazgo en el sector hidrocarburíferos y tiene previsto fusionarse con otra empresa pública, 

dentro de este sector petrolero nacional existió una reconfiguración del manejo del recurso 

petrolero, teniendo tres empresas públicas, EP Petroamazonas que es la encargada del manejo 

del “upstream” hidrocarburíferos encargada de la explotación de los campos de petróleo y 

gas; mientras que EP Petroecuador es la empresa encargada del “downs - tream” 

hidrocarburíferos, encargada del transporte, refinación y comercialización de los 

combustibles, además de las importaciones y exportaciones de los derivados del petróleo.  

 

Siendo la segunda empresa de mayor importancia el servicio de rentas internas 

encargada de la recaudación tributaria que recaudó ingresos en $ 2,316 millones, entre enero 

y febrero del presente año, generando una diferencia con relación al año anterior de 3.1%, 

siendo los principales tributos el IVA y el impuesto a la renta seguido del resto de 

contribuciones solidarias que se incorporan a la cuenta de acuerdo a lo señalado por (El 

Universo, 2017). Por lo expuesto se concluye que en el sector público la empresa que genera 

mayores ingresos es la industria petrolera seguida de la entidad recaudadora de impuestos. 

   

2.8 Laboratorios de alimentos  

Los laboratorios de alimentos tienen la función mantener el control de los alimentos 

mediante el análisis y emisión de información valida sobre la composición de éstos, esa 

información hay que tener en cuenta si alcanza el nivel apropiado para el consumo y 

distribución de los alimentos, si se facilita oportunamente y si se produce con un costo 

aceptable.  

Estos laboratorios tienen la misión de emitir resultados confiables, razón por la que 

esta actividad que requiere de mayor atención para las empresas de elaboración y consumo de 

alimentos, la garantía de calidad que brindan los laboratorios en sus análisis de alimentos no 
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se deben considerar como una carga adicional o actividad suplementaria sino más bien como 

un instrumento fundamental de administración. 

 

Existen diferentes tipos de empresas tanto públicas, privadas o mixtas, cuando son 

públicas cuando el estado está en capacidad de cumplir mejor con la actividad que un 

particular como por ejemplo las empresas de servicios, como lo son las de electricidad, agua, 

transporte, comunicaciones entre otras actividades. En el caso de los laboratorios dedicados al 

análisis de alimentos acreditados por el organismo de acreditación ecuatoriana que no son 

públicos y se los detalla a continuación: 

 

Tabla  3. Laboratorios de Análisis de Alimentos Acreditados 

Laboratorios de Análisis de Alimentos Acreditados 

Razón Social Nombre 

Comercial 

Actividad Económica Inicio de 

Actividades 

Número 

Acreditación 

Avilés y Vélez  Laboratorios 

AVVE 

Laboratorio de análisis 

de alimentos y servicios 

adicionales.  

2000 OAE LE 1C 

05-004 

Excelencia 

Química S.A 

Uba 

Analytical 

Laboratories 

Control de calidad de 

alimentos, asesoría y 

entrenamiento técnico. 

2005 OAE LE C13-

004 

Inspectorate 

del Ecuador  

Inspectorate 

del Ecuador 

S.A 

Actividades de análisis 

de la composición y 

pureza de minerales, 

etc. 

2002 OAE LE C07-

0064 

Grupo Químico 

Marcos 

CLTDA. 

Gruquimar Actividades de 

laboratorio de aguas 

residuales 

1995 OAE LE 2C 

05-001 

Labolab 

CLTDA. 

Labolab 

CLTDA. 

Actividades de 

laboratorios de análisis 

de alimentos, aguas y 

afines. 

2009 OAE LE 1C 

06-00 

 

  

 

 

 

 

 



 

54 

Como empresas públicas de laboratorio de análisis de alimentos, en la ciudad de 

Guayaquil existen tres empresas públicas de análisis de alimentos que se nombra a 

continuación:  

 Instituto Nacional de Pesca 

 Laboratorio Protal 

 ARCSA 

 

El Instituto Nacional de Pesca (INP) fue creada en el año de 1960, siendo una unidad de 

derecho público que goza de personería jurídica y recursos propios, pertenece al Ministerio 

de Agricultura, ganadería, acuacultura y pesca (MAGAP) actualmente se encuentra 

domiciliado en Guayaquil. Su principal misión es ofrecer los servicios de asesoramiento al 

sector pesquero-acuícola por medio de la investigación y evaluación científica-técnica de 

recursos hidrobiológicos. 

 

La visión de la empresa es convertirse en líder de investigación científica-técnica para 

el uso de recursos y la prestación de servicios a nivel nacional e internacional en 

acreditaciones y certificados del sector pesquero acuícola. 

 

Figura 1. Estructura Organizacional Instituto Nacional de Pesca (INP) 

Fuente Instituto Nacional de Pesca 
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Algunos de los servicios que ofrece el Instituto Nacional de Pesca son:  

 Certificados sanitarios 

  Certificaciones y certificados de calidad requeridos para la exportación de los 

productos de la pesca y acuacultura hacia los mercados internacionales.  

 El INP ofrece el servicio de emisión el certificado de registro sanitario 

Unificado para los bienes acuícolas, aplicando normativas técnicas de 

conformidad con el Acuerdo Ministerial 138. 

 

Agencia nacional de regulación, control y vigilancia sanitaria (ARCSA), entidad 

perteneciente al Ministerio de Salud pública dedicada a la regulación técnica y vigilancia de 

establecimientos y productos para la utilización y el consumo de la ciudadanía, conforme a 

las disposiciones del decreto ejecutivo 1290 del 2013, así como a la ley orgánica de salud y 

su reglamento, a excepto en los casos de los servicios de salud. 

 

La misión de ARCSA es garantizar la salud de los consumidores por medio de la 

regulación y el control de la calidad de los productos dedicados al uso y consumo humano; 

que ofrezcan condiciones higiénico-sanitarias en los establecimientos que se encuentro bajo 

vigilancia y control sanitario para su funcionamiento. 

 

La visión de la ARCSA se trata de consolidarse como una institución de regulación, 

control y vigilancia sanitaria renombrada de forma nacional e internacionalmente generada a 

partir de la confianza ganada en la población gracias a la transparencia, ética, capacidad 

técnica y servicios eficientes. 

 

La lista de los principales servicios que oferta la ARCSA son los siguientes: 

 Alimentos procesados 

 Medicamentos biológicos 

 Productos naturales de uso medicinal 

 Productos cosméticos 

 Productos higiénicos de uso industrial 

 Plaguicidas de uso doméstico, industrial y salud publica 

 Medicamentos 

 Medicamentos sujetos a fiscalización 
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 Medicamentos homeopáticos 

 Dispositivos médicos, productos dentales y reactivos bioquímicos de 

diagnostico 

 Productos higiénicos de uso domésticos 

 Retiro del mercado de productos de uso y consumo humano 

 

También esta entidad tiene la función de emitir certificados para el funcionamiento de 

una actividad económica, como los siguientes documentos: 

 Permisos de funcionamientos 

 Certificado de buenas practicas 

 Transporte de alimentos procesados 

 Gestión requerimientos, farmacias, botiquines 

 Certificado de manipulación de alimentos  

  Empresas tabacaleras 

 

Figura 2.  Estructura Orgánica ARCSA 

Fuente: Estructura Arcsa. 
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Laboratorio Protal es una establecimiento público de alimentos en la ciudad de 

Guayaquil se encuentra avalado por la Escuela Politécnica del Litoral (ESPOL);  el cual 

desde el 29 de Junio del 2011 se acredito en el sistema de calidad ISO/IEC 1725:025 con 

reconocimiento, permitiendo garantizar la excelencia, confiabilidad de los resultados 

emitidos a su clientes, ofrece excelencia técnica debido a que cuenta con los mejores recurso 

tecnológico del país y personal altamente calificado en las áreas de físico, química, 

microbiológica y cromatografía. 

 

El laboratorio tiene como visión impulsar y mejorar de forma efectiva la calidad de 

servicios de análisis de alimentos, aguas y bebidas con un alto nivel de compromiso, 

confidencialidad y confiabilidad en los resultados otorgados a sus clientes. 

La visión del laboratorio Protal es mantener un alto nivel de competencia y rendimiento 

en todas las áreas de servicios, comprometiéndose a mejorar continuamente y adaptarse a los 

cambios que el mercado exige dentro de una institución acreditada reconocida de forma 

nacional e internacionalmente. 

 

Los laboratorios deben contar con una infraestructura que garantice la inocuidad fiel a 

la norma ISO 17025, que aseguren resultados precisos confiables a los clientes que los 

soliciten quienes necesitan satisfacer los requisitos de sus clientes que generalmente son los 

miembros de la ciudadanía en general, aportando al desarrollo de nuestro sector alimenticio. 

El laboratorio de Protal cuenta con la sección de microbiología; cuyos recursos tecnológicos 

tiene el potencial de detectar cualquier tipo de microorganismo que pueda afectar la 

inocuidad de un producto alimenticio. 

 

El área de bromatología está implementada con los equipos necesarios para analizar los 

grupos alimenticios, los cuales tienen la capacidad de controlar la calidad de las materias 

primas y los productos terminados destinados a los consumidores tanto nacionales e 

internacionales. 

 

En la institución se elaboran fichas de estabilidad y tablas nutricionales basadas en las 

actuales exigencias del Instituto de normalización ecuatoriano, además de atención 

personalizada a los clientes acerca de sus productos, basado en requisitos establecidos en 

normativas nacionales e internacionales. 

 

Algunos de los servicios con los que cuenta el laboratorio Protal son los siguientes: 
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 Toma de muestra 

 Control ambiental  

 Control de superficie de contacto 

 Emisión de informe técnico previo al registro sanitario y/o control de productos 

terminados 

 Apoyo y asesoramiento técnico para implementar buenas prácticas de manufactura 

 Controles microbiológicos de aguas de consumo, potable, pozos, industrias y 

residuales 

 

Dentro de los servicios que ofrece un laboratorio de alimentos se pueden especificar los 

que se detalla a continuación:  

 Registro sanitario 

 Informe técnico 

 Ficha de estabilidad normal 

 Tablas nutricionales 

 Controles: físico-químicos, microbiológicos 

 Condiciones ambientales 

 Toma de muestra de campo 

 Validación de métodos de ensayo 

 Asesoría técnica 

 

Los parámetros que se pueden realizar dependerán de la matriz (producto a analizar), se 

especificará a continuación:  
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Tabla  4 Matriz de Parámetros (Productos analizar) 

Matriz de Parámetros (Productos analizar) 

MICROBIOLOGIA 

 

ALIMENTOS AGUAS BEBIDAS 

·  Aerobios mesofilos  √ √ √ 

·  Bacterias coliformes  √ √ √ 

·  Mohos y levaduras  √ √ √ 

·  Staphilococos aureus  √ √ √ 

·  Salmonella  √ √ √ 

·  Listeria monocytogenes  √ √ √ 

·  Enterobacterias  √ √ √ 

·  Vibrio cholerae  √ √ √ 

·  Vibrio parahemolyticus  √ √ √ 

·  Nivel de infestación  √     

·  E.coli  √ √ √ 

·  Pseudomona  √ √ √ 

·  Estreptococos fecales  √ √ √ 

·  Shigella  √ √ √ 

·  Estreptococos d’lancefield  √ √ √ 

 

Tabla  5 Parámetros (Productos Analizar) 

Parámetros (Productos Analizar) 

METALES PESADOS ALIMENTOS AGUAS BEBIDAS 

·  Aluminio √ √ √ 

·  Amoniaco  √ √ √ 

·  Calcio  √ √ √ 

·  Cobre  √ √ √ 

·  Cromo Hexavalente  √ √ √ 

·  Cloruros  √ √ √ 

·  Hierro  √ √ √ 

·  Manganeso  √ √ √ 

·  Magnesio  √ √ √ 

·  Nitritos  √ √ √ 

·  Nitratos  √ √ √ 

·  Níquel  √ √ √ 
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Tabla  6  Parámetros (Productos Analizar) 

Parámetros (Productos Analizar) 

FISICO QUIMICO ALIMENTOS AGUAS BEBIDAS 

·  Color  √ √ √ 
·  Olor  √ √ √ 

·  Sabor  √ √ √ 

·  Turbiedad    √ √ 

·  pH  √ √ √ 

·  Cloro residual    √   

·  Sólidos totales    √   

·  Sólidos suspendidos    √   

·  Sólidos sedimentables    √   

·  Humedad  √ √ √ 

·  Proteínas  √   √ 

·  Grasas  √   √ 

·  Fibra  √     
·  Acidez  √   √ 

 

Tabla  7  Parámetros (Productos Analizar) 

Parámetros (Productos Analizar) 

FISICO QUIMICO ALIMENTOS AGUAS BEBIDAS 

·  Cloruro de sodio    √ √ 

·  Granulometría  √     

·  Tiamina (vitaminaB1)  √   √ 

·  Riboflavina (vitamina B2)  √   √ 

·  Ácido fólico  √   √ 

·  Niacina  √   √ 

·  Peso neto  √   √ 

·  Histamina  √   √ 

·  Nitrógeno básico volátil  √   √ 
·  Residual de metabisulfito de sódio.  √ √ √ 

·  Índice de yodo  √     

·  Índice de peróxidos  √     

·  Índice de saponificación  √     

·  Índice de refracción  √     

·  Acidez (como ácido Oleíco)  √     

·  Materia insaponificable  √     

·  Pérdida por calentamiento  √     

·  Fluoruros  √     

·  Dureza total    √ √ 

·  Sulfatos  √ √ √ 
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2.9 Conclusión 

La calidad del servicio es un concepto novedoso desde el punto de vista de la evolución 

de su gestionamiento a través de normativas nacionales e internacionales, en este caso, el 

modelo Servqual nace fruto del desarrollo del enfoque al cliente y la búsqueda de su 

satisfacción como parte esencial de cualquier actividad económica, en reemplazo de la sola 

conformidad que se planteó antes de la década de 1980, destacando que el laboratorio Protal 

debe ofrecer un servicio excelente al cliente, por la importancia del registro sanitario, no solo 

para fortalecer la competitividad del sector productivo de alimentos, sino también para 

garantizar la inocuidad a los clientes. 
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Capítulo 3 

Marco metodológico 

 

En el presente proyecto de investigación se hace referencia al análisis de los factores 

que inciden en la calidad del principal servicio en una empresa pública de laboratorio de 

alimentos en la ciudad de Guayaquil, por este motivo se ha considerado lo expresado por 

(Arias F. , 2014), quien expresa que la metodología se considera “el conjunto de pasos, 

técnicas y procedimientos que se aplican  para realizar la formulación y resolución de 

problemas” (p.16), es decir el conjunto de acciones que se destinan para describir y analizar 

la problemática planteada mediante la aplicación de técnicas e instrumentos de recolección de 

información.  

 

Además de lo expresado por (Tamayo y Tamayo, 2015), quien define el marco 

metodológico como “el proceso mediante el cual se procura verificar, entender, corregir y 

aplicar el conocimiento, este criterio se expone con el propósito de reconocer la hipótesis 

presentada relativo al fenómeno establecido”. (p. 37), por lo expuesto se considera el 

conjunto de técnicas y métodos para llevar a cabo las tareas para el cumplimiento de los 

objetivos propuestos.  

 

Por lo tanto dentro de este capítulo se hace referencia al estudio con un enfoque 

metodológico descriptivo cuantitativo, el cual inicia mencionando la metodología de la 

investigación, los métodos, técnicas, población y muestra seleccionada de las industrias 

alimenticias usuarias de los laboratorios de alimentos, para luego describir el modelo que se 

aplicará para la medición de la calidad del servicio obtenidos mediante el proceso de 

búsqueda de información, recolección de datos y la interpretación de los mismos para llegar 

al resultado con lo que se logra sustentar las siguientes preguntas:  

 

 ¿Cómo percibe el cliente su grado de satisfacción con relación al componente de la 

empatía? 

 ¿Cómo percibe el cliente su grado de fiabilidad? 

 ¿Cómo percibe el cliente su grado de responsabilidad con relación con la demora en la 

entrega del servicio? 

 ¿Cómo percibe el cliente su grado de seguridad relacionado con la limitada cortesía del 

personal del laboratorio? 
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 ¿Cómo percibe el cliente su grado de elementos tangibles relacionado a la aceptabilidad? 

  

3.1. Diseño de la investigación 

El diseño de la investigación se considera la planificación efectuada para conseguir los 

propositos que buscan determinar a través de un análisis teórico, los diversos factores que 

tienen incidencia en la calidad del servicio en las empresas públicas de laboratorio de 

alimentos y la metodología para su identificación, medición y diagnosticar la situación actual 

de la calidad del servicio principal de la empresa pública de laboratorio de alimentos, 

mediante el uso de una escala multidimensional valorada.  

 

Mediante el diseño de investigación se lográ constituir el plan general de investigación 

para obtener los resultados que respondan las interrogantes del estudio y comprobar la 

hipotesis de investigación, mediante este proceso es posible desglozar las estrategias básicas 

para generar la información que sustente el estudio, mediante estos estudios es posible contar, 

medir y describir la calidad del servicio y el campo de aplicación factores que inciden en su 

medición.  

 

Dentro del diseño del estudio es posible considerar las variables relacionandolas entre 

si, para proceder a la recabación de información, de acuerdo a lo expresado por  (Arias F. , El 

proyecto de investigación: Introducción a la metodología científica., 2014), quien considera 

que el diseño de investigación “es la estructura para llevar a cabo un proyecto”, mediante el 

cual se puede obtener la información necesaria para el estudio y resolver la problemática, 

conisderando un estudio de tipo experimental e investigación no experimental. 

 

Para conocer los factores que inciden en la calidad del principal servicio en una 

empresa pública de laboratorio de alimentos de la ciudad de Guayaquil se ha considerado la 

utilización de la escala de Deming para conocer el nivel de satisfacción de los 

administradores o dueños de las organizaciones que acuden a solicitar los respectivos 

permisos de funcionamiento, mediante el cumplimiento de los siguientes pasos:  

 Definir la información necesaria  

 Diseñar las fases exploratorias, descriptivas o causales  

 Especificar los procedimientos para medir y elaborar escalas  

 Especificar el proceso de muestreo y el tamaño de la muestra  

 Desarrollar un plan para el análisis de los datos recabados 
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3.2. Enfoques de la investigación  

Dentro de un estudio se pueden involucrar la investigación cuantitativa y cualitativa, 

siendo considerados como perspectivas que promueven la generación de conocimiento 

mediante un modelo estructurado y sistemático de observación, descripción y análisis de 

problemas para posteriormente hallar diversas soluciones a las falencias encontradas y 

analizadas.    

 

De acuerdo a (Hernández, 2016), teóricamente el enfoque de la investigación se 

relaciona a “todo trabajo de investigación tiene enfoque cuantitativo y cualitativo de acuerdo 

a la orientación de la recabación de información, ya que mediante estas perspectivas se puede 

efectuar la comprobación de la hipótesis”. (p. 87).  

 

Por lo tanto se considera el proceso que se efectúa de manera sistematizada y 

disciplinada para controlar la relación existente entre los métodos inductivos que se 

encuentran asociados de forma directa con la investigación cualitativa analizando el 

fenómeno de lo particular a lo general, mientras que la deducción se la asocia a la 

investigación cuantitativa siendo su característica de aplicación el análisis de lo general a lo 

particular.    

 

Al respecto (Goméz., 2014), se refiere al enfoque cuantitativo manifestando que “este 

surgió en los siglos XVIII y XIX como proceso de la consolidación del Capitalismo en la 

Sociedad Burguesa Occidental, teniendo su fundamento en el Cientifismo y el 

Racionalismo”, además de lo expresado por (Bernal C. A., Metodología de la investigación, 

2015) quien expresa que “este enfoque tiene como característica principal la recolección de 

datos que permiten efectuar la comprobación de una hipótesis tomando como base la 

medición numérica y el análisis estadístico, los mismos que permiten establecer patrones y 

probar teorías”.          

 

En la presente investigación se ha considerado la aplicación del enfoque cuantitativo 

puesto que se efectuará la recolección de datos numéricos y porcentuales considerando las 

opiniones de los principales involucrado en el estudio que son los responsables de las 

industrias de alimento para conocer su criterio sobre los diferentes componentes del modelo 

SERVQUAL (bienes tangibles, confiabilidad o responsabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía)  que sirven para evaluar la calidad de atención y satisfacción de los 

clientes.  
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Referente al enfoque cualitativo se considera lo expresado por (Arias F. , 2014), quien 

indica que “los orígenes se remontan a la antigüedad a partir del siglo XIX, con el 

surgimiento de las sociología y la antropología permitiendo el desarrollo de la metodología 

de manera progresiva”, además de la conceptualización señalada por (Goméz., 2014), quien 

considera que la investigación cualitativa “estudia la realidad desde un contexto natural, sin 

sufrir alteración interpretando la problemática considerando el criterio de las personas 

implicadas mediante la aplicación de una entrevista”.    

 

En la presente investigación no se ha considerado la aplicación del enfoque cualitativo 

para conocer os diversos factores que tienen incidencia en la calidad del servicio en las 

empresas públicas de laboratorio de alimentos y la metodología para su identificación y 

medición y la situación actual de la calidad del servicio principal de la empresa pública de 

laboratorio de alimentos, ya que se hará uso de una escala multidimensional valorada como el 

modelo SERVQUAL para evaluar el nivel de satisfacción de los clientes de la empresa.    

 

3.3. Antecedentes investigativo 

En los siguientes párrafos se describe estudios realizados por varios autores, donde hace 

referencia al tema en estudio, por lo tanto, se buscó información en la biblioteca de la 

universidad Católica Santiago de Guayaquil y en otras fuentes bibliográficas.  

 

El estudio realizado por (Calderón, 2013) cuyo tema fue “Estudio de caso – 

Enfermedades Transmitidas por Alimentos en El Salvador”, donde el objetivo de la 

investigación fue conocer cuáles son las causas de las enfermedades originadas por la 

ingestión de alimentos de consumo popular, esta problemática no ha tenido tanta atención en 

el área social y económico del país,  se aplicó el método de campo, bibliográfico, descriptivo, 

para obtener los resultados se utilizó la técnica de la encuesta donde los datos existentes que 

las enfermedades enteritis y gastroenteritis alcanza el 365 a 384, luego la giardiasis se 

encuentra en 247 a 618, se llegó la conclusión  que los alimentos elaborados a nivel popular o 

en forma artesanal esto hace referencia que los alimentos representa un grave riesgo para la 

salud de toda la población, ya que existen microorganismos patógenos o parásitos que causan 

las enfermedades. 

 

Otra investigación realizada por (Tobar, 2015), cuyo título fue  “Análisis de peligros y 

puntos críticos de control (HACCP)”, el objetivo es identificar los peligros relacionados con 

la seguridad del consumidor que puedan ocurrir en la cadena alimenticia, se empleó la 
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metodología descriptiva, de campo, cuantitativa, además se utilizó la técnica de la encuesta 

los datos arrojados fueron que se debe emplear un sistema para analizar las fallas, modos y 

efectos, por lo tanto se llegó a la conclusión de emplear esta herramienta para proporcionar la 

calidad y productividad para el beneficio de los consumidores. 

 

Otra tesis realizada por, (Gálvez, 2014) titulado “Manipulación de alimentos Manual 

Común”, el objetivo de la investigación fue analizar la actividad laboral relacionado con los 

alimentos desde su producción hasta el consumo, donde los métodos empleados fueron 

descriptivo, bibliográfico, de campo, se llegó  a la conclusión de que los alimentos se 

necesitan conocer desde  el proceso de preparación y conservación, también respetar las 

exigencias culinarias, sanitarias y nutritivas, donde se llegue en mejores condiciones a los 

usuarios.   

 

Las investigaciones tomadas por diferentes autores conciernen que los alimentos deben 

ser analizados, ya que pueden transmitir microorganismos, como virus, bacterias o parásitos, 

además de producto químicos que son empleados en los cultivos. Por lo tanto es importante 

analizar los factores que contribuyen al riesgo de consumir estos tipos de alimentos. 

 

3.4. Tipos de investigación  

Para el presente estudio se considera la investigación descriptiva, la misma que permite 

cumplir con el propósito del estudio para analizar los factores que inciden en la calidad del 

principal servicio en una empresa pública de laboratorio de alimentos de la ciudad de 

Guayaquil, para lograr beneficiar a los clientes de la empresa pública que son las 

organizaciones que requieren del registro sanitario que otorga el aseguramiento de la 

inocuidad y calidad del producto.  

 

Con relación a la investigación descriptiva se añade lo expresado por (Tamayo y 

Tamayo, 2015), donde establece que este tipo de investigación “comprende la descripción, 

registro, análisis e interpretación del fenómeno actual su composición y procesos, partiendo 

de la realidad de los hechos, teniendo como característica principal la descripción de dicha 

situación problemática”. (p. 51) 

 

La investigación es de tipo descriptiva porque se ha considerado la problemática 

referente al desconocimiento del grado de percepción de los clientes acerca de la calidad del 
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servicio que recibe al solicitar el registro sanitario al laboratorio de alimentos, quienes 

requieren de este registro sanitario para poder funcionar de forma adecuada, por lo tanto se ha 

descrito el fenómeno que actualmente influye en una situación conflicto.    

 

3.5. Métodos de investigación 

En el estudio se aplicó el método inductivo y deductivo, debiendo indicarse lo 

expresado por (Palella y Martins, 2014), quien establece que en el método inductivo “se 

procede desde enunciados particulares a los generales” (p. 57), mientras que (Bernal C. A., 

Metodología de la investigación, 2015), expresa que el método deductivo “trata de utilizar las 

generalidades que ha proporcionado la inducción como premisas para la deducción de 

enunciados sobre las observaciones realizadas”. (p. 96). 

 

El método de investigación aplicado en el estudio fue el deductivo porque para el 

análisis de la problemática se consideró el fenómeno de lo general a lo particular 

considerando los diversos factores que tienen incidencia en la calidad del servicio en las 

empresas públicas de laboratorio de alimentos, para posteriormente aplicar la inducción 

analizando los resultados obtenidos de lo particular a lo general mediante la emisión de 

conclusiones sobre el tema.  

 

3.6. Población (universo y muestra) 

El universo, de acuerdo a lo expresado por (Arias F. , 2014), se puede establecer que la 

población o universo en el estudio estadístico se considera “la totalidad de elementos que 

poseen características similares o comunes que son objetos de análisis, quienes serán 

sometidos a la medición para precisar el problema que se busca investigar”. (p. 98). 

 

El universo para el presente proyecto de investigación, lo integran 524 industrias de 

alimentos que han solicitado el registro sanitario en las instalaciones de la empresa pública de 

Laboratorio de Alimentos de la ciudad de Guayaquil de acuerdo a la información tomada de 

la (Agencia Nacional de Regulación, 2016) y del (Ministerio de Salud Pública, 2016). 

 

Con respecto a la muestra sirve para delimitar la población cuando la población o 

universo consta de una gran cantidad de involucrados se precisa considerar una muestra, que 

de acuerdo a (Balestrini, 2016), la muestra se refiere al “subconjunto de la población 
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seleccionada mediante un método sobre el cual se realizan las observaciones y se recoge la 

información”. (p.77). 

 

Por ser el universo involucrado mayor a 100 elementos, se aplicó la siguiente fórmula 

de muestreo probabilístico, mediante los siguientes pasos:  

 

El cálculo de la muestra se realizó considerando la muestra adecuada que son las 524 

industrias de alimentos, en el cálculo se consideró la fórmula estadística de la muestra 

utilizando el Programa Microsoft Excel para la respectivo cálculo, mediante el reemplazo de 

los valores en la fórmula, en donde n es el tamaño de la muestra, P es la probabilidad de 

éxito, Q se considera 1 – P, mientras PQ se considera la varianza poblacional que es 0,25, 

para el estudio se ha considerado un margen de error admisible del 10% y un Coeficiente de 

corrección del error que es 1,96. 

 

Posterior al reemplazo de los valores se procedió a efectuar el cálculo estadístico, como 

se describe en la siguiente operación:         

                           

 

 

 

 

 

Donde la simbología de la ecuación, representó los siguientes parámetros: 

 

 n = Tamaño de la muestra 

 P = Probabilidad de éxito = 0,5 

 Q = 1 – P = 0,5 

 PQ = Constante de la varianza poblacional (0,25) 

 N = Tamaño de la población = 524 Industrias de alimentos 

 e = Error máximo admisible (al 10%) 

 Z = Coeficiente de corrección del error (1,96) 

 

  PQN  

n = 

(N – 1) 

 e
2 

+ PQ   Z
2 
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  PQN  

n = 

(N – 1) 

 e2 

+ PQ   

Z
2 

    

 

  (0,25) (524)   

n = 

(524 – 1) 

(0,01)
2 

+ 0,25  

(1,96)
2 

      

 

  131    

n = 

523 

 0,0026 

+ 0,25 

 

 

3,8416 

 

     

 

n = 

131 

(523) (0,002603082) + 0,25 

 

n = 81,29 = 82 industrias de alimentos 

La muestra de industrias de alimentos fue igual a 82, que serán encuestados como parte 

de la investigación.       

 

3.7.  Técnica e instrumento de recolección de datos 

La recolección de datos se refiere al uso de diversas técnicas y herramientas que pueden 

ser utilizadas para desarrollar proyectos de investigación, las cuales pueden ser la entrevista, 

la encuesta, el cuestionario, la observación, el diagrama de flujo y el diccionario de datos. 
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Las técnicas de recolección de datos, son definidas por (Tamayo y Tamayo, 2015), 

como la “expresión operativa del diseño de investigación y que específica concretamente 

como se realizó la investigación” (p. 16) y lo expresado por (Balestrini, 2016), quien define 

las técnicas como “aquellos medios técnicos que se utiliza para registrar observaciones y 

facilitar el tratamiento de las mismas” (p. 28). 

 

La técnica que se aplicó en la presente investigación es la encuesta aplicada a una 

muestra de los clientes de la empresa pública de laboratorio de alimentos en la ciudad de 

Guayaquil, Protal, para diagnosticar la situación actual de la calidad del servicio principal, 

además de la aplicación del cuestionario SERVQUAL mediante el uso de una escala 

multidimensional valorada, siendo necesario el diseño del instrumento para la recabación de 

la información mediante la estructura de un cuestionario de diez preguntas cerradas.   

 

Dentro del procesamiento de la información se requiere realizar el ordenamiento de la 

información o los datos mediante su tabulación conjunta, donde se procede a agrupar valores 

en intervalos o en forma ascendente o descendente para lo cual se utilizan herramientas 

estadísticas y el método que se ha seleccionado para llevar a cabo el estudio. 

 

3.8. Conclusión 

En conclusión, la investigación de los análisis de los factores que inciden en la calidad 

del principal servicio en una empresa pública de laboratorio de alimentos en la ciudad de 

Guayaquil, estará enfocado en un enfoque metodológico descriptivo cuantitativo, con 

utilización de técnicas de recolección de datos como la encuesta formulada a las empresas de 

alimentos que son clientes del Laboratorio Protal, (Ver Anexo 1), bajo el sustento del modelo 

SERVQUAL que está sujeta a su vez a la escala multidimensional de esta herramienta, 

mediante la cual se obtendrá los hallazgos específicos, la muestra fue considera con un 90 % 

de confianza.  
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Capítulo 4 

Desarrollo 

 

En el presente trabajo de titulación  “Análisis de los factores que inciden en la calidad 

del principal servicio en una empresa pública de laboratorio de alimentos en la ciudad de 

Guayaquil”,  el cual su objetivo es diagnosticar la situación actual de la calidad del servicio 

que brinda el laboratorio de análisis de alimentos Protal  a sus cliente, para lo cual se evaluará 

mediante el uso del modelo SERVQUAL utilizando  encuestas cara a cara a una muestra de 

clientes seleccionados que  solicitan el principal servicio que es el registro sanitario. 

 

Adicionalmente, se aplicará como herramienta para para la aplicación del modelo 

SERVQUAL un cuestionario diseñado por el modelo antes mencionado para recopilar 

información mediante las cinco dimensiones que involucran en el estudio: fiabilidad 

(capacidad de respuesta), responsabilidad, seguridad, empatía y bienes o elementos tangibles; 

este método permitió conocer la opinión de los usuarios sobre el servicio ofrecido al 

momento de recibir sus informes con los resultados de sus análisis. 

 

Los datos utilizados para este estudio corresponden a las respuestas de los clientes de 

acuerdo a la satisfacción más relevantes de la empresa en mención en un periodo de cuatro 

meses, los mismos fueron encuestados a los ocho días hábiles versus a la entrega del informe 

final de sus respectivos análisis para registro sanitario.  

 

Posteriormente con los resultados obtenidos de los clientes encuestados se realizará un 

análisis con resumen de cada una de las dimensiones mediante gráficos con porcentajes 

estadísticos para de esta manera poder realizar las respectivas conclusiones y 

recomendaciones con la finalidad de proponer el plan de mejora aplicado para el Laboratorio 

Protal. 
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4.1. Modelos de medición de la calidad de servicios  

En la actualidad existen varios modelos que sirven para medir la percepción de los 

clientes referente a la calidad de servicio, a continuación, se menciona los modelos más 

conocidos: 

 Modelo Bolton y Drew, este modelo es una herramienta con el cual se evalúa la 

calidad del servicio que se ofrece a los clientes, es posible conocer la percepción del 

cliente e identificar cuáles son los parámetros principales de la organización y de la 

percepción de los usuarios. 

 Modelo  Brogowicz, Delene y Li, este modelo pretende que las organizaciones 

entienda la condición actual y determinen objetivos y retos, para determinar cómo 

lograr cumplir con lo propuesto.  

 Modelo Servperf, este modelo es una herramienta para la medición de la calidad del 

servicio, que basa su metodología en la precisión de sus resultados. 

 

El modelo de medición de la calidad del servicio que se definió para el presente trabajo 

de titulación es el modelo SERVQUAL, porque este relaciona el desempeño de la empresa y 

la percepción de los clientes y es más completo que los modelos de Bolton – Drew y de 

Brogowicz – Delene – Li, porque a la vez que se enfoca en el criterio de los clientes, también 

aborda la productividad donde se delimita el análisis presente. 

 

El modelo SERVQUAL permite medir la calidad del servicio, ya que es una escala 

multidimensional que mediante un método cuantitativo y utilizando un cuestionario se enfoca 

en la medición de la satisfacción al cliente, haciendo posible conocer la percepción del cliente 

e identificar los parámetros principales del manejo de la institución y de la percepción del 

usuario sobre la atención recibida. 

. 

Las 5 dimensiones que utiliza este modelo SERVQUAL sobre los clientes de una 

empresa que brinda un servicio son los siguientes: 

 La fiabilidad con el fin de elaborar el servicio, conforme al tiempo y condiciones 

establecidos. 

 La responsabilidad con el compromiso de atender a los clientes eficientemente. 

 La seguridad brindada por el personal, la educación y la atención personificada. 

 La empatía referente a la atención prestada conforme a las necesidades del cliente. 

 Bienes o elementos tangibles, tales como instalaciones físicas, equipo, personal y 
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materiales.  

 

Herramientas o materiales para la aplicación del modelo SERVQUAL, para el presente 

trabajo de investigación ha escogido este modelo de medición de la calidad de servicio debido 

a que la empresa a la que se va analizar es una prestadora de servicios, en este caso un 

laboratorio de análisis de alimentos, cuya finalidad es conocer las expectativas y percepciones 

que tuvieron los clientes de dicho laboratorio en cuanto al servicio que recibieron al momento 

de solicitar el registro sanitario para el funcionamiento de sus negocios, si fue de calidad o por 

el contrario tiene algún aspecto por mejorar.  

 

  La herramienta o material a utilizar es un cuestionario de preguntas para la medición 

de la calidad de servicio desarrollada por Zeithaml, Parasuraman, al aplicarse SERVQUAL 

este se dirige hacia muestra de clientes en el cual se verificara si sus necesidades se cumplen 

en su totalidad. 

 

4.2. Análisis de los factores que inciden la calidad del principal servicio de una 

empresa pública de laboratorio de análisis de alimentos en la ciudad de 

Guayaquil mediante la aplicación del modelo SERVQUAL.  

Se ha considerado la aplicación de este modelo para conocer el nivel de satisfacción de 

los clientes de laboratorio de alimentos Protal ya que para la evaluación de la calidad de 

servicio se consideran las cinco dimensiones que se involucran en el estudio las preguntas que 

componen este modelo son de acuerdo al componente que se valore, a continuación, 

detallamos las preguntas para cada dimensión:    

 

Dimensión fiabilidad y servicios complementarios (valor añadido) 

 ¿Cuándo el laboratorio de alimentos Protal promete hacer algo en un tiempo determinado 

lo cumple? 

 ¿Cuando un cliente tiene un problema el laboratorio de alimentos Protal muestra sincero 

interés por resolverlo? 

 ¿El laboratorio de alimentos Protal desempeña el servicio de la manera correcta desde la 

primera vez? 

 ¿El laboratorio de alimentos Protal proporciona sus servicios en la oportunidad que 

promete hacerlo? 
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 ¿Protal mantiene informados a los clientes sobre el momento en que se van a desempeñar 

los servicios? 

 

 

Dimensión responsabilidad 

 ¿Los empleados de laboratorio de alimentos Protal brindan el servicio con prontitud a sus 

clientes? 

 ¿Los empleados del laboratorio de alimentos Protal siempre se muestran dispuestos a 

ayudar a sus clientes? 

 ¿Los empleados del laboratorio de alimentos Protal nunca están demasiado ocupados 

como para no atender a un cliente? 

 

Dimensión seguridad (física y vial) 

 ¿El comportamiento de los empleados del laboratorio de alimentos Protal le inspira 

confianza? 

 ¿Al realizar transacciones con laboratorio de alimentos Protal se siente seguro? 

 ¿Los empleados del laboratorio de alimentos Protal tratan a los clientes siempre con 

cortesía? 

 ¿Los empleados del laboratorio de alimentos Protal cuentan con el conocimiento para 

responder las consultas de los clientes? 

 

Dimensión empatía 

 ¿El laboratorio de alimentos Protal brinda atención individual? 

 ¿El laboratorio de alimentos cuanta con empleados que brinda atención personal? 

 ¿El laboratorio de alimentos Protal se preocupa por cuidad los intereses de sus clientes? 

 ¿Los empleados del laboratorio de alimentos Protal atienden sus necesidades específicas? 

 

Dimensión de bienes tangibles: 

 ¿La apariencia de los equipos del laboratorio de alimentos Protal es moderna? 

 ¿Las instalaciones físicas del laboratorio de alimentos Protal son visualmente atractivas? 

 ¿La presentación de los empleados del laboratorio de alimentos Protal es buena? 

 ¿Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catálogos) del laboratorio de 

alimentos Protal son visualmente atractivos? 

 ¿Los horarios de actividades del laboratorio de alimentos Protal son convenientes? 
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La escala y parámetros del modelo de evaluación seleccionado SERVQUAL 

contienen una serie de temas relativos a la percepción del cliente referente al sitio que se 

pretende evaluar. Para cada tema el encuestado debe trazar un círculo alrededor de la opción 

de su preferencia, en este modelo se considera la siguiente escala: 

Tabla  8  Escala y parámetros del modelo SERVQUAL  

Escala y parámetros del modelo SERVQUAL 

Parámetro Total 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Parcial 

desacuerdo 

Indiferen

te 

Parcial de 

acuerdo 

De 

acuerdo 

Total de 

acuerdo 

Calificación 1 2 3 4 5 6 7 

Porcentaje 0%-10% 11%-20% 21%-30% 31%-49% 50%-70% 71%-90% 91%-100% 

Fuente: (Bolton & Drew, 2014) 

Para cada una de estas escalas se ha considerado una calificación, iniciando con uno 

significa que está totalmente en desacuerdo con que las actividades realizadas por el 

Laboratorio de Alimentos Protal y el número 7 significa que está totalmente de acuerdo con 

el tema, el cliente involucrado se encuentra en libre criterio de seleccionar la opción que 

considera que mejor representen sus convicciones al respecto. 

 

Dentro del procesamiento de la información se requiere realizar el ordenamiento de la 

información o los datos mediante su tabulación conjunta, donde se procede a agrupar valores 

en intervalos o en forma ascendente o descendente para lo cual se utilizan herramientas 

estadísticas, por este motivo se considera la aplicación de esta actividad en el estudio para 

proceder a analizar los factores que inciden en la calidad del principal servicio en una 

empresa pública de laboratorio de alimentos de la ciudad de Guayaquil.  

 

Las encuestas aplicadas a los usuarios de laboratorio de alimentos Protal bajo el modelo 

SERVQUAL, dentro de esta tabla se considera los resultados indicados por los clientes, 

tabulados de acuerdo a la percepción de los involucrados en el estudio, los mismos que se 

colocan dentro del parámetro y la escala correspondiente, como se presenta a continuación:   
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Tabla  9  Matriz de Resultados de encuestas: Fiabilidad y servicios complementarios 

Matriz de Resultados de encuestas: Fiabilidad y servicios complementarios 

 
Total 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Parcial 

desacuerdo 
Indiferente 

Parcial 

de 

acuerdo 

De 

acuerdo 

Total 

de 

acuerdo 

Fiabilidad y 

servicios 

complementarios 

1 2 3 4 5 6 7 

Cuando el 

laboratorio de 
alimentos Protal 

prometer hacer 

algo en un tiempo 

determinado lo 

cumple? 

6 8 12 11 12 16 17 

Cuando un cliente 

tiene un problema 

el laboratorio de 

alimentos Protal  

muestra sincero 

interés por 

resolverlo 

5 6 11 16 12 17 15 

El laboratorio de 

alimentos Protal  

desempeña el 

servicio de la 

manera correcta 

desde la primera 

vez 

7 8 11 13 14 15 14 

El laboratorio de 

alimentos Protal  

proporciona sus 

servicios en la 
oportunidad que 

promete hacerlo 

3 5 10 14 17 18 15 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Tabla  10  Matriz de Resultados de encuestas: Empatía  

Matriz de Resultados de encuestas: Empatía  

 
Total 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Parcial 

desacuerdo 
Indiferente 

Parcial 

de 

acuerdo 

De 

acuerdo 

Total 

de 

acuerdo 

Empatía 1 2 3 4 5 6 7 

El 

laboratorio 

de 

alimentos 

Protal 

brinda 

atención 

individual 

2 6 17 19 13 13 12 

El 

laboratorio 

de 

alimentos 

cuanta con 

empleados 

que brinda 

atención 

personal 

3 21 22 6 10 9 11 

El 

laboratorio 

de 

alimentos 

Protal se 

preocupa 

por cuidar 

los 

intereses de 

sus clientes 

5 17 17 12 11 14 6 

Los 

empleados 

del 

laboratorio 

de 

alimentos 

Protal 

atiende sus 

necesidades 

específicas 

4 7 13 17 9 17 15 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Tabla  11   Matriz de Resultados de encuestas: Responsabilidad 

Matriz de Resultados de encuestas: Responsabilidad 

 
Total 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Parcial 

desacuerdo 
Indiferente 

Parcial 

de 

acuerdo 

De 

acuerdo 

Total 

de 

acuerdo 

Responsabilidad 1 2 3 4 5 6 7 

Los empleados 

de laboratorio de 

alimentos Protal 

brindan el 

servicio con 

prontitud a sus 

clientes 

9 10 11 13 13 12 14 

Los empleados 

del laboratorio de 

alimentos Protal 

siempre se 

muestran 

dispuestos a 

ayudar a sus 

clientes  

6 11 14 12 14 14 11 

Los empleados 

del laboratorio de 

alimentos Protal  

nunca están 

demasiado 

ocupados como 

para no atender a 

un cliente 

6 7 9 12 13 17 18 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Tabla  12  Matriz de Resultados de encuestas: Seguridad 

Matriz de Resultados de encuestas: Seguridad 

 
Total 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Parcial 

desacuerdo 
Indiferente 

Parcial 

de 

acuerdo 

De 

acuerdo 

Total 

de 

acuerdo 

Seguridad 1 2 3 4 5 6 7 

El 

comportamiento 

de los 

empleados del  

laboratorio de 

alimentos Protal 

le inspira 

confianza 

3 5 4 11 16 15 28 

Al realizar 

transacciones 

con  laboratorio 

de alimentos 

Protal se siente 

seguro 

1 2 3 5 18 27 26 

Los empleados 

del  laboratorio 

de alimentos 

Protal tratan  a 

los clientes 

siempre con 

cortesía 

5 4 15 18 14 15 11 

Los empleados 

del  laboratorio 

de alimentos 

Protal cuentan 

con el 

conocimiento 

para responder 

las consultas de 

los clientes 

4 5 13 17 12 19 12 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Tabla  13  Matriz de Resultados de encuestas: Elemento tangibles 

Matriz de Resultados de encuestas: Elemento tangibles 

 
Total 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Parcial 

desacuerdo 
Indiferente 

Parcial 

de 

acuerdo 

De 

acuerdo 

Total 

de 

acuerdo 

Elemento 

tangibles 
1 2 3 4 5 6 7 

La apariencia 

de los equipos 

del  laboratorio 

de alimentos 

Protal es 

moderna 

3 5 9 12 17 17 19 

Las 

instalaciones 

físicas del  

laboratorio de 

alimentos Protal 

son visualmente 

atractivas 

4 7 8 9 11 22 21 

La presentación 

de los 

empleados del  

laboratorio de 

alimentos Protal 
es buena 

5 8 9 10 18 17 15 

Los materiales 

asociados con el 

servicio (como 

folletos o 

catálogos) del  

laboratorio de 

alimentos Protal 

son visualmente 

atractivos. 

2 4 7 11 13 18 27 

Los horarios de 
actividades del  

laboratorio de 

alimentos Protal 

son 

convenientes. 

4 3 8 21 11 15 20 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 

 

En la matriz de resultados de encuestas se realiza el cálculo mediante la multiplicación 

de la calificación del parámetro por el resultado obtenido en cada pregunta del componente. 

De acuerdo a los datos obtenidos del resultado de las encuestas, aplicando las cinco 

dimensiones del modelo SERVQUAL debemos multiplicarlo por los parámetros, detallamos 

a continuación un ejemplo con la dimensión de empatía: 
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Tabla  14 Cálculo de las preguntas de cada dimensión de la Escala SERVPERF 

Cálculo de las preguntas de cada dimensión de la Escala SERVQUAL 

Pregunta Escala Cálculo Resultado  

El laboratorio de alimentos 

Protal brinda atención 

individual 

Total desacuerdo 2 x 1 2 

En desacuerdo 6 x 2 12 

Parcial desacuerdo 17 x 3 51 

Indiferente 19 x 4 76 

Parcial de acuerdo 13 x 5 65 

De acuerdo 13 x 6 78 

Total de acuerdo 12 x 7 84 

  Total 368 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 

 

El cálculo descrito se realiza por cada una de las preguntas, el mismo que se realiza de 

forma automatizada mediante la fórmula aplicada en el programa Microsoft Excel, el valor de 

574 es igual al número de la población de establecimiento encuestados por 7 que es el 

número superior del parámetro seleccionado para la escala utilizada, por lo tanto, para la 

obtención del porcentaje se realiza la siguiente multiplicación:  

Ejemplo: 

Tabla  15 Referencia del Cálculo de la Escala SERVPERF 

Referencia del Cálculo del modelo SERVQUAL 

Total obtenido de la pregunta  Calificación máxima a obtener Resultado 

368 ÷ 574 64 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 

 

Para obtener el porcentaje global por pregunta se aplica la fórmula de promedio de los 

porcentajes que en el caso de la primera pregunta es 60%.  
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Tabla  16. Matriz de Calificación General. Fiabilidad  

Matriz de Calificación General. Fiabilidad  

 
Total 

desacu

erdo 

En 

desacue

rdo 

Parcial 

desacue

rdo 

Indifere

nte 

Parcia

l de 

acuerd

o 

De 

acuerd

o 

Tota

l de 

acue

rdo 

Total 

 

% 

Fiabilidad y 

servicios 

complementarios 

1 2 3 4 5 6 7 

1.907 2.870 66% 

Cuando el 

laboratorio de 

alimentos Protal 

promete hacer 

algo en un tiempo 

determinado lo 

cumple? 

6 16 36 44 60 96 119 377 574 65% 

Cuando un cliente 
tiene un problema 

el laboratorio de 

alimentos Protal  

muestra sincero 

interés por 

resolverlo 

5 12 33 64 60 102 105 381 574 66% 

El laboratorio de 

alimentos Protal  

desempeña el 

servicio de la 

manera correcta 

desde la primera 
vez 

7 16 33 52 70 90 98 366 574 63% 

El laboratorio de 

alimentos Protal  

proporciona sus 

servicios en la 

oportunidad que 

promete hacerlo 

3 10 30 56 85 108 105 397 574 69% 

El laboratorio de 

alimentos Protal 

mantiene 

informados a los 
clientes sobre el 

momento en que 

se van a 

desempeñar los 

servicios 

4 16 33 52 70 78 133 386 574 67% 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Tabla  17   Matriz de Calificación General. Empatía  

Matriz de Calificación General. Empatía 

 
Total 

desacue

rdo 

En 

desacuer

do 

Parcial 

desacuer

do 

Indifere

nte 

Parcial 

de 

acuerd

o 

De 

acuerdo 

Total 

de 

acuerdo 
Total 

 

% 

Empatía 1 2 3 4 5 6 7  

1.380 

 

2296 

 

60% 

El 

laboratorio 

de 

alimentos 

Protal 

brinda 

atención 

individual 

 

 

 

2 

 

 

 

12 

 

 

 

51 

 

 

 

76 

 

 

 

65 

 

 

 

78 

 

 

 

84 

 

 

 

368 

 

 

 

574 

 

 

 

64% 

El 
laboratorio 

de 

alimentos 

cuanta con 

empleados 

que brinda 

atención 

personal 

 
 

 

3 

 
 

 

42 

 
 

 

66 

 
 

 

24 

 
 

 

50 

 
 

 

54 

 
 

 

77 

 
 

 

316 

 
 

 

574 

 
 

 

55% 

El 

laboratorio 

de 
alimentos 

Protal se 

preocupa 

por cuidar 

los 

intereses de 

sus clientes 

 

 

 
 

5 

 

 

 
 

34 

 

 

 
 

51 

 

 

 
 

48 

 

 

 
 

55 

 

 

 
 

84 

 

 

 
 

42 

 

 

 
 

319 

 

 

 
 

574 

 

 

 
 

56% 

Los 

empleados 

del 

laboratorio 

de 
alimentos 

Protal 

atiende sus 

necesidades 

específicas 

 

 

 

4 

 

 

 

14 

 

 

 

39 

 

 

 

68 

 

 

 

45 

 

 

 

102 

 

 

 

105 

 

 

 

377 

 

 

 

574 

 

 

 

66% 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Tabla  18  Matriz de Calificación General. Responsabilidad 

Matriz de Calificación General. Responsabilidad 

 

Total 

desacuer

do 

En 

desacuer

do 

Parcial 

desacu

erdo 

Indifere

nte 

Parc

ial 

de 

acue

rdo 

De 

acuerdo 

Total 

de 

acue

rdo 

Total 

 

% 

Responsabili

dad 

1 2 3 4 5 6 7 

1.086 1.722 63% 

Los 

empleados 

de 

laboratorio 

de alimentos 

Protal 

brindan el 

servicio con 

prontitud a 

sus clientes 

9 20 33 52 65 72 98 349 574 60% 

Los 

empleados 

del 

laboratorio 

de alimentos 

Protal 

siempre se 

muestran 

dispuestos a 

ayudar a sus 

clientes  

6 22 42 48 70 84 77 349 574 60% 

Los 

empleados 

del 

laboratorio 

de alimentos 

Protal  nunca 

están 

demasiado 

ocupados 

como para no 

atender a un 

cliente 

6 14 27 48 65 102 126 388 574 67% 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Tabla  19  Matriz de Calificación General. Seguridad   

Matriz de Calificación General. Seguridad   

 
Total 

desacuer

do 

En 

desacuer

do 

Parcial 

desacuer

do 

Indifer

ente 

Parci

al de 

acuer

do 

De 

acuerd

o 

Total 

de 

acuer

do 

Total 

 

% 

Seguridad 1 2 3 4 5 6 7 
1.649 2.296 71% 

El 

comportamiento 

de los 

empleados del  

laboratorio de 

alimentos Protal 

le inspira 

confianza 

3 10 12 44 80 90 196 435 574 76% 

Al realizar 

transacciones 

con  laboratorio 

de alimentos 

Protal se siente 

seguro 

1 4 9 20 90 162 182 468 574 82% 

Los empleados 

del  laboratorio 

de alimentos 

Protal tratan  a 

los clientes 

siempre con 

cortesía 

5 8 45 72 70 90 77 367 574 64% 

Los empleados 

del  laboratorio 

de alimentos 

Protal cuentan 

con el 

conocimiento 

para responder 

las consultas de 

los clientes 

4 10 39 68 60 114 84 379 574 66% 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Tabla  20  Matriz de Calificación General. Bienes o elementos tangibles 

Matriz de Calificación General. Bienes o elementos tangibles 

 
Total 

desacuer

do 

En 

desacu

erdo 

Parcial 

desacuer

do 

Indifer

ente 

Parci

al de 

acuer

do 

De 

acuerdo 

Tota

l de 

acue

rdo 

Total 

 

% 

Bienes o 

elementos 

tangibles 

1 2 3 4 5 6 7 

2.045 2.870 71% 

La apariencia 

de los 

equipos del  

laboratorio 

de alimentos 

Protal es 

moderna 

3 10 27 48 85 102 133 408 574 71% 

Las 

instalaciones 

físicas del  

laboratorio 

de alimentos 

Protal son 

visualmente 

atractivas 

4 14 24 36 55 132 147 412 574 71% 

La 

presentación 

de los 

empleados 

del  

laboratorio 

de alimentos 

Protal es 

buena 

5 16 27 40 90 102 105 385 574 67% 

Los 

materiales 

asociados 

con el 

servicio 

(como 

folletos o 

catálogos) 

del  

laboratorio 

de alimentos 

Protal son 

visualmente 

atractivos. 

2 8 21 44 65 108 189 437 574 76% 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Finalmente, con los resultados arrojados por los usuarios que solicitan el registro 

sanitario al laboratorio de análisis Protal se encontraron porcentajes que se presentan a 

continuación en las tablas y figuras siguientes y se presenta el detalle de los indicadores del 

modelo SERVQUAL considerando la calificación obtenida, el porcentaje y el promedio:  

 

Tabla  21   Empatía  

Empatía 

# Empatía 
Calificación 

obtenida 
Porcentaje Promedio 

1 
El laboratorio de alimentos Protal brinda 

atención individual 
4,49 64% 60% 

2 
El laboratorio de alimentos cuanta con 

empleados que brinda atención personal 
3,85 55% 60% 

3 

El laboratorio de alimentos Protal se 

preocupa por cuidar los intereses de sus 

clientes 

3,89 56% 60% 

4 

Los empleados del laboratorio de 

alimentos Protal atiende sus necesidades 

específicas 

4,60 66% 60% 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 

 

Figura 3.  Empatía  

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Concerniente al componente de empatía del modelo SERVQUAL se obtiene como 

hallazgo que el 64% considera que el laboratorio de alimentos Protal brinda atención 

individual, el 55% considerado el puntaje más bajo del componente se refiere al 

cumplimiento de los empleados en la atención que brinda a los clientes, el 56% de usuarios 

han coincidió en que el laboratorio se preocupa por cuidar los interese de sus clientes, 

mientras que el 66% considera que los empleados atienden sus necesidades específicas dentro 

de la institución que se encarga de la entrega de registros sanitarios a las industrias 

alimenticias.          

 

Estos resultados ponen en evidencia que el Laboratorio de Alimentos Protal ha 

presentado un promedio de calificación de empatía por debajo del puntaje considerado 

aceptable con un 55% de aceptación, convirtiéndose en el elemento de menor participación, 

lo que se atribuye a la falta de atención recibida por parte de los usuarios de la institución que 

acuden para poder obtener el certificado de idoneidad sanitaria, ya que la atención no es 

individualizada, no existe la suficiente cantidad de empleados que presten atención de calidad 

descuidando las necesidades e intereses de los clientes, lo que permite conocer la percepción 

de los usuarios ante la atención recibida ya que el personal carece de empatía que es la 

atención de tipo personalizada que se debe ofrecer en todas las instituciones para garantizar la 

emisión de los registros sanitarios que autorizan a los negocios de producción de alimentos la 

fabricación de un producto determinado, garantizando que es apto para el uso y consumo de 

los individuos y que se encuentra regulado en la legislación en materia de salud.           

 

Tabla  22  Fiabilidad  

Fiabilidad  

# Fiabilidad 
Calificación 

obtenida 
Porcentaje Promedio 

1 

Cuando el laboratorio de alimentos Protal 

prometer hacer algo en un tiempo 

determinado lo cumple 

4,60 65% 66% 

2 

Cuando un cliente tiene un problema el 

laboratorio de alimentos Protal  muestra 

sincero interés por resolverlo 

 

 

4,65 66% 66% 
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Tabla  22  Fiabilidad  

Fiabilidad (Continuación) 

3 

El laboratorio de alimentos Protal  desempeña 

el servicio de la manera correcta desde la 

primera vez 

4,46 63% 66% 

4 

El laboratorio de alimentos Protal  

proporciona sus servicios en la oportunidad 

que promete hacerlo 

4,84 69% 64% 

5 

El laboratorio de alimentos 

Protal mantiene informados 

a los clientes sobre el 

momento en que se van a 

desempeñar los servicios 

4,71 67% 69% 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 

 

Figura 4. Fiabilidad   

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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de ofrecer atención obtuvo una calificación de 63,76%, referente al cumplimiento de los 

servicios que promete la institución se ha calificado con un 69,16%, mientras que con 

relación a la información que proporciona la empresa sobre a los usuarios el momento en que 

va a desempeñar los servicios se obtiene un 67,25%.    

 

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede determinar que referente a la fiabilidad 

que el Laboratorio de Alimentos Protal otorga al cliente tiene un promedio de calificación de 

66% que se encuentra en el parámetro relativo al parcialmente de acuerdo, la habilidad de la 

empresa y de los colaboradores de la empresa para ejecutar el servicio que le han prometido a 

los usuarios de forma fiable y cuidadosa, es decir cuando el cliente tiene conocimiento de los 

servicios que ofrece la empresa, pero la misma no cumple con las promesas realizadas lo que 

genera un nivel de malestar e insatisfacción que se ve reflejado en la percepción de los 

clientes que deben acudir por varias veces para llevar a cabo un trámite sin respuesta, deben 

esperar por una firma y la respuesta de un funcionario por varios días siendo demorado el 

proceso, por lo tanto se corrobora la problemática referente a las debilidades y amenazas 

existentes en la atención de los usuarios que deben ser modificadas para conseguir la 

satisfacción de los clientes.               

 

Tabla  23  Responsabilidad   

Responsabilidad   

# Responsabilidad  
Calificación 

obtenida 
Porcentaje Promedio 

1 

Los empleados de laboratorio de 

alimentos Protal brindan el servicio 

con prontitud a sus clientes 

4,26 60% 63% 

2 

Los empleados del laboratorio de 

alimentos Protal siempre se muestran 

dispuestos a ayudar a sus clientes  

4,26 60% 63% 

3 

Los empleados del laboratorio de 

alimentos Protal  nunca están 

demasiado ocupados como para no 

atender a un cliente 

4,73 67% 63% 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Figura 5. Responsabilidad    

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 

Concerniente al componente de la responsabilidad se obtiene que los clientes otorgaron 

una calificación de 60,80% al indicador de la prontitud del servicio entregado por 

Laboratorios de Alimentos Protal a los clientes, referente a la disposición de los empleados 

de la empresa para ayudar a sus clientes obtuvo una calificación de 60,80%, mientras que con 

relación a la ocupación de los usuarios sobre la ocupación para no atender a un cliente 

obtiene una calificación de 67,60%.  

 

Estos resultados se relacionan con lo expresado por (Gutiérrez H. , 2011), la calidad de 

un servicio se considera “aquellos componentes que se encuentran inmersos en la atención a 

los usuarios, considerando todas las etapas del proceso, manteniendo la responsabilidad de la 

satisfacción de sus necesidades para generar valor añadido”, por lo tanto es el propósito de las 

organizaciones que el clientes logre la satisfacción al acudir a solicitar un servicio.  

 

Sin embargo este indicador recibió una calificación del 63% en promedio referente a la 

responsabilidad con la que realiza las funciones y actividades Laboratorios de Alimentos 

Protal actualmente no se encuentran desempeñándose con la calidad de atención requerida 

por los usuarios que son las industrias de alimentos que necesitan estos permisos sanitarios 

para poder ejercer sus actividades, la poca calidad del servicio, las constantes demoras en la 

atención y los trámites repetitivos que deben realizar para la obtención del permiso han 

ocasionado malestar ya que esto se traduce en pérdida para la empresa que no puede 

funcionar de manera adecuada en el desarrollo de sus funciones por la falta de dicho registro.     
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Tabla  24   Seguridad  

Seguridad 

# Seguridad 
Calificación 

obtenida 
Porcentaje Promedio 

1 

El comportamiento de los empleados del  

laboratorio de alimentos Protal le inspira 

confianza 

5,30 76% 72% 

2 
Al realizar transacciones con  laboratorio de 

alimentos Protal se siente seguro 
5,71 82% 72% 

3 

Los empleados del  laboratorio de alimentos 

Protal tratan  a los clientes siempre con 

cortesía 

4,48 64% 72% 

4 

Los empleados del  laboratorio de alimentos 

Protal cuentan con el conocimiento para 

responder las consultas de los clientes 

4,62 66% 72% 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 

 

Figura 6. Seguridad     

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 

 

Referente al componente de la Seguridad de la calidad de atención, se obtiene un 

resultado promedio de 72% para este indicador, el mismo que se encuentra subdividido en la 

confianza que le inspira el comportamiento de los empleados del laboratorio de alimentos 

Protal con un 76%, la seguridad que siente al realizar transacciones con el laboratorio de 
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mientras que con relación al conocimiento de los empleados del laboratorio de alimentos 

Protal para responder las consultas de los clientes obtuvo una calificación de 66%.  

 

Dentro de este indicador se considera la confianza, seguridad, cortesía y el 

conocimiento de los clientes para responder a las consultas para ofrecer un servicio 

garantizado a los usuarios, que permita aumentar su sentimiento de protección, este aspecto 

es de vital importancia porque garantiza la satisfacción de los usuarios que requieren adquirir 

un permiso sanitario para continuar con sus actividades en la industria alimentaria, por lo que 

el laboratorio de alimentos Protal ha aplicado estrategias que permitan garantizar la seguridad 

que va acompañada a la calidad mediante políticas institucionales que ponen este indicador 

como el eje central de la atención que ofrecen para establecer los proceso y trámites, además 

de la vigilancia que se efectúa continua de las actividades mediante la confianza, la cortesía y 

el conocimiento del personal, a pesar de las demoras que se han ocasionado por diferentes 

aspectos como la centralización de funciones que evita que los procesos se realicen de forma 

rápida lo que impide el desarrollo de una cultura de calidad siendo el motivo de la 

insatisfacción de las industrias alimenticias.    

 

Tabla  25  Elementos Tangibles 

Elementos Tangibles 

# Elementos tangibles 
Calificación 

obtenida 
Porcentaje Promedio 

1 
La apariencia de los equipos del  

laboratorio de alimentos Protal es moderna 
4,98 71% 71% 

2 
Las instalaciones físicas del  laboratorio de 

alimentos Protal son visualmente atractivas 
5,02 71% 71% 

3 
La presentación de los empleados del  

laboratorio de alimentos Protal es buena 
4,70 67% 71% 

4 

Los materiales asociados con el servicio 

(como folletos o catálogos) del  laboratorio 

de alimentos Protal son visualmente 

atractivos. 

5,33 76% 71% 

5 
Los horarios de actividades del  laboratorio 

de alimentos Protal son convenientes. 
4,91 70% 71% 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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Figura 7. Elementos Tangibles  

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 

Referente al componente correspondiente a los elementos tangibles se puede conocer 

que la apariencia de los equipos obtuvo una calificación de 71,08%, las instalaciones físicas 

de la empresa son visualmente atractivas fueron calificadas con un 71,78% de aceptación, la 

presentación de los empleados obtuvo un 67,07% siendo el indicador de menor porcentaje, 

mientras asociados con el servicio del Laboratorio de Alimentos Protal obtuvo una 

calificación de 76,13% y el último indicador correspondiente a los horarios de las actividades 

de la empresa se calificó con un 70,21% de aceptación. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede conocer que este indicador ha obtenido 

un promedio de calificación de 71% que se encuentra en el parámetro de acuerdo, por lo tanto 

se encuentra un nivel de aceptación por lo tanto la apariencia de las instalaciones físicas, 

muebles, equipos y presentación del personal es adecuada, ya que en la actualidad el Estado 

ha realizado modificaciones en las infraestructuras de las instituciones cumpliendo con el 

propósito del Plan Nacional del Buen Vivir que busca mantener buenas condiciones para que 

la ciudadanía pueda tener acceso a instalaciones físicas, equipos y personal apropiado, 

además de los materiales de comunicación que permitan el acercamiento oportuno de los 

clientes. 
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Tabla  26   Resumen de componentes SERVQUAL  

Resumen de componentes SERVQUAL  

Descripción Calificación 

obtenida 

Calificación 

máxima Porcentaje 

Empatía 
1.380 2.296 60,10% 

Fiabilidad 1.907 2.870 66,45% 

Responsabilidad 1.086 1.722 63,07% 

Seguridad 1.649 2.296 71.82% 

Elementos tangibles 2.045 2.870 71.25% 

Total 8.067 12.054 66,92% 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 

 

 

Figura 8. Resumen de componentes SERVQUAL 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 

Con relación a los componentes del modelo SERVQUAL se obtiene que el aspecto 

referente a la empatía obtuviera un 60,10%, la fiabilidad un 66,45%, la responsabilidad un 

63,07%, la seguridad alcanzó 71,82%, mientras que el elemento de los elementos tangibles 

presentó un 71,25%. Estos resultados evidencian que el indicador que obtuvo menor 

calificación fue el correspondiente a la empatía demostrando los componentes que los 

elementos de la atención individual o personalizada, intereses de sus clientes y cubrir las 

necesidades específicas, además de la responsabilidad que involucra la atención que 

proporciona los empleados, la disposición de ayudar a los usuarios y la voluntad que tienen 

para atender al cliente para funcionar adecuadamente y garantizar un producto que cumple 
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los estándares, conforme lo exigen las normas internacionales y nacionales de la calidad, para 

beneficio de los clientes.  

 

4.3. Conclusiones 

Para el desarrollo del estudio se llevó a cabo los siguientes parámetros de fiabilidad, 

elementos tangibles, responsabilidad, empatía y seguridad, por lo que concierne aplicar el 

método SERVQUAL para obtener los resultados de calificación máxima,  promedios y por 

ende realizar  las debidas conclusiones. 

 El diagnóstico de la situación actual de la calidad del servicio principal de la empresa 

pública de laboratorio de alimentos, evidenció que la empatía con 60% es el componente 

más débil, seguido de la responsabilidad y fiabilidad con 63% y 66% respectivamente, 

que no alcanzaron el límite mínimo de aceptabilidad del 70%, lo que afectó la 

calificación de la percepción del cliente, que fue del orden del 67%, 3 puntos 

porcentuales por debajo del nivel mínimo de aceptabilidad. 

 

 Se determinaron los factores que tienen incidencia en la calidad del servicio en las 

empresas públicas de laboratorio de alimentos, aplicando el método SERVQUAL para su 

identificación y medición, obteniendo los siguientes resultados: 

- El componente relacionado con la empatía obtuvo un 60% de aceptación por parte de 

los usuarios, siendo los puntos más débiles aquellos relacionados con el 

incumplimiento de los empleados por el poco esmero con que atendieron a los 

clientes y el bajo nivel de preocupación por cuidar los intereses de sus clientes. 

- El componente relacionado con la fiabilidad obtuvo un 66% de aceptación por parte 

de los usuarios, siendo los puntos más débiles aquellos relacionados con el 

incumplimiento en el tiempo de los servicios que promete la institución y el poco 

interés que demuestra el personal para resolver un problema del cliente. 

- El componente relacionado con la responsabilidad obtuvo un 63% de aceptación por 

parte de los usuarios, siendo los puntos más débiles aquellos relacionados con la 

demora en la entrega del servicio al usuario y la poca disposición del personal para 

ayudar al cliente. 

- El componente de la seguridad obtuvo una calificación promedio del 72%, 

encontrándose la mayoría de sus componentes en el rango de aceptabilidad, no 

obstante, los clientes se quejaron por la limitada cortesía del personal del laboratorio. 

- El componente elementos tangibles obtuvo una calificación promedio del 71%, 

encontrándose la mayoría de sus componentes en el rango de aceptabilidad. 
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 Se deben proponer alternativas que pueden influir para el fortalecimiento de la calidad 

del servicio principal de la empresa pública de laboratorio de alimentos, en los 

componentes asociados a la empatía, fiabilidad y responsabilidad del modelo 

SERVQUAL. 

 

4.4. Recomendaciones 

Una vez aplicados los métodos apropiado para el estudio se obtuvo resultados en bases 

de preguntas, por ende se analizó y concluyó con el diagnóstico de la situación actual de la 

calidad del servicio principal de la empresa pública de laboratorio de alimentos. 

 La potenciación de la calidad del servicio principal de la empresa pública de laboratorio 

de alimentos, debe fundamentarse en el mejoramiento de la empatía, responsabilidad y 

fiabilidad. 

 

 Las recomendaciones basadas en la aplicación de mejorar en los compontes más débiles 

identificados con la aplicación del modelo SERVQUAL, son las siguientes: 

- Fortalecer a través de un plan de seguimiento y monitoreo, el control efectivo de la 

calidad del servicio, mediante mecanismos que motiven a los empleados para la 

potenciación de la atención al cliente, con mayor esmero y preocupación por cuidar 

los intereses de sus clientes. 

- Mejorar el cumplimiento en el tiempo de entrega del servicio, tal como lo promete la 

institución con alto interés por parte del personal para resolver un problema del 

cliente. 

- Se debe minimizar la rotación y potenciar la capacitación del talento humano para 

que mejore la capacidad de respuesta a los clientes y haya mejor disposición del 

personal para ayudar al cliente. 

- A través del plan de capacitación se fortalece en la mayoría de sus componentes en el 

rango de aceptabilidad. 

- Se recomienda un sistema de información en los elementos tangibles la mayoría de 

sus componentes en el rango de aceptabilidad. 

 

 Es preciso que la alta dirección acoja con beneplácito las alternativas que pueden influir 

para el fortalecimiento de la calidad del servicio principal de la empresa pública de 

laboratorio de alimentos y el fortalecimiento de la calificación del modelo SERVQUAL, 
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con base en una mejor capacidad de respuesta y mayor cortesía en la atención a los 

clientes. 

 

4.5. Propuesta 

En la presente investigación  titulada “análisis de los factores que inciden en la calidad 

del principal servicio en una Empresa Pública de Laboratorio de Alimentos en la ciudad de 

Guayaquil”,  como parte del cumplimiento del objetivo 3 se ha procedido a realizar la 

siguiente tabla de alternativas de solución para los elementos más débiles de cada 

componente del modelo SERVQUAL. 

 

Tabla  27    Alternativas de solución para los elementos más débiles de cada componen te del Modelo SE RVQUAL. 

Alternativas de solución para los elementos más débiles de cada componente del Modelo 

SERVQUAL. 

Componente Elemento o cláusula Estrategias de solución 

Empatía 

El laboratorio de alimentos cuanta con 

empleados que brinda atención personal e 

individual 

El laboratorio de alimentos Protal se 

preocupa por cuidar los intereses de sus 

clientes 

Plan de capacitación para 

mejorar la calidad de 

atención al cliente 

Fiabilidad 

El laboratorio de alimentos Protal  

desempeña el servicio de la manera 

correcta desde la primera vez 

Plan de seguimiento y 

monitoreo de los procesos del 

servicio que ofrece el 

laboratorio Protal 

Responsabilidad 

Los empleados de laboratorio de 

alimentos Protal brindan el servicio con 

prontitud a sus clientes 

Los empleados del laboratorio de 

alimentos Protal siempre se muestran 

dispuestos a ayudar a sus clientes 

Plan de motivación e 

incentivos para el personal 

del laboratorio de alimentos 

Protal 

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de Laboratorio de Análisis de Alimentos Protal. 
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4.5.1. Plan de capacitación 

Según lo establecido por el autor, (Chiavenato I. , 2014) manifiesta que la capacitación 

es una opción que mejora las actividades, así como también contribuye a la modificación de 

los trabajadores de la empresa, por lo tanto la preparación de un buen desempeño ayuda a la 

innovación de nuevas estrategias. 

Un plan de capacitación es preparar el criterio de la persona ya sea este en capacitación 

y formación, por lo general la empresa busca innovación, este resultado será vertiginoso en 

los sectores empresariales, que además de ser una consecuencia directa del cambio de la 

evolución de los negocios o laboratorios; a continuación se presenta los pasos para realizar un 

plan de capacitación: 

 Identificación del perfil profesional. 

 Organización de horarios para realizar la capacitación del clima laboral. 

 Establecer el tiempo por medio de la técnica del diagrama de Gantt. 

 Selección y designación de instructores internos. 

 Elaboración de la lista de las personas que participaran en la capacitación. 

 Elaboración del plan de capacitación. 

 Valoración del personal que realizo la capacitación. 
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Figura 9. Flujograma de Capacitación del personal. 

Fuente: (Ayala, 2013) 
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Figura 10. Plan de capacitación 

Fuente: (Gordon, 2012) 
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4.5.2. Plan de seguimiento y monitoreo 

La opción para mejorar el componente relacionado con la fiabilidad, tiene el propósito 

de contribuir con el fortalecimiento de la productividad de los procesos del servicio que 

ofrece la empresa de alimentos Protal, incluyendo la aplicación de las correspondientes 

acciones correctivas y preventivas, para la solución de no conformidades, en caso que se 

llegaran a presentar, para lo que se sigue estos ítems: 

 Planificación de actividades. 

 Desarrollo de las actividades. 

 Verificación de las actividades. 

 Registro de los problemas dados. 

 Identificación de las causas y consecuencias. 

 Medición de la incidencia por medio del diagrama de Pareto. 

 Si se observa inconformidades y riesgo, se planifica las acciones correctivas. 

 Se selecciona acciones correctivas y preventivas. 

 Implementación y registro de las acciones correctivas y/o preventivas. 

 Monitoreo y verificación de la acción preventiva. 

Luego de los registros se realiza los modelos de proceso de toma de decisiones de la 

empresa, a continuación se presenta los siguientes ítems: 

 Flujograma del procedimiento para el control de seguimiento y medición. 

 Registro de inconformidades. 

 Diagrama de Ishikawa. 

 Diagrama de Pareto. 

 Registro de problemas causas, efectos, soluciones. 

 Registro y seguimiento de acciones correctivas y preventivas. 
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Registro del Estado de no conformidades 

 

 

 

Observaciones: ............................................................................................ 

....................................................................................................................... 

 

 

Responsable 

 

Figura 11. Registro del Estado de no conformidades 

Fuente: (Ayala, 2013) 
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Figura 12. Diagrama de Ishikawa. 

Fuente: (Hernández, 2016) 
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Figura 13. Diagrama de Pareto. 

Fuente: (Hernández, 2016) 
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Registro de Causas – Problemas – Efectos – Soluciones 

 

Figura 14. Registro de Causas – Problemas – Efectos – Soluciones 

Fuente: (Ayala, 2013) 
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Registro de Acción Correctiva y/o Preventiva 

 

Formato No:........................... 

Fecha: ................................... 

 

 
........................ 

Responsable 

Figura 15. Registro de Acción Correctiva y/o Preventiva 

Fuente: (Mercado, 2012) 
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 Seguimiento de la Acción Correctiva y/o Preventiva 

 

 

 

….............................. 

Responsable 

Figura 16. Seguimiento de la Acción Correctiva y/o Preventiva. 

Fuente: (Mercado, 2012) 
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4.5.3. Plan de motivación 

El componente responsabilidad del modelo SERVQUAL fue uno de los que obtuvo una 

puntuación más baja en la calificación de la satisfacción del cliente que acude al Laboratorio 

Protal, optando por darle solución a través de un programa motivacional, como se presenta 

seguido: 

 Investigación acerca de las necesidades de motivación por medio de encuestas y/o 

entrevista a los servidores públicos.  

 Análisis e interpretación de los resultados obtenidos de las encuestas. 

 Preparar los reportes de resultados de la investigación para la motivación de los 

empleados. 

 Toma de decisiones para el plan de motivación, beneficios para los empleados. 

 Difusión y ejecución del plan motivacional. 

 Evaluación del plan motivacional. 
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Figura 17. Flujograma de planeación de incentivos al personal. 

Fuente: (Mercado, 2012) 
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Plan motivacional. 

 Tipo: Plan motivacional. 

 Objetivo: Incentivar el desempeño de los servidores públicos del Laboratorio Protal. 

 Participantes: 20 colaboradores. 

 

Figura 18. Plan motivacional 

Fuente: (Tuares, 2012) 

 

Como corolario de la alternativa propuesta para fortalecer el componente de 

responsabilidad, se ha esquematizado la misma en el siguiente flujograma del proceso, como 

se aprecia seguido: 
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Figura 19. Flujograma del plan motivacional. 

Fuente: (Tuares, 2012) 

 

 



 

113 

4.6. Evaluación financiera 

En la siguiente tabla se observa detalladamente las actividades de la propuesta, las 

cuales son las inversiones de activos no corrientes y costos operativos para determinar un 

análisis de los diversos factores, por ende se propone efectuar  alternativas para influir la 

fortaleza de la calidad y su principal servicio así como también evaluar la factibilidad en el 

área financiero. 

 

Tabla  28  Inversión en activos no corrientes y costos operativos 

Inversión en activos no corrientes y costos operativos 

Detalle Cantidad Costo Unitario Costo Total 

Inversión fija 

Formación del personal con Maestrías (30% del 

costo total) 

4 

$ 1.800,00  $ 7.200,00  

Software para evaluación y monitoreo 1 $ 1.200,00  $ 1.200,00  

Equipo de computación 1 $ 750,00  $ 750,00  

Total inversión fija     $ 9.150,00  

Costos de operación 

Capacitación del personal 20  $ 50,00  $ 1.000,00  

Mantenimiento de hardware y software 10% $ 9.150,00  $ 915,00  

Total costos de operación   $ 1.915,00  

Inversión total   $ 11.065,00  

Fuente: Proveedores. 

 

Al respecto una vez obtenidos los montos de los egresos para las alternativas de 

solución propuestos se proyectó un monto de $14.156,00 la cual pertenece a la inversión 

total, donde el 10% corresponde a los gastos operativos, a continuación se procede a realizar 

el flujo de caja, donde se considera los egresos de las inversiones y gastos operativos que 

demanda la propuesta. 
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Tabla  29  Balance de flujo de caja. 

Balance de flujo de caja. 

Descripción 
Periodos 

2017 2018 2019 2020 2021 2022 

Incremento de ingresos 

por aumento de clientela 

(10%) 

  

$ 10.218,00  $ 10.422,36  $ 10.630,81  $ 10.843,42  $ 11.060,29  

Inversión  Fija Inicial 
 

($ 9.150,00) 
          

Costos de Operación             

Capacitación del personal   $ 1.000,00  $ 1.000,00   $ 1.000,00   $ 1.000,00 $ 1.000,00   
Mantenimiento de 
hardware y software 

  
$ 915,00  $ 942,45  $ 970,72  $ 999,85  $ 1.029,84  

Cotos de Operación anual   $ 1.915,00  $ 1.942,45  $ 1.970,72  $ 1.999,85  $ 2.029,84  

Flujo de caja ($ 9.150,00) $ 8.303,00  $ 8.479,91  $ 8.660,08  $ 8.843,58  $ 9.030,45  

TIR 
88,65% 

          

 VAN $ 31.081.98  
 

      

Fuente: Cuadros de egresos e ingresos proyectados. 

 

Operado los ingresos y egresos de la propuesta en el balance de flujo de caja, se obtuvo 

que el primer año de aplicación, ascienda a la cantidad de $ 8.303,00, en el segundo año la 

cifra será de $ 8.479,91, hasta que en el quinto año se obtendrá $ 9.030,45. 

Para los resultados del flujo de caja es necesario el cálculo de los indicadores 

financieros de TIR, VAN y para determinar en qué tiempo el laboratorio puede recuperar el 

capital a invertir en dichas soluciones propuestas en la investigación, motivo por el cual se 

aplicó la siguiente ecuación: 

  

 

P = 

F 

(1 + i)
n
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Dónde: 

 

 F = Flujo de caja 

 n = número de años 

 P = VAN o inversión inicial (este último caso para el cálculo del TIR) 

 I = TIR o tasa de descuento (este último caso para el cálculo del VAN) 

 

Para la aplicación de la ecuación se obtiene los criterios financieros seguido: 

 

Tabla  30 Determinación de indicadores financieros TIR, VA N, Recuperación de Inversión.  

Determinación de indicadores financieros TIR, VAN, Recuperación de Inversión. 

n 

Inversión 

inicial Flujo de caja Fórmula 

TIR VAN 

i P i P 
P 

0 $ 9.150,00            acumulado 

1   $ 8.303,00 P  = F / ( 1+i)n 88,65% $ 4.401,25 12% $ 7.413,39 $ 7.413,39 

2   $ 8.479,91 P  = F / ( 1+i)
n
 88,65% $ 2.382,72 12% $ 6.760,13 $ 14.173,53 

3   $ 8.660,08 P  = F / ( 1+i)
n
 88,65% $ 1.289,87 12% $ 6.164,08 $ 20.337,60 

4   $ 8.843,58 P  = F / ( 1+i)n 88,65% $ 698,22 12% $ 5.620,25 $ 25.957,86 

5   $ 9.030,45 P  = F / ( 1+i)n 88,65% $ 377,93 12% $ 5.124,12 $ 31.081,98 

      Total $ 9.150,00  
 

$ 31.081,98    

Fuente: Flujo de caja. 

 

Para la aplicación de la ecuación financiera, se considera los valores obtenidos en el 

flujo de caja, donde se indica que la Tasa Interna de Retorno (TIR) de 88,65% y un Valor 

Presente Neto (VAN) de $31.081,98, el primer criterio superó al 12% de la tasa de 

descuento, mientras que el segundo fue superior a la inversión inicial de $ 9.150,00, en tanto 

que el Valor Actual Neto (VAN) de $  31.081,98 el cual fue mayor que cero, dando como 

resultado la recuperación de la inversión en un plazo de tiempo de dos años, esto quiere decir, 

que al menor periodo de vida útil del estudio de cinco años, sin embargo, se propone la 

siguiente operación del coeficiente beneficio / costo: 
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Coeficiente beneficio / costo = 

VAN 

Inversión inicial 

 

Coeficiente beneficio / costo = 

$ 31.081,98 

$ 9.150,00 

 

Coeficiente beneficio / costo = 3,40 

Una vez obtenido el laboratorio invierta un dólar para poner en marcha la propuesta, 

así se obtendrá un beneficio $3,40, esto quiere decir, que se duplicará la inversión inicial 

requerida para beneficio del laboratorio del personal y demás emprendedores. 

 

4.7. Conclusión de la propuesta 

A continuación se sistematiza la evaluación de los indicadores económicos del 

presente estudio de inversión son los siguientes: 

 Tasa Interna de Retorno TIR = 88,65% > tasa de descuento 12%. ACEPTADO. 

 Valor Actual Neto VAN = $ 31.081,98 > inversión inicial ($9.150,00). ACEPTADO. 

 Tiempo de recuperación de la inversión =                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

2 años < vida útil del proyecto (24 meses). ACEPTADO. 

 Coeficiente beneficio costo = 3,40 > 1 ACEPTADO. 

De este modo se concluye los siguientes criterios financieros indican la factibilidad y 

sustentabilidad del proyecto son aceptados. 
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ANEXO 1 

FORMULARIO DE ENCUESTA A LOS CLIENTES DE EMPRESA PÚBLICA DE 

LABORATORIO DE ALIMENTOS PROTAL. 

 

Instructivo: 

 Señalar con una raya el casillero de su elección teniendo en cuenta que 1 es la menos 

importante y 7 es la más importante. 

 La encuesta es anónima no requiere identificación del encuestado. 

 

Edad: _____                           Sexo: Masculino____.     Femenino____. 

 

Preguntas 

Total 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Parcial 

desacuerdo 

 

Aceptable 

Parcial 

de 

acuerdo 

De 

acuerdo 

Total de 

acuerdo 

Confiabilidad: capacidad de respuesta 

Cuando el laboratorio de 
alimentos Protal promete 

hacer algo en un tiempo 

determinado lo cumple? 

       

Cuando un cliente tiene un 
problema el laboratorio de 

alimentos Protal  muestra 

sincero interés por resolverlo 

       

El laboratorio de alimentos 
Protal  desempeña el servicio 

de la manera correcta desde 

la primera vez 

       

El laboratorio de alimentos 

Protal  proporciona sus 

servicios en la oportunidad 

que promete hacerlo 

       

El laboratorio de alimentos 

Protal mantiene informados a 

los clientes sobre el momento 
en que se van a desempeñar 

los servicios 

       

 

Preguntas 

Total 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Parcial 

desacuerdo 

 

Aceptable 

Parcial 

de 

acuerdo 

De 

acuerdo 

Total de 

acuerdo 

Responsabilidad: Servicios complementarios (valor añadido) 

Los empleados de laboratorio 

de alimentos Protal brindan el 
servicio con prontitud a sus 

clientes 

       

Los empleados del 
laboratorio de alimentos 

Protal  siempre e muestran 

dispuestos a ayudar a sus 

clientes  

       

Los empleados del        
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laboratorio de alimentos 

Protal  nunca están 
demasiado ocupados como 

para no atender a un cliente 

Seguridad (física y vial) 

El comportamiento de los 
empleados del  laboratorio de 

alimentos Protal le inspira 

confianza 

       

Al realizar transacciones con  
laboratorio de alimentos 

Protal se siente seguro 

       

Los empleados del  

laboratorio de alimentos 
Protal tratan  a los clientes 

siempre con cortesía 

       

Los empleados del  
laboratorio de alimentos 

Protal cuentan con el 

conocimiento para responder 

las consultas de los clientes 

       

Empatía 

El laboratorio de alimentos 

Protal brinda atención 

individual 

       

El laboratorio de alimentos 

cuanta con empleados que 

brinda atención personal 

       

El laboratorio de alimentos 
Protal se preocupa por cuidad 

los intereses de sus clientes 

       

Los empleados del 
laboratorio de alimentos 

Protal atiende sus 

necesidades específicas 

       

Bienes tangibles: Estado de conservación, higiene y confort 

La apariencia de los equipos 

del  laboratorio de alimentos 

Protal es moderna 

       

Las instalaciones físicas del  
laboratorio de alimentos 

Protal son visualmente 

atractivas 

       

La presentación de los 
empleados del  laboratorio de 

alimentos Protal es buena 

       

Los materiales asociados con 
el servicio (como folletos o 

catálogos) del  laboratorio de 

alimentos Protal son 

visualmente atractivos. 

       

Los horarios de actividades 

del  laboratorio de alimentos 

Protal son convenientes. 
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Parámetro Total 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Parcial 

desacuerdo 

 

Indiferente  

Parcial de 

acuerdo 

De acuerdo Total de 

acuerdo 

Calificación 1 2 3 4 5 6 7 

Porcentaje 0%-10% 11%-

20% 

21%-

30% 

31%-

49% 

50%-

70% 

71%-90% 91%-

100% 
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