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RESUMEN

Uno de los contenidos de mayor interés en los estudios de marketing de servicios
lo constituye la satisfaccion del cliente y el perfeccionamiento de la calidad de
servicio que este percibe. En los ultimos afios, el estudio y aplicacion del
marketing y la calidad de servicio percibida por el cliente son particularmente
necesarios en la sociedad cubana actual. La transparencia y ética en el sector
inmobiliario son fundamentales para garantizar la confianza tanto de
arrendatarios como de arrendadores, de ahi surge la necesidad de los directivos
del sector inmobiliario de evaluar la calidad de servicio percibida por los clientes.
El presente trabajo de diploma titulado la Evaluacion de la calidad percibida en
la UEB Inmobiliaria Matanzas se encuentra fundamentado por la necesidad de
contribuir a disminuir aguellas insatisfacciones que los clientes aprecian de dicha
empresa. Definiendo como problema de investigacion: ¢ Cémo evaluar la calidad
percibida de los servicios de la UEB Inmobiliaria Matanzas? Se realiza un anélisis
tedrico de los elementos conceptuales metodologicos que son determinantes en
la evaluacion de la calidad percibida, se desarrolla una investigacién de mercado
empleando una metodologia cuantitativa y cualitativa y aplicando un
procedimiento para evaluar la calidad percibida de los servicios inmobiliarios por
los clientes, definiendo las etapas generales para la percepcion de valor, asi
como sus dimensiones, atributos e indicadores. Para ello se analizan e
interpretan los resultados obtenidos utilizando el paquete estadistico SPSS 22.0.
Como resultados de la investigacion se encontraron algunas deficiencias en la

entidad objeto de estudio, las cuales afectan a la calidad que el cliente percibe.

Palabras claves: Marketing, marketing de servicios, calidad percibida, servicios

inmobiliarios.
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SUMMARY

One of the main focuses of interest in service marketing studies is customer
satisfaction and the improvement of the perceived service quality. In recent years,
the study and application of marketing, as well as the quality of service perceived
by the client, have become particularly necessary in today's Cuban society.
Transparency and ethics in the real estate sector are essential for guaranteeing
the trust of both tenants and landlords. Hence, there is a need for real estate
managers to evaluate the quality of service perceived by customers. The present
diploma work, entitled "Evaluation of Perceived Quality in the UEB Inmobiliaria
Matanzas," is based on the need to address the dissatisfactions that customers
experience with that company. The research problem is defined as follows: How
can the perceived quality of the services of UEB Inmobiliaria Matanzas be
evaluated? The study involves a theoretical analysis of the methodological
conceptual elements crucial to the evaluation of perceived quality. Market
research is conducted using both quantitative and qualitative methodologies. A
procedure is applied to evaluate the perceived quality of real estate services by
clients, defining the general stages for the perception of value, as well as their
dimensions, attributes, and indicators. The results obtained are then analyzed
and interpreted using the SPSS 22.0 statistical package. As a result of the
research, several deficiencies were found in the entity under study, which affect

the quality perceived by the client.

Keywords: Marketing, service marketing, perceived quality, real estate services.
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INTRODUCCION
El marketing de servicios tiene como funcion trazar métodos para promocionar

las ventajas e impactos de una oferta en la vida del cliente. Para este fin utiliza
tacticas de comunicaciéon basadas en la relacion con el publico objetivo, que van
desde la publicacion de contenido hasta la publicacion de anuncios de
comunicacion (Zenvia, 2021). Se centra en la construccion de relaciones solidas
y duraderas con los clientes. Al comprender las necesidades y expectativas de
los clientes, las empresas pueden personalizar su oferta, brindar un servicio

excepcional y generar lealtad a largo plazo (Berry et al., 2002).

El mismo permite a las empresas gestionar y mejorar la experiencia del cliente.
Al comprender los momentos clave del recorrido del cliente y adaptar los
servicios para satisfacer sus necesidades, las empresas pueden generar una
experiencia satisfactoria y memorable, lo que a su vez puede generar

recomendaciones y promover la lealtad (Meyer & Schwager, 2007).

Resulta fundamental para las empresas el marketing de servicios, ya que les
permite comunicar y promover su propuesta de valor, atraer y retener clientes, y
generar una experiencia satisfactoria. Permite ademés diferenciar su oferta y
destacar los aspectos Unicos y valiosos de sus servicios. La diferenciacion puede
ser crucial en un mercado altamente competitivo y ayudar a las empresas a
posicionarse y atraer a un segmento de clientes especifico (Lovelock & Wirtz,
2011).

Por otra parte, Bolton y Drew (1991) han propuesto que la calidad de servicio
percibida en un periodo determinado es funcion de la calidad de servicio en el
periodo previo y del nivel de satisfaccion o insatisfaccién del cliente con el actual
nivel de desempefio del servicio. Ambos, o sea, satisfaccion y calidad de servicio
van a estar influidos por la diferencia entre expectativas y el desempefio
percibido. Los resultados del trabajo de Cronin y Taylor (1992) sugieren que la
calidad de servicio es un antecedente de la satisfaccion del cliente y que la
satisfaccion del mismo ejerce una influencia mas fuerte en las intenciones futuras

gue la calidad de servicio.

Esta estructura es coincidente con la inicialmente propuesta por Parasuraman,

Zeithaml y Berry (1985) y con la de Koelemeijer, Roest y Verhallen (1993)
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quienes indican que una mayor calidad de servicio llevara a aumentar la
satisfaccion del consumidor, es decir, que la primera debe ser tratada como un

antecedente de la satisfaccion, y no como objeto unico.

De manera semejante Tuzovic (2008) menciona que los proveedores de
servicios intangibles de alto contacto (por ejemplo, los agentes inmobiliarios)
deben darse cuenta que los posibles clientes se enfrentan a una alta
incertidumbre en la etapa de pre-compra y que los clientes potenciales, por lo
tanto, evalian los servicios de la empresa y las sefiales tangibles como
indicadores de calidad. Dentro de otras cosas, sefiala que el contenido y la
estructura del sitio web de una empresa contribuyen a la experiencia del servicio
de pre-compra de clientes potenciales, por lo que se hace necesario integrar
tanto el entorno de servicios virtuales como del entorno de servicios fisicos para

evaluar la calidad de servicio potencial.

La Calidad constituye un factor importante que genera satisfaccion a sus clientes,
empleados y accionistas, y provee herramientas practicas para una gestion
integral. Es crucial para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
La satisfaccion del cliente se relaciona estrechamente con la calidad percibida
de un producto o servicio. Estudios han demostrado que la calidad de los
productos y servicios influye en la lealtad del cliente, la repeticion de compray la

imagen de marca (Parasuraman et al., 1988).

El turismo es de las actividades mas democraticas del sector productivo, debido
a que cuando un turista nacional o internacional llega a un destino, existen
muchos beneficiarios, tanto dentro del sector de los servicios hoteleros como
actores que no pertenecen al medio turistico se benefician econémicamente de

las actividades que los turistas realizan (OMT, 2014).

Es una industria global de gran relevancia econdmica, social y cultural. Este es
un importante motor econémico que genera empleo a nivel mundial. Segun la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT), en 2019 el turismo representd el
10.4% del empleo total a nivel mundial, siendo una de las principales fuentes de
empleo en muchos paises (OMT, 2021a). Puede desempefiar un papel crucial
en el desarrollo local y regional al impulsar la economia y promover la

diversificacion de sectores. Fomenta el intercambio cultural, el entendimiento
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mutuo y el respeto entre diferentes culturas y sociedades. El contacto directo
entre turistas y residentes locales promueve la tolerancia, el aprendizaje cultural

y la valoracion de la diversidad (Hall, 2010).

La calidad en el sector turistico se ha vuelto fundamental para garantizar la
satisfaccion de los turistas y la competitividad de las empresas. Hoy en dia es
necesario cumplir con los estandares de calidad para lograr entrar a competir en
un mercado cada vez mas exigente; para esto se debe buscar la mejora
continua, la satisfaccion de los clientes y la estandarizacion y control de los
procesos. Es tan importante ofrecer un trato individual, rapido, eficaz, eficiente
en todos los pasos de la venta y posventa, como que producir los mejores
productos o servicios. De esta forma, si ho se ofrece una calidad en todos los
procesos que se realizan en la empresa, no se dara un buen servicio y se

perderan los clientes (Sistemas, 2018).

En este contexto, las empresas que brindan servicios al turismo desempeiian un
papel crucial al ofrecer experiencias atractivas y de calidad a los visitantes. Las
empresas dedicadas a las prestaciones de servicios en Cuba responden a la
satisfaccion plena de los clientes en términos de atencion, calidad del servicio,
bienestar y seguridad, por otra parte, responde al mejoramiento de la imagen de
la empresa y a su afianzamiento en mercado cada vez mas competitivo. Se hace
necesario cumplir con los estandares de calidad ya que la misma no solo se
concibe como una herramienta, sino como una cultura y una técnica de trabajo
que orienta la forma de pensar y actuar de una organizacion (Ramirez, 2002;
Guzman, 2016 & Osorio, 2019).

Las empresas que brindan servicios al turismo son una parte integral de la
industria y tienen una importancia significativa en la generacién de empleo, el
desarrollo econdémico, la preservacion del patrimonio y el fomento del
entendimiento intercultural. EI marketing de servicios se ha convertido en una
herramienta estratégica para las empresas turisticas, permitiendo la

diferenciacion en un mercado altamente competitivo (Corea y Gémez, 2014).

En el contexto de Cuba, un destino turistico emergente y atractivo, las empresas
inmobiliarias tienen un papel destacado ya que contribuyen al desarrollo y la

gestion de proyectos turisticos. Al turismo ser una de las actividades que mas
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recursos generan en el pais, es de interés especial del Estado Cubano, prolongar
la vida util de los inmuebles vinculados a la actividad hotelera y extra hotelera, a
partir del cumplimiento de los planes de reparacién, mantenimiento e inversion

en las propiedades inmobiliarias.
Situacion problematica:

La Empresa Inmobiliaria del turismo es una Unidad de servicio cubana
subordinada directamente al Ministerio del Turismo, creada el 2 de Julio del
2005. La UEB Inmobiliaria Matanzas comienza a prestar servicios a partir del 1ro
de febrero del 2006. Con el objetivo de brindar servicios de arrendamientos de
las instalaciones que forman parte de su patrimonio al sector del turismo,
garantizando la maxima calidad. Para ello ha establecido un Sistema de Gestion
de la Calidad conforme con los requisitos de la norma NC-ISO 9001:2008
“Sistema de Gestidon de la Calidad. Requisitos”, con el alcance de los servicios
de Administracion de inmuebles (Arrendamiento), Inversiones y Supervision y
Control del Mantenimiento, segun las atribuciones establecidas en la Resolucién
Ministerial No. 75/2005 del Ministerio del Turismo.

La entidad objeto de estudio presenta aspectos que son fundamentales para
evaluar la calidad percibida de los servicios que ofrece y para identificar areas
de mejora, entre ellos las quejas y reclamaciones. Sin embargo, se evidencia
una problemética en el manejo y la gestibn adecuada de estas quejas y
reclamaciones. A menudo, los clientes no reciben una respuesta oportuna y
adecuada a sus inquietudes, lo que genera una sensacion de desatencién y falta
de compromiso por parte de la inmobiliaria. Asimismo, se observa una falta de
seguimiento y acciones correctivas a partir de quejas y reclamaciones recibidas.
Lo descrito anteriormente va a contribuir en el problema cientifico de esta

investigacién el cual es el siguiente.

¢,Como evaluar la calidad percibida de los servicios de la UEB Inmobiliaria

Matanzas?
Objetivo General:

Evaluar la calidad percibida de los servicios de la UEB Inmobiliaria Matanzas
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Objetivos especificos:

1. Desarrollar el marco teorico-metodolégico en relacion a la calidad
percibida de los servicios, su evaluacion y la calidad percibida de los
servicios de una empresa inmobiliaria del turismo.

2. Disefiar un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los
servicios de la UEB Inmobiliaria Matanzas.

3. Validar el procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los
servicios en el caso de la UEB Inmobiliaria Matanzas.

Para lograr el objetivo general propuesto, la investigacién que se concibe es de

tipo exploratoria - descriptiva, y los métodos a utilizar son tedricos y empiricos.
Métodos utilizados:

Dentro de los métodos tedricos se parte del dialéctico materialista donde se
utilizan el de induccién-deduccion, el de andlisis-sintesis y el de analisis histérico-
l6gico; mientras que dentro de los empiricos se utilizan tanto los cualitativos,
entre los que se encuentran la entrevista en profundidad y la revisidon de
documentos, como los cuantitativos, entre ellos los cuestionarios y métodos

estadisticos.

El cuerpo del informe de la investigacion, segun la metodologia utilizada, se

estructura en tres capitulos, con los siguientes contenidos en cada uno de ellos:

Capitulo I: Fundamentos teéricos de la calidad percibida de una empresa
inmobiliaria del turismo, el cual aborda la teoria relacionada con la gestion de la

calidad percibida en las inmobiliarias.

Capitulo Il. Procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los
servicios de la UEB Inmobiliaria Matanzas, donde se expone la metodologia

utilizada y se conforma el procedimiento.

Capitulo 1ll. Evaluacién de la calidad percibida de la Inmobiliaria del turismo, el
cual basa su contenido en los resultados arrojados a partir del procedimiento

propuesto anteriormente.
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INTRODUCCION

También aparecen en el cuerpo del trabajo las conclusiones correspondientes
luego de los resultados obtenidos en la investigacion, las recomendaciones,
referencias bibliogréficas y un grupo de anexos que complementan la
investigacion.

La importancia de la investigacion reside en que permite demostrar a través de
un método cientifico, el empleo de un procedimiento que ayuda a directivos y
clientes, a determinar en cada momento cuanto eficaz se es en el desempefio
de la entidad, de acuerdo a las caracteristicas del entorno que comparten.
Permite a su vez los decisores profundizar en la comprension de cada item y las
causas que alejan a la organizacién del éxito a partir de analisis comparativo

desde diferentes atributos que arrojan la eficacia de cada uno.

——
(o)}
| —
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CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICA CONCEPTUAL DE LA
CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICOS DE UNA EMPRESA
INMOBILIARIA DEL TURISMO.

En el presente capitulo se exponen los aspectos relacionados con la temética de

la investigacion desde el punto de vista tedrico. Se efectia una amplia busqueda
bibliografica y se hace referencia segun el criterio de diferentes autores a los
temas relacionados con: marketing de servicios, calidad de los servicios y calidad
percibida. A continuacion, se presenta el hilo conductor del capitulo, el cual

permite comprender mejor el marco teorico referencial de la investigacion.

Figura 1.1. Hilo conductor del Capitulo 1.

Marketing de Servicios . Caracteristicas - Estratégias

Calidad Percibida de los Servicios

Modelos de la calidad Dimensiones de la calidad

Importancia deAlé percepcién de
la calidad

| satisfaccion del cliente en
empresa inmobiliaria

Fuente: Elaboracion Propia.

1.1- El marketing de los servicios.

El primer concepto de marketing lo dio la American Marketing Association (AMA,
1960) al sefalar que “es la realizacion de actividades empresariales que dirigen
el flujo de bienes y servicios del productor al consumidor o usuario”. Esta
definicion se limita a las actividades empresariales y dirige los bienes y servicios
en un solo sentido, del productor al consumidor. Para Stanton (1969) el
marketing “es un sistema total de actividades empresariales encaminado a
planificar, fijar precios, promover y distribuir productos y servicios que satisfacen
necesidades de los consumidores actuales o potenciales”. Esta definicion

describe las actividades del marketing a través de las variables: producto, precio,
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promocioén y distribucion, se limita a las actividades empresariales y solo recoge
como finalidad del marketing satisfacer las necesidades de los clientes, sin
considerar que puede existir un conflicto entre las necesidades de ellos, sus

ingresos y los objetivos y situaciones reales de la empresa.

Con el tiempo el concepto de marketing fue ampliado a otros tipos de
organizaciones. Las definiciones empezaron a referirse a las relaciones de

intercambio en general como se puede apreciar en el Anexo 1

A partir de esto, el autor considera que el marketing no es mas que el marketing
es una disciplina estratégica y multidisciplinaria que se enfoca en comprender,
influir y administrar el intercambio de valor entre una organizacion y sus clientes
objetivos. Su objetivo principal es crear, comunicar y entregar productos,
servicios y experiencias que satisfagan las necesidades y deseos del mercado,
con el fin de lograr los objetivos de la organizacion de manera rentable y
sostenible.

El marketing de servicios es un concepto que ha evolucionado a lo largo del
tiempo, adaptandose a las necesidades y expectativas de los clientes. En el 2003
el colombiano Cobra sostiene que el marketing de servicios es una disciplina que
busca estudiar los fenbmenos y hechos que se presentan en la venta de
servicios”, entendiendo como servicio, “una mercancia comercializable
aisladamente, es decir, un producto intangible que no se toca, no se coge, no se
palpa, generalmente no se experimenta antes de la compra, pero permite
satisfacciones que compensan el dinero invertido en la realizacion de deseos y

necesidades de los clientes”.

De igual forma se dice que el marketing de servicios es la comercializacion de
servicios, en lugar de bienes fisicos. Es un proceso que las empresas utilizan
para crear valor para sus clientes. El objetivo del marketing de servicios es hacer
que la experiencia del cliente sea lo mas positiva posible, para que siga utilizando
el servicio y lo recomiende a otros. Es mucho mas que vender un servicio. Se
trata de crear una experiencia completa que el cliente recordaray a la que querra
volver. Se trata de construir una relacion con el cliente para que se sienta

valorado y apreciado (Pintor, 2019).
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El marketing de servicios es un proceso que realiza una empresa para resaltar
el valor de los productos intangibles que ofrece para satisfacer una escasez o
dar solucion al problema de un cliente. El servicio representa una serie de
acciones donde interactia un representante de la empresa y el consumidor
(Pursell, 2021).

El marketing de servicios es el proceso de planificar, promover y distribuir
servicios al mercado objetivo. Incluye estrategias para desarrollar, posicionar y
comunicar los servicios de manera efectiva, asi como para gestionar las
relaciones con los clientes y medir el rendimiento del servicio. El objetivo es
aumentar la demanda y la satisfaccién del cliente, logrando asi, una ventaja

competitiva en el mercado (Gitnux, 2023).

Teniendo en cuenta estos conceptos se opina que el marketing de los servicios
se ocupa de entender, disefiar y entregar experiencias excepcionales de
servicio, construyendo relaciones duraderas y generando valor para los clientes
y la organizacién. Es una disciplina estratégica que implica adaptacion, calidad,
participacion del cliente y enfoque en la experiencia para sobresalir en un entorno

cada vez mas competitivo.

Para lograr la gestibn de los servicios, segun Thompson (2006), resulta
imprescindible que los mercadbélogos conozcan cuales son las caracteristicas
que diferencian a los servicios de los bienes y en qué consiste cada uno de ellas
con la finalidad de disefiar una mezcla de mercadotecnia idGnea para servicios.
Igualmente, se hace necesario conocer sus particularidades para poder

gestionar su calidad percibida.

Existe concordancia en la literatura en cuanto a las caracteristicas que distinguen

los servicios las cuales se exponen a continuacion:

e Intangibilidad: Tinard (1987); Middleton (1988); Eiglier y Langeard (1989);
Coltman (1989); Go (1989); Acerenza (1990); Altés (1993); Mufioz (1994);
Figuerola (1995); Holloway y Robinson (1995); Lumsdom (1997); Kotler et
al., (1997); Calabuing (2006); Gazquez (2015); Cueva (2015); Cisneros y
Talavera (2017); Ros (2016) es la cualidad de no ser percibido por medio

de los sentidos, lo que es dificil de definir o de captar mentalmente. La
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mayoria de los servicios son resultados mas que objetos, por lo que no se
pueden contar, medir, almacenar, probar o verificar antes de su venta o
entrega para garantizar su calidad, dificultando como los usuarios
perciben y evallan su calidad (Parasuraman et al., 1985).

Caducidad: Middleton (1988); Coltman (1989); Eiglier y Langeard (1989);
Acerenza (1990); Mufioz (1994); Holloway y Robinson (1995); Lumsdom
(1997); Kotler et al. (1997); Calabuing (2006); Gazquez (2015); Cueva
(2015); Ros (2016); Cisneros y Talavera (2017) se refiere al caracter
perecedero (Cisneros y Talavera 2017), imperdurabilidad (Cueva, 2015)
o instantaneidad (Gazquez, 2015). Los servicios no se pueden conservar,
almacenar o guardar en inventario (Lamb, Hair y McDaniel, 2002). El
caracter perecedero de los servicios y la dificultad de equilibrar la oferta
con la fluctuante demanda plantea retos de promocion, planeacién de
productos, programacion y asignacion de precios a los ejecutivos de
servicios (Staton, Etzel, & Walker, 2004).

Inseparabilidad: Tinard (1987); Middleton (1988); Eiglier y Langeard
(1989); Go (1989); Acerenza (1990); Ascanio (1991); Altés (1993);
Holloway y Robinson (1995); Lumsdom (1997); Kotler et al., (1997);
Calabuing (2006); Gazquez (2015); Cueva (2015); Ros (2016); Cisneros
y Talavera (2017) se refiere al caracter indisociable (Cisneros y Talavera,
2017). En la mayoria de los servicios turisticos, tanto el suministrador del
servicio como el cliente deben estar presente para que la operacion tenga
lugar. Tanto los empleados que atienden al cliente como los propios
clientes, forman parte del producto.

Heterogeneidad: Tinard (1987); Coltman (1989); Eiglier y Langeard (1989)
Sessa (1989); Acerenza (1990); Mufioz (1994); Figuerola (1995);
Holloway y Robinson (1995); Lumsdom (1997); Kotler et al., (1997);
Calabuing (2006); Gazquez (2015); Cueva (2015); Ros (2016); Cisneros
y Talavera (2017) se refiere a la variabilidad (Cisneros y Talavera 2017).
Implica que la valoracion que los usuarios hagan de un servicio dependera
de varios factores, tales como la persona que lo preste, de quien lo reciba,
y del momento en el que se produzca dicha transaccion, intercambio o

entrega (Edgett y Parkinson, 1993). Los servicios no se pueden
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estandarizar, al contrario de lo que sucede con los productos, de forma
que se pueda normalizar la produccion y reducir al minimo el nUmero de
desviaciones.

e Ausencia de propiedad: los compradores de servicios adquieren un
derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del servicio. La falta de
propiedad, es una caracteristica importante entre la diferencia de producto
y servicio, dado que el cliente sélo paga y accede a un servicio

determinado, pero no le pertenece (Cueva, 2015).

Los servicios han experimentado una rapida evolucion, impulsada por el avance
tecnolégico y los cambios en las expectativas y necesidades de los
consumidores. A continuacion, se mencionan algunas estrategias clave que han

surgido:

1. Personalizacion y Experiencia del Cliente: La personalizacion se ha vuelto
crucial para brindar experiencias Unicas y satisfactorias. Las empresas estan
utilizando datos, andlisis y tecnologias como la inteligencia artificial para adaptar
los servicios a las preferencias individuales de los clientes (Lemon & Verhoef,
2016).

2. Digitalizacién y Omnicanalidad: La digitalizacion ha revolucionado la forma en
que los servicios se entregan y consumen. Las empresas estan adoptando la
omnicanalidad, ofreciendo una experiencia coherente en mdultiples canales,

como sitios web, aplicaciones moviles y redes sociales (Hofacker et al., 2016).

3. Co-creacién de Valor: Se reconoce que los clientes pueden contribuir
activamente a crear valor dentro de los servicios. Las empresas involucran a los
clientes en la creacién de soluciones conjuntas, lo que mejora la satisfaccion y
la fidelidad (Ramirez & Hertenstein, 2017).

4. Servicios Basados en la Comunidad: La construcciéon de comunidades en linea
y en la vida real se ha vuelto relevante en la estrategia de servicios. Las

empresas impulsan la participacion, la colaboracion y la retroalimentacion entre
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los clientes, creando un sentido de pertenencia y un vinculo emocional mas
fuerte (Fuller et al., 2010).

5. Economia de la Comparticion: Plataformas digitales como Airbnb y Uber han
transformado numerosos sectores mediante el uso eficiente de recursos
infrautilizados y la facilitacion del intercambio entre proveedores y consumidores
(Hamari et al., 2016).

1.2- Lacalidad percibida de los servicios

Satisfaccion del cliente: Estado del cliente tras un juicio comparativo de los
resultados de los atributos del producto o servicio (evaluacién global) respecto a
Sus expectativas; esta evaluacion se sustenta en la integracion de valoraciones
parciales establecidas para los atributos que componen el servicio, pero no sobre
todos en igual medida, sino con respecto a aquellos considerados esenciales
(Martinez Ribes et al., 1999; Engel et al., 2002; Fornell, 2002; Boss, 2003 y
Evrard, 2003).

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccién del cliente" es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y, por ende,
en el mercado meta. Debido a ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada
cliente» ha traspasado las fronteras de la calidad para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas,
recursos humanos, etc.) de las compafiias exitosas (Char vat P, 2003).

La satisfaccion del cliente, que es la esencia de la cultura del servicio, se logra
cuando la experiencia personal del servicio ofrecido alcanza las expectativas de
este. El contacto que se produce entre el cliente y el empleado se conoce como
el momento de la verdad. Cuando los momentos de verdad son mal manejados
el nivel de servicio se retrae cayendo solo al promedio, y esto en un mercado

competitivo significa mediocridad (Duque Oliva, 2005).

La calidad de servicio percibida es una construccion multidimensional y
compleja, que puede ser afectada por muchos factores diferentes. Los autores
destacan la importancia de tener una comprension precisa de los factores que

influyen en la calidad de servicio percibida, asi como de las distintas
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interacciones y relaciones que pueden existir entre ellos (Zeithaml y Bitner,
2016).

La calidad percibida se basa, en parte, en las expectativas que los consumidores
tienen antes de utilizar un producto o servicio. Si el producto o servicio cumple o
supera esas expectativas, los consumidores tienden a percibirlo como de alta
calidad. Por otro lado, si el producto o servicio no cumple con las expectativas,
la calidad percibida puede ser baja (Ladhari, 2021).

Existe una estrecha relacién entre la calidad percibida y la satisfaccion del
cliente. La calidad percibida influye en la satisfaccion del cliente, y a su vez, la
satisfaccion del cliente puede afectar la percepcidén de la calidad. La calidad
percibida es un predictor importante de la satisfaccion del cliente y puede influir

en su lealtad y comportamiento de compra (Parasuraman et al., 2020).

En los ultimos afos, se ha explorado la relacion entre la tecnologia y la calidad
percibida. El uso de tecnologias innovadoras puede influir en la percepcion de la
calidad de los productos y servicios. Por ejemplo, la facilidad de uso de una
aplicacion movil o la implementacion de sistemas automatizados pueden mejorar

la calidad percibida por parte de los consumidores (Wu et al., 2019).

La calidad percibida puede tener un impacto significativo en la lealtad del cliente.
Los consumidores tienden a ser mas leales a las marcas o empresas que
perciben como de alta calidad. La calidad percibida puede influir en la repeticion
de compra, la recomendacion a otros clientes y la disposicion a pagar un precio

mas alto por los productos o servicios (Diaz-Martin et al., 2019).

Por tanto, la impresion del autor es que la calidad percibida se refiere a la
revolucién subjetiva de la calidad de un producto, servicio o experiencia por parte
de un individuo. Esta evaluacion se basa en las expectativas, necesidades y

preferencias del individuo, asi como en factores objetivos y subjetivos.

Por otra parte calidad del servicio segun (Pizzo, 2013) es el habito desarrollado
y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aiun bajo

situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
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comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia

mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

La calidad de servicio puede ser definida como la mejora cualitativa de nuestras
relaciones con el cliente, de manera que éste quede gratamente sorprendido con
el servicio ofrecido, es decir, lograr que, en cada contacto, el cliente se lleve la
mejor impresion acerca de nuestros servicios. Cuando se habla de calidad de
servicio se esta hablando de alto desempefio, de gente feliz y satisfecha, gente
con vision de futuro, que conoce su razén de ser, que supera las expectativas de
sus clientes y que estd comprometida con los buenos resultados de la

organizacién para la cual trabaja.

Es importante resaltar que no soélo las personas que se enfrentan directamente
al cliente son las responsables del proceso de calidad de servicio, también lo es
todo el personal que esta detras, desde el "Back Office", incluyendo los puestos

mas altos de la organizacion.

La calidad de servicio no se logra de un dia para otro, hay que dedicarle tiempo
y constancia. Se debe conocer el producto o servicio que se esta vendiendo,
para proyectarle al cliente seguridad en la empresa. Hay que tener en cuenta
que al cliente no le interesan los problemas que ocurren en la organizacion, ni lo
poco o mucho que se trabaje; lo Unico que realmente le interesa es recibir un
buen servicio y los trabajadores, como representantes de la empresa, tienen que
preocuparse por darselo para aumentar asi su lealtad hacia la empresa
(Arellano-Diaz, 2017).

La calidad de los servicios desempefia un papel fundamental en la satisfaccion
y la lealtad del cliente. Los clientes tienden a ser més fieles y a recomendar las
empresas que ofrecen servicios de alta calidad. La calidad percibida influye en
las decisiones de compray en la evaluacion general de la experiencia del cliente
(Colledani et al., 2018).

La tecnologia ha influido en el campo de la calidad de los servicios. La
implementacion de herramientas tecnolédgicas y plataformas digitales puede

contribuir a mejorar la calidad de los servicios, reduciendo el tiempo de espera,
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mejorando la eficiencia y brindando mayor personalizacion (Paraskevas & Gao,
2019).

La gestion de la calidad de los servicios es esencial para asegurar que se
cumplan las expectativas del cliente. Esto implica desarrollar procesos y normas
de calidad, capacitar al personal para brindar un servicio excelente y estar en
constante mejora para satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes
(Gonzalez-Molina et al., 2021).

Teniendo en cuenta los conceptos anteriores se plante que la calidad de
servicios se refiere a la capacidad de una empresa para brindar un servicio que
cumple con altos estandares, satisface las necesidades del cliente y supera sus
expectativas. Involucra aspectos tanto tangibles como intangibles, y busca

garantizar una experiencia positiva y satisfactoria para el cliente.

1.3- Modelos de calidad percibida de los servicios.

La mayoria de las definiciones de calidad de servicio se centran en alcanzar las
necesidades y los requerimientos de los consumidores y en cémo de bien el
servicio prestado alcanza las expectativas de los clientes (Lewis y Booms, 1983).
Asi, se puede constatar la existencia de dos conceptos en la ecuacion de la
calidad de servicio: por un lado, las expectativas (Cadotte et al., 1987; Powers,
1988 Cronin y Morris, 1989; Swartz y Brown, 1989) y, por otro, las percepciones
(Grbnroos, 1988; Hensel y Baumgarten, 1988; LeBlanc y Nguyen, 1988;
Bertrand, 1989; Becker y Wellings, 1990). A decir de Diaz (2010), los principales
modelos conceptuales que se han desarrollado a nivel mundial y permiten
comprender la formacion de la calidad de servicio percibida son: el modelo de
Gronroos (1988), el modelo de Bitner (1990), el modelo de Nguyen (1991), el

modelo de Bolton y Drew (1991) y el modelo de Parasuraman y otros (1993).

El modelo de Gronroos (1988) define la calidad de servicio percibida conectando
las experiencias en calidad con sus expectativas. Este autor agrega que las
expectativas son funcién de factores tales como: la comunicacion de mercado,
la imagen corporativa local y las necesidades del cliente; la calidad
experimentada por el cliente depende de la imagen que este tenga y, a su vez,

por dos componentes distintos: la calidad técnica y la calidad funcional. La
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calidad técnica hace referencia a “qué” el consumidor recibe y la calidad

funcional a “cdmo” se recibe.

El modelo de Bitner (1990) describe la calidad de servicio percibida como una
consecuencia de la experiencia satisfaccion/insatisfaccion. Dicha figura indica
que la calidad de servicio se da por la disconformidad entre el resultado del
servicio percibido en una transaccion, en base a determinadas caracteristicas, y
las expectativas de servicio, las cuales se forma el cliente de acuerdo a la actitud
inicial que tenga antes de recibir el servicio. Dicha disconformidad afecta la
experiencia de satisfaccion/insatisfaccion del cliente y, posteriormente, a la
calidad de servicio percibida por este, derivandose de esta Ultima sus conductas
post-compra: boca-oido, cambio de servicio y fidelidad con el servicio (Diaz,
2010).

El modelo presentado por Nguyen (1991) se estructura a partir de las relaciones
entre los componentes: imagen de la empresa, resultado del personal en
contacto, organizacion interna de la servuccion, soporte fisico de la servuccion y
la satisfaccion del cliente, todos estos componentes explican la evaluacion de la
calidad de un servicio hecha por el cliente (Diaz, 2010).

El modelo de Bolton y Drew (1991) presenta la calidad de servicio percibida como
la disconformidad que existe las expectativas del cliente en relacién al servicio y
las percepciones de las caracteristicas por niveles de componentes. Los autores
asumen que las expectativas del cliente se forman por la comunicacién boca-
oido, las necesidades personales del cliente y sus experiencias pasadas.
Agregan que las percepciones se evallan en base a atributos y dimensiones del
servicio y que dichos atributos se pueden clasificar en atributos organizacionales
y atributos de ingenieria. De la disconformidad entre las expectativas de los
clientes y las percepciones en base a dichos atributos y dimensiones, el cliente
guedara satisfecho o insatisfecho y, resultado de varias satisfacciones, el cliente
percibir4 calidad en el servicio, lo cual llevara al cliente a reconocer que el
servicio tiene valor desde su punto de vista y llevar4 a cabo conductas post-
compra. Bolton y Drew (1991) declaran que la calidad de servicio que percibe el

cliente, asi como el valor del servicio, depende de las caracteristicas del cliente
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y de la consideracion por parte de la empresa de no tener ventas con pérdidas
(Diaz, 2010).

El modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), describe la calidad de
servicio percibida como la diferencia entre las expectativas del cliente y las
percepciones en relacion al servicio. El resultado de la investigacion de los
autores es un modelo que presenta cinco deficiencias identificadas como el
origen del déficit de la calidad de servicio. Las deficiencias de la uno a la cuatro
gue se presentan en las empresas proveedoras de servicio juegan un papel
significativo en la puntuacion de la calidad que tiene como base las dimensiones

de expectativas y percepciones que tiene el cliente

La percepcion del cliente juega un papel fundamental en el éxito de las
empresas, ya que influye directamente en su satisfaccion y fidelidad. Lai, Zhao y
Wang (2013) destacan la relacion directa entre la percepcion del cliente sobre la
calidad del servicio y su satisfaccion, asi como las intenciones de

comportamiento posterior.

Hennig-Thurau et al., (2012) afirmaron que la percepcion del cliente ha adquirido
una mayor importancia debido a la creciente adopcion de nuevas tecnologias y
medios de comunicacion. Los autores destacaron que estas nuevas plataformas
proporcionan a los clientes mas informacion y poder de eleccién, lo que influye
en su percepcién y decisiones de compra.

Verhoef et al.,, (2017) argumentaron que la percepcién del cliente es un
componente esencial para crear valor tanto para los clientes como para los
accionistas. Los autores destacaron que las empresas exitosas se centran en
comprender y gestionar las percepciones de sus clientes para ofrecer productos,
servicios y experiencias que satisfagan sus expectativas y generen lealtad a
largo plazo.

Baron et al., (2019) afirmaron que la percepcion del cliente es fundamental en el
contexto del comercio minorista omnicanal. Los autores sefialaron que los
clientes esperan una experiencia fluida y coherente en todos los canales de
venta, y que una percepcion positiva del cliente en esta area puede impulsar la

satisfaccion, la fidelidad y la intencion de repetir la compra.
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1.3.1- Dimensiones de la calidad percibida de los servicios.
Las investigaciones mas extensas sobre la calidad del servicio estan

poderosamente orientadas al usuario. Basandose en las investigaciones del
enfoque de grupo, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990, citados por Lovelock,
1997), identificaron diez criterios que utilizan los consumidores en la evaluacion
de la calidad del servicio. Los clientes a través de la percepcion que tengan del

servicio estableceran su propio criterio en cuanto a la calidad del servicio.

(a) Credibilidad. Integridad, credibilidad y honestidad del proveedor del servicio.
(b) Seguridad. Libre de peligros, riesgos o dudas.

(c) Acceso. Accesibilidad y facilidad de contactos.

(d) Comunicacion. Escuchar a los clientes y mantenerlos informados, empleando

un lenguaje que puedan comprender.

(e) Comprension del Cliente. Hacer un esfuerzo para conocer a los clientes y

saber cudles son sus necesidades.

(f) Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los

materiales de comunicacion.

(g) Confiabilidad. La habilidad de desempeifiar el servicio prometido en una forma

confiable y precisa.

(h) Actitud Responsiva. Una buena disposicién para ayudar a los clientes y

proporcionarles un servicio rapido.

(i) Competencia. La posesion de las habilidades y el conocimiento requeridos

para el desempefio del servicio.

(j) Cortesia. Educacion, respeto, consideracion y actitud amistosa del personal

gue tiene contacto con el cliente.

Otros autores ofrecen también dimensiones para evaluar la calidad. Cada
enfoque ofrece una perspectiva valiosa que puede adaptarse a las necesidades

y caracteristicas especificas de cada organizacion y sector.

1. Calidad del producto: La calidad del producto se refiere a las caracteristicas y

atributos del producto en si mismo. Esto incluye aspectos como el rendimiento,
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la durabilidad, la confiabilidad, la seguridad, la estética y la innovacién. La calidad
del producto es fundamental para satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes (Garvin, 1984).

2. Calidad del servicio: La calidad del servicio se refiere a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes durante la prestacién de un servicio.
Incluye aspectos como la cortesia del personal, la rapidez en la atencion, la
capacidad de respuesta, la empatia y la confiabilidad del servicio. La calidad del
servicio es fundamental para proporcionar una experiencia positiva al cliente

(Parasuraman et al., 1988).

3. Calidad del proceso: La calidad del proceso se refiere a la eficiencia,
consistencia y control de los procesos utilizados para producir un producto o
prestar un servicio. Incluye aspectos como la reduccién de defectos, la
minimizacién de la variacion, la mejora continua y la optimizacion de los recursos

utilizados en el proceso (Dale et al., 1999).

4. Calidad de la informacion: La calidad de la informacion se refiere a la precision,
confiabilidad, relevancia y comprensibilidad de la informacion utilizada en las
operaciones y la toma de decisiones. Incluye aspectos como la exactitud de los
datos, la actualizacion de la informacion y la disponibilidad de informacion
completa y relevante (Wang & Strong, 1996).

1.4- Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en inmobiliarias del
turismo
La satisfaccion del cliente en una inmobiliaria se puede definir como la

evaluacion subjetiva y positiva que hace el cliente respecto a la experiencia de
adquirir o utilizar los servicios ofrecidos por la empresa inmobiliaria. Esta
definicion se basa en las siguientes contribuciones académicas: Oliver, R.L.
(1980), Anderson, E.W., Fornell, C., & Lehmann, D.R. (1994), Zeithaml, V.A.,
Berry, L.L., & Parasuraman, A. (1996), Cronin Jr, J.J., & Taylor, S.A. (1992).

Segun Aparicio (2014) La satisfaccion del cliente como centro del proceso
edificatorio. El mercado inmobiliario actual es cada dia mas competitivo y busca
ya no solo crecer sino mantener un ritmo de ventas estable. Es necesario
diferenciarse de la competencia ofreciendo calidad durante la cadena, el disefio,

la construccion y en el servicio ofrecido a lo largo de todo el proceso y agregando
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valor al cliente. Es necesario dar sentido real al servicio de “Atencion al Cliente”,
no sélo como un apoyo al departamento de ventas sino como una herramienta

para buscar la satisfaccion del cliente y su fidelizacion.

La satisfaccion del cliente es un aspecto fundamental en el contexto de la
industria inmobiliaria, ya que influye en la reputacion, el éxito y la fidelidad de los
clientes. Esta area ha sido objeto de numerosas investigaciones previas que
buscan comprender los factores que impactan en la satisfaccion del cliente y
como pueden mejorarse los servicios inmobiliarios. A continuacion, se

mencionan algunas de las investigaciones llevadas a cabo en este campo.

Las encuestas son una metodologia comiunmente empleada en la investigacion
sobre satisfaccion del cliente en la inmobiliaria. Permiten recopilar informacion
cuantitativa y obtener una vision general de la satisfaccién del cliente y los
factores que influyen en ella. Por ejemplo, Smith et al. (2010) utilizaron encuestas
para investigar la calidad del servicio y la calidad de la propiedad en la

satisfaccion del cliente.

En su investigacion, Smith et al. (2010) encontraron que la calidad del servicio
y la calidad de la propiedad son factores determinantes de la satisfaccion del
cliente en el sector inmobiliario residencial. Ademas, la comunicacion eficaz y la
resolucién rapida de problemas se identificaron como aspectos clave para lograr
la satisfaccion del cliente.

Las entrevistas y los grupos focales son metodologias cualitativas que permiten
obtener informacion mas en profundidad sobre la satisfaccion del cliente y las
experiencias individuales. Estas metodologias brindan insights enriquecedores y
detalles contextuales. Por ejemplo, Brown y Jones (2015) utilizaron entrevistas
para investigar la influencia de la confiabilidad y el valor percibido en la

satisfaccion del cliente en la compra de propiedades inmobiliarias.

Brown y Jones (2015) investigaron la influencia de la confiabilidad y el valor
percibido en la satisfaccion del cliente en la compra de propiedades inmobiliarias.
Sus hallazgos revelaron que los clientes que percibian una alta confiabilidad por
parte de los agentes inmobiliarios y consideraban que la propiedad ofrecia un

buen valor estaban mas satisfechos con su compra.
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Algunas investigaciones han utilizado tanto datos cuantitativos como cualitativos
para comprender la satisfaccion del cliente en la inmobiliaria. El analisis
cuantitativo permite identificar patrones y relaciones, mientras que el analisis
cualitativo profundiza en las percepciones y experiencias de los clientes. Por
ejemplo, Chen y Chang (2017) utilizaron un enfoque mixto combinando
encuestas cuantitativas y entrevistas cualitativas en su investigacion sobre la

satisfaccion del cliente en la industria inmobiliaria comercial.

La investigacion de Chen y Chang (2017) se centrd en la industria inmobiliaria
comercial. Descubrieron que la calidad del servicio, la confiabilidad y la
experiencia del agente inmobiliario influyen significativamente en la satisfaccion
del cliente. Asimismo, encontraron una relacion positiva entre la satisfaccion del

cliente y la intencion de recomendar y repetir negocios con la inmobiliaria.

Los estudios de casos se han utilizado en investigaciones previas para explorar
en detalle la satisfaccion del cliente en inmobiliarias especificas. Este enfoque
permite examinar las particularidades de la relacion cliente-inmobiliaria y los
factores que influyen en la satisfaccion. Por ejemplo, Davis et al. (2019)
realizaron un estudio de casos multiples para investigar la influencia de la calidad
construida y la calidad percibida en la satisfaccion del cliente en la industria

inmobiliaria.

Davis et al. (2019) exploraron la influencia de la calidad construida y la calidad
percibida en la satisfaccion del cliente en el &mbito inmobiliario. Sus hallazgos
indicaron que existe una relacion positiva entre la calidad construida de la
propiedad y la satisfaccion del cliente. Ademas, se observé que la calidad
percibida por el cliente, incluyendo factores como la ubicacion, los servicios y las

comodidades, también influye en su satisfaccion.

Estos estudios abordan una amplia gama de temas, desde la calidad percibida
de los servicios hasta la eficacia de las estrategias de marketing y la satisfaccién
del cliente. En resumen, estas investigaciones llevan a hallazgos consistentes

como:

1. Calidad del servicio: Varios estudios han encontrado que la calidad del servicio
influye en la satisfaccion del cliente en la industria inmobiliaria (Smith et al., 2010;
Cheny Chang, 2017).
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2. Calidad de la propiedad: La calidad de la propiedad es considerada un factor

importante en la satisfaccion del cliente (Smith et al., 2010; Davis et al., 2019).

3. Comunicacion efectiva: Una comunicacion efectiva entre la inmobiliaria y el
cliente se ha asociado con una mayor satisfaccion del cliente (Smith et al., 2010;

Brown y Jones, 2015).

4. Resolucion de problemas: La resolucion rapida y efectiva de problemas
también se ha identificado como un factor influyente en la satisfaccion del cliente
(Smith et al., 2010; Chen y Chang, 2017).

Existen diversas areas adicionales que pueden ser objeto de estudio e
investigacién en este campo, lo cual brinda oportunidades para mejorar las
practicas de la industria. A continuacion, se presentan algunas de dichas areas.

1. Influencia cultural: Existe una brecha en la investigacion sobre cémo la cultura
puede afectar la satisfaccion del cliente en la inmobiliaria, ya que los estudios
tienden a centrarse en contextos especificos y no consideran plenamente las

diferencias culturales (Davis et al., 2019).

2. Impacto del uso de tecnologia: Aunque se ha investigado el impacto de las
tecnologias de la informacion y comunicacion en otras industrias de servicios,
hay una falta de estudios que examinen como el uso de la tecnologia puede

influir en la satisfaccion del cliente en la industria inmobiliaria (Smith et al., 2010).

3. Aspectos emocionales: Existe una oportunidad para investigar mas a fondo
coémo los aspectos emocionales, como la confianza, el impacto emocional de la
propiedad y la experiencia emocional general, influyen en la satisfaccién del

cliente en la inmobiliaria (Brown y Jones, 2015; Davis et al., 2019).

Las investigaciones realizadas en inmobiliarias enfrentan diversos desafios y
limites, los cuales se deben tener en cuenta para avanzar en la generacion de
conocimientos para mejorar la industria inmobiliaria. Entre los limites se

encuentran los siguientes:

1. Uso de muestras mas representativas: Muchas investigaciones previas se han
basado en muestras limitadas o especificas, lo que puede afectar la

generalizacion de los resultados. Se recomienda que futuras investigaciones
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utilicen muestras mas representativas y diversificadas en términos de

caracteristicas demograficas, geogréficas y culturales (Davis et al., 2019).

2. Incorporacion de metodologias mixtas: Para obtener una comprension mas
completa de la satisfaccion del cliente en la inmobiliaria, las futuras
investigaciones podrian combinar métodos cuantitativos y cualitativos. Esto
permitiria abordar tanto las percepciones y experiencias subjetivas de los

clientes como los patrones y relaciones cuantificables (Brown y Jones, 2015).

3. Analisis de la satisfaccion del cliente en contextos culturales o geograficos
especificos: Dado que la satisfaccion del cliente puede verse influenciada por
factores culturales o geograficos, se recomienda que futuras investigaciones
examinen las peculiaridades de contextos especificos. Esto podria implicar el
andlisis de la satisfaccion del cliente en diferentes paises, regiones o culturas
particulares para comprender mejor las variaciones y adaptar las estrategias de

satisfaccion del cliente en consecuencia (Smith et al., 2010).

4. Evaluacion del impacto de la tecnologia en la satisfaccion del cliente: Dado el
creciente uso de la tecnologia en la industria inmobiliaria, se sugiere que futuras
investigaciones exploren como las tecnologias digitales, como las aplicaciones
moviles o las plataformas en linea, afectan la satisfaccion del cliente y el proceso
de toma de decisiones de compra de propiedades (Smith et al., 2010).

5. Consideracion de aspectos emocionales: Se recomienda que futuras
investigaciones profundicen en el papel de los aspectos emocionales en la
satisfaccion del cliente en la inmobiliaria. Esto podria implicar la evaluacion de la
confianza, el valor emocional de la propiedad y las experiencias emocionales del
cliente en relacion con su satisfaccion general (Davis et al., 2019; Brown y Jones,
2015).

Conclusiones parciales:

En este capitulo se pudo definir los aspectos tedricos generales relacionados
con el marketing y el negocio de los servicios inmobiliarios. Se definio la calidad
percibida como uno de los factores claves para las empresas de servicio pues
permite conocer el grado de calidad percibida de las personas, asi como la
satisfaccion de los mismos y la motivacion de estos. Su andlisis y comprensién

en la inmobiliaria del turismo es esencial para mejorar los servicios y la
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CAPITULO I

experiencia del cliente, lo cual puede tener un impacto significativo en la
competitividad y el éxito del negocio, de ahi la importancia de un procedimiento
que permita evaluar a partir de atributos y dimensiones la calidad percibida del

servicio inmobiliario por los clientes.
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CAPITULO II

CAPITULO II: PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD
PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS EN LA UEB INMOBILIARIA DE
MATANZAS

En el siguiente capitulo se va a exponer el procedimiento a utilizar para la

evaluacion de la calidad percibida de los servicios de la UEB Inmobiliaria
Matanzas. Para la confeccion de dicho capitulo se tuvieron en cuenta una serie
de antecedentes, que no son mas que otros procedimientos encontrados en
diversas bibliografias referentes al tema, a partir de esto se elaboraron fases,
etapas y pasos correspondientes y se definieron varias técnicas a aplicar en cada
caso para dar cumplimiento a los objetivos propuestos en esta investigacion. A

continuacion, la presente figura muestra el hilo conductor del capitulo.

Figura 2.1. Hilo Conductor del Capitulo 2

Caracterizacion del tipo
de entidad

Antecedentes metodoldgicos de
evaluacion de la calidad de servicio
percibida en sector inmobiliario

Procedimiento para evaluar calidad
percibida en servicios inmobiliarios

Fuente: Elaboracion Propia
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2.1- Caracterizacion del tipo de entidad.
Segun la Real Academia Espafiola, una inmobiliaria es una “empresa

inmobiliaria o sociedad que se dedica a construir, arrendar, vender y administrar
viviendas”. Es decir, este tipo de agencia se dedicara a la compra y alquiler de
propiedades como casas, pisos, departamentos, oficinas y locales. Cada
inmobiliaria puede realizar todas estas actividades o s6lo algunas como por
ejemplo limitarse a la venta y el alquiler de las propiedades.
La inmobiliaria se establece como un mediador entre ambas partes, comprador
y vendedor, para agilizar el proceso y llevar a cabo las negociaciones.
Ademas de las gestiones de compra-venta, la inmobiliaria asesora al cliente
sobre condiciones técnicas que este desconoce.
En este sentido, el trabajo de un agente inmobiliario consiste basicamente en
representar a clientes, especificamente bajo cuatro modalidades:
e Elvendedor: la persona que esta interesada en vender su inmueble.
e Elarrendador: al duefio legal de una propiedad (por ejemplo, quien posee
un local y quiere alquilarlo).
e El comprador: quien tiene el propdsito de adquirir una propiedad para
algun fin.
e El arrendatario: quien pretende utilizar un inmueble durante un periodo
determinado.
Algunas inmobiliarias se encargan de la construccion de proyectos inmobiliarios.
En estos casos, reciben el nombre de constructora e inmobiliaria y no se dedican
a vender inmuebles de otros usuarios, sino de aquellos que han sido construidos
bajo su evaluacion.
En resumen, se puede decir que las inmobiliarias se dedican principalmente a:
« Vender o alquilar inmuebles entre usuarios.
« Asesorar al cliente sobre conceptos técnicos que desconoce.
« Construir nuevos inmuebles llevando a cabo la evaluacion del terreno, los
materiales, los planos, etc.
Las inmobiliarias son un elemento de unidén entre comprador y vendedor para
llevar a cabo las negociaciones y, de este modo, establecer unas condiciones

justas para ambas partes.
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Por otro lado, garantizan una total seguridad tanto en operaciones de venta como
de alquileres, puesto que todo el proceso estara guiado y supervisado por un
equipo de profesionales.

Ademas, buscan el inmueble ideal para cada usuario atendiendo a sus gustos y
posibilidades econdmicas y publicitan los inmuebles a través de diferentes
medios: mejores portales inmobiliarios, Portales inmobiliarios gratuitos y redes

sociales para inmobiliarias.

Cada uno de los agentes que se ponen al servicio del cliente cuenta con una
formacién especifica en &mbitos muy diversos: legalidad, marketing inmobiliario,
tecnologia, técnicas de venta inmobiliaria y fotografia inmobiliaria. Otra cosa qué
hace una inmobiliaria es obtener la mejor financiacién y condiciones para los

clientes, es decir, agilizan el proceso para que resulte mas sencillo.

Entre los principales beneficios de una inmobiliaria se encuentra el ahorro de
tiempo porque existe una cantidad considerable de tramites al momento de
alquilar o comprar un apartamento, tanto para el que oferta el servicio como para
quien lo toma y su funcién es gestionar los tramites administrativos para que el

cliente no tenga que preocuparse por hacer filas ni documentos.

También, la inmobiliaria se encargara del cumplimiento de los términos por
ejemplo el pago de arriendo, administracién y servicios publicos, firma del
contrato o pago de la totalidad del valor del inmueble. Debido a que las
inmobiliarias tienen convenios con las aseguradoras, en caso de
incumplimientos de alquiler, administracion, y servicios publicos por parte del
arrendatario, el cliente no tendra que preocuparse pues la aseguradora cubrira

todo.

En muchas ocasiones, por desconocimiento, algunas personas fijan precios muy
elevados o muy bajos a sus inmuebles, por lo que podrian perder dinero o tardar
afios en alquilar o vender una propiedad. Mediante avallos, la inmobiliaria

permitira definir el precio justo y real para el beneficio de todas las partes.

Las agencias inmobiliarias cuentan con una base de datos de personas
interesadas en comprar o alquilar propiedades. En esa base de datos muchas

veces hay caracteristicas de lo que se busca, por lo que, si el inmueble es de un
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piso y tres habitaciones, y en la base de datos hay una o varias personas que

buscan algo asi, serd mucho més facil vender o arrendar.

2.2- Antecedentes metodoldgicos de evaluacion de la calidad de servicio
percibida en el sector inmobiliario.
En relacion al tema que se pretende investigar como lo es la evaluacion de la

calidad percibida del servicio en la UEB Inmobiliaria Matanzas, se realizé una
revision de algunas investigaciones realizadas en este mismo ambito, aplicado
a empresas inmobiliarias. Fue consultado el trabajo realizado por Toro, Carlos
(2009) en opcion al grado de Magister en Ciencias de la Ingenieria en la
Pontificia Universidad Catdlica de Chile con el titulo Aplicacion de la metodologia
de Kano para la determinacién de un modelo de valor para los clientes de
productos inmobiliarios. La metodologia que se usG en este proyecto de
investigacion considero las actividades la revision y sintesis bibliografica para
proveer el marco de investigacion necesario, el disefio y construccién de los
instrumentos de investigacion es decir desarrollar una entrevista y una encuesta,
la aplicacion de las entrevistas realizadas a un grupo pequefio de expertos
inmobiliarios en forma personal por el investigador, la aplicacion de la encuesta
gue fue realizada a una muestra de 56 personas , el andlisis de los datos y el

desarrollo de un modelo de valor. El tipo de investigacion es no experimental.

Guerrero, Lisseth; Montolla, Paola y Zamora, Miriam (2013) analizaron la calidad
del servicio al cliente y su impacto en el valor de la marca de la Inmobiliaria LFG
S.A, en Guayaquil, en la Universidad de Guayaquil, para obtener el grado
ingeniera en Marketing y negociacion comercial con menciéon en Branding y
Servicio, el objetivo general de la investigacion fue establecer la importancia que
tiene la calidad del servicio al cliente en el valor de la marca para lograr un vinculo

de familiaridad y compromiso con el cliente.

La investigacion utilizo el método descriptivo porque permite conocer las
caracteristicas y perfiles de los clientes y el método de observacion cientifica
para conocer coOmo se desarrolla el proceso de atencion y venta, también para
analizar el comportamiento de las personas al momento de recibir el servicio
para determinar los puntos débiles en el que el personal de atencién al cliente
esta fallando y poder dar las recomendaciones respectivas para su posterior

correccion. Se realizd encuestas a una muestra de 215 clientes con el fin de
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saber la perspectiva de los clientes de la inmobiliaria acerca de la calidad del

servicio al cliente.

También se tomd en cuenta la investigacion realizada por Montenegro, Liubba
(2017), en la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo, para obtener el
grado de licenciado en Administracion de Empresas; presentando como titulo
Evaluacion de la calidad del servicio percibida en una empresa inmobiliaria a
través de la escala RESERV. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo,
dado que se hizo uso de métodos estadisticos para contrastar las hipotesis de
estudio. Asimismo, fue de tipo transversal, considerando que la variable se midié
una sola vez en un instante de tiempo, y fue de tipo observacional porque las
variables estudiadas no fueron manipuladas por el investigador. Asi mismo fue
de alcance descriptivo, porque se caracterizo a la variable de estudio: calidad de
servicio. La poblacién la constituyo los 170 clientes de la cartera de la
inmobiliaria. Los instrumentos que se utilizados para el estudio, fueron
cuestionarios a través de la técnica de la encuesta. El cuestionario utilizado es
RESERV (Real Estate Service) propuesto por Nelson & Nelson en 1994 y

mejorado por V. Seiler et al, en el 2010.

Ademas, se tuvo en cuenta el trabajo de grado titulado: Calidad de servicios y
satisfaccion de los clientes de la Inmobiliaria Los Portales de Huancayo realizado
por Tueros, Meliza y Coz, Liceth (2019), Universidad Nacional del Centro del
Perl para obtener el grado de licenciado en Ciencias de la Comunicacién se
establecio la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente de la inmobiliaria Los Portales de Huancayo-2018

El disefio utilizado en la investigacibn es el transeccional, descriptivo
correlacional, puesto que los disefios correlaciénales de acuerdo a Sanchez y
Reyes (1998), menciona: que se acomoda al valor del nivel que existente entre
dos o mas variables de interés en una misma muestra. Para el estudio se
seleccion6 de manera aleatoria a 180 personas que solicitaban informacién a la
caseta de ventas de la Inmobiliaria Los Portales. Para poder recolectar los datos
de las dos variables se uso de la técnica de la encuesta, cuyo instrumento es el

cuestionario.
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Segun el estudio realizado por Jaramillo, Maria (2019), que tiene como titulo
Disefio de un sistema de evaluacién de la calidad del servicio para la empresa
Crea Inmobiliaria aplicando el modelo de Cronin y Tayor, en opcién al titulo de
ingeniera en contabilidad superior, auditoria y finanzas C.P.A, en la Universidad
Regional Autbnoma de los Andes, Puyo, Ecuador se utilizé el paradigma mixto
debido a que se tiene datos cuantitativos y datos cualitativos, es decir, se realizé
en la empresa en base a encuestas y entrevistas hechas para medir el tipo de
servicio que se dio a los clientes de la empresa y se observo a los empleados de
la empresa tratando a los clientes captando las percepciones de varios de ellos.
La poblacion se escogi6 en base a los clientes que se les vendié las propiedades
donde existe un total de 80 bienes vendidos es decir 80 clientes y se tom¢ el
meétodo discrecional y la muestra fue la poblacion. Se utilizé como técnica las
encuestas y entrevistas, mientras que los instrumentos de la investigacion fueron

el cuestionario y la guia de entrevista.

En cuanto a la investigacion perteneciente a Gonzalez, John (2019) en la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, Peru tiene como tema
Compromiso organizacional y satisfaccion del cliente externo de las empresas
inmobiliarias de la provincia del Cusco. Se utilizé el método deductivo —hipotético
para realizar el planteamiento del problema al observar hechos generales y
conocer la realidad de la empresa para obtener conclusiones particulares, el
método analitico para elaborar el marco teorico recopilando informacion vy
conceptos pertinentes relacionados con el tema de investigacion, el método
correlacional para dar a conocer y explicar la realidad y situacién de las
empresas inmobiliarias y el método sintético al momento de realizar las

conclusiones y recomendaciones al finalizar este trabajo.

El tamafio de muestra es de 87 y se utilizaron las técnicas de informacion tales
como encuestas con el fin de recabar informacion, dirigida a la muestra
seleccionada de la poblacion objeto de estudio y la observacion para conocer el
manejo de las variables en las empresas inmobiliarias objeto de estudio a través
de instrumentos como los cuestionarios para recolectar informacién de la
muestra seleccionada de la poblacién objeto de estudio y la ficha de observacion

para registrar los datos que nos proporcione la empresa objeto de estudio.
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Otro trabajo consultado fue el realizado por Ramos, Carlos y Perdomo, José
(2021) en la Universidad de la Salle, Bogot4, Colombia que tiene como titulo
Estudio comparativo de la percepcion de los clientes de Tu llave Inmobiliaria
S.A.S en la ciudad de Bogota, D.C y como objetivo general realizar una
investigacion de mercado que permita comparar el nivel de percepcion de los
clientes de Tu Llave Inmobiliaria S. A. S. El trabajo es una investigacién de tipo
descriptivo siguiendo los lineamientos de Herndndez Sampieri (2014), donde se
recopilaron datos referentes al sector inmobiliario en la ciudad de Bogota,
haciendo un analisis de la situacion del mercado, desde la perspectiva financiera,
econOmica, social, ambiental y humana de cada uno de los stakeholders
intervinientes en este sector. Se realiz6 un estudio aplicando la encuesta
ServQual a los clientes de la empresa para identificar el nivel de satisfaccion y
percepcion. Se determind una muestra de 215 clientes, con un nivel de

confianza del 93% y un margen de error del 2%.

De los trabajos citados anteriormente, se pudieron obtener muchos aportes
importantes para realizar esta investigacion, como lo son las teorias descritas de
la evaluacién de la calidad del servicio, la metodologia seguida en las mismas y

los instrumentos aplicados.

2.3- Disefio de instrumento para la evaluacion de la calidad percibida en la
UEB Inmobiliaria Matanzas.
El procedimiento que se propone a continuacion se desarrolla referido a los

componentes antes abordados como integrantes de la calidad percibida de los
servicios inmobiliarios. Para su analisis se parte de la metodologia propuesta por
Sanz (1994) donde se consideran las fases definidas por este autor referido al
estudio de gabinete, fase cualitativa y cuantitativa. En base a esto es posible
trazar un procedimiento capaz de evaluar de forma valida y fiable la calidad
percibida de los servicios inmobiliarios para una mejor gestion de los sistemas

de servicios que lo integran.

Figura 2.2. Procedimiento para evaluar la calidad percibida del servicio

inmobiliario.
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+ Etapa | Determinacion del problema y los objetivos de evaluacion de la calidad percibida
+(*__Paso 1 Definir el Problema |

v Tarea 1 Caracterizar I3 entidad objeto de estudio
v Tarea 2 Elaborar el problema

* * Paso 2 Definir objetos de evaluacion de la calidad percibida

v Tarea 3 Precisar objetos de evaluacion de la calidad percibida

+ Etapa |l Elaboracion del instrumento de investigacion
» ¢ Paso 3 Generar dimensiones y atributos segdn componentes de la calidad percibida de los serviclos inmobiliarios

v Tarea 4 Definir dimensiones y atributos segin componentes de la calidad percibida
v’ Tarea S Identificar dimensiones y atributos segdn caracteristicas de |a entidad objeto de estudio
v Tarea 6 Definir criterios de medicion segdn atributos a partir de Jos componentes de |a calidad percibida

+[ '+ Paso 4 Disefio del instrumento de investigacion |

v Tarea 7 Disefiar el instrumento de investigacion

+ Etapa lll Evaluacion de la calidad percibida de los servicios inmobiliarios
*| *  Paso 5 Realizar el disefio muestral

v Tarea 8 Delimitar la muestra
v Tarea 9 Seleccionar el método de muestreo
v Tarea 10 Delimitar el tamafio de muestra

¢ Paso 6 Analizar 1a calidad percibida
v Tarea 11 Realizar el trabajo de campo

v Tarea 12 Procesar e interpretar la informacidn
v Tarea 13 Analizar los resultado

Fuente: Elaboracion Propia

1- Etapa | Determinacion del problema y los objetivos de evaluaciéon de

la calidad percibida.
La etapa | tiene como objetivo determinar el problema y los objetivos de
evaluacion de la calidad percibida. Cuenta con 2 pasos fundamentales que se

cumplen a través de la realizacién de 3 tareas.

e Paso 1 Definir el Problema
El paso 1 es de gran significacion para la l6gica de la investigacion ya que tiene
el objetivo de definir el problema, siendo necesario conocer la situacion de la
entidad objeto de estudio para la correcta definicion del problema. Este paso se

desarrolla a través de dos tareas:

Tarea #1. Caracterizar la entidad objeto de estudio. En esta tarea se realiza una
descripcion general de los principales aspectos de la entidad, por ejemplo: la
ubicacion geogréfica de la inmobiliaria, su mision, vision, objeto social, valores

compartidos y deseados, productos que se ofertan y principales clientes y
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proveedores etc. Esta tarea se realizara a través de la técnica revision de

documentos.

La revision bibliografica es una actividad de investigacion que implica la
busqueda, recopilacion, analisis y sintesis de informacion relevante y actualizada
en torno a un tema especifico (Ferndndez, 2023). Ejemplo de documentos que
se pueden consultar son: los registros contables, planeacion estratégica,

expediente de calidad, expediente de servicio, etc.

Tarea #2. Elaborar el problema. El investigador es capaz de diagnosticar la
situacién actual de la entidad objeto de estudio donde se proponga evaluar la
calidad percibida del servicio inmobiliario gracias a los datos recopilados en la
tarea 1 llegando a definir el problema a través de técnicas como: el trabajo
grupal, tormenta de ideas, revision de documentos y la entrevista, la autora
sugiere la entrevista. Una entrevista es un intercambio de ideas u opiniones
mediante una conversacion que se da entre dos o0 mas personas (Etecé, 2020).
Consiste en hacerle preguntas a uno o varios individuos en relacion con el tema
que se investiga, con el fin de obtener informacioén. Es realizada a una muestra
preestablecida de empleados, los cuales desde la perspectiva de la oferta
pueden aportar importantes elementos a considerar dentro de la calidad
percibida de la inmobiliaria. Dicha informacion luego puede ser procesada
estadisticamente o mediante otros métodos. De acuerdo con la finalidad de la
investigacion, la entrevista puede realizarse de dos modos estructurada es decir

con preguntas fijas y no estructurada es decir con un esquema mas libre.
Caracteristicas:

1. La entrevista como método busca la informacion en las respuestas del
sujeto. En cada entrevista se obtienen respuestas personales, individuales,
aungue el conjunto de opiniones, actitudes, necesidades o conocimientos sobre
lo que se indaga, pueda tener mucho en comuan. Esto es valido incluso para

aquellas entrevistas colectivas que se realizan a grupos de sujetos.

2. Se efectia en condiciones donde se establece determinada relacion
interpersonal de la cual depende precisamente la obtencion de los datos para los

objetivos de la investigacion.

33

——
| —



EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICOS DE LA UEB INMOBILIARIA MATANZAS

3. Independientemente del numero infinito de propdsitos particulares que
prueben tener los investigadores al utilizar la entrevista, cualquiera de ellos
responde a uno de estos tres objetivos fundamentales: obtener informacion,

suministrar informacion o modificar conductas.

4. Dispone de un plan o guia de preguntas con determinado ordenamiento y
relacion légica, que se corresponde cuantitativa y cualitativamente con la
informacion buscada segun los objetivos de la investigacion. Esta guia puede ser
tematico en el sentido que se planifican los aspectos generales que debemos
preguntar, lo que supone un grado minimo de estructuracion en las preguntas o
puede estar totalmente estructurada, atendiendo a detallar explicitamente todas

las posibles preguntas que agoten el campo de informacion.

5. Las entrevistas se clasifican en diferentes tipos atendiendo a los criterios
de clasificacién de cada autor.

e Paso 2 Definir los objetivos de evaluacion de la calidad percibida
Luego le sigue el paso dos que tiene como fin definir los objetivos de evaluacién

de la calidad percibida a través de la siguiente tarea:

Tarea #3. Precisar los objetivos de evaluacion de la calidad percibida. Una vez
definido el problema se deben establecer de forma clara los objetivos que se
persiguen, tanto generales como especificos, sirviendo de guia para el resto de
las etapas del procedimiento. En esta tarea se pueden aplicar una tormenta de
ideas.

La tormenta de ideas es una técnica no estructurada para grupos de trabajo,
donde se buscan soluciones a diversas situaciones mediante la generacion de
ideas espontaneas, relajadas y horizontales (Licari, 2021). Esta técnica permite
liberar la creatividad de los equipos, generar un numero extenso de ideas,
involucrar a todos en el proceso e identificar oportunidades para mejorar. Existen

3 modalidades para aplicarla:

1. Tira de papel: los criterios se dan de forma andnima, los participantes piensan
las ideas, pero las registran en silencio en un papel, cada participante pone su
hoja sobre la mesa y la cambia por otra hoja de papel dandosele la posibilidad

de agregar nuevas ideas, este proceso permite a los participantes construir sobre
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las ideas de otros y evita los conflictos o intimidaciones por parte de los

miembros.

2. Rueda libre: los miembros participan de forma espontanea cuando ellos

quieren.

3. Todos contra todos: el facilitador otorga turnos para hablar por lo que todos

los miembros estan obligados a participar.

2- Etapa Il. Elaboracién del instrumento de investigacion
La etapa Il tiene como objetivo principal elaborar el instrumento que servira para
evaluar la calidad percibida a través de dos pasos. Primeramente, se inicia con
el paso 3 que tiene como objetivo generar dimensiones e indicadores para medir
calidad percibida, analizando también los posibles criterios de medicion, todo ello
a través de 3 tareas:

e Paso 3 Generar dimensiones y atributos segun componentes de la calidad

percibida de los servicios inmobiliarios

Tarea #4. Definir dimensiones e indicadores segun calidad percibida. A partir de
una amplia revision de documentos segun la literatura especializada se
determinan segun varios autores las dimensiones y los indicadores referentes a
los servicios de inmobiliaria. Luego se realizara un trabajo grupal con los

implicados en la tarea 3 para seleccionar los principales atributos e indicadores.

Tarea #5. Identificar las dimensiones e indicadores segun las caracteristicas de
la entidad objeto de estudio. En cuanto a la identificacion de los indicadores, se
pretende la aplicacion de una entrevista a profundidad a los trabajadores de la
entidad objeto de estudio, que sean capaces de definir o de recoger nuevas ideas
acerca de la tematica, lo que permitird contar con un listado final de indicadores
y dimensiones a tener en cuenta. Se tiene en cuenta lo explicado sobre entrevista

con anterioridad en la tarea 2.

Tarea #6. Definir los criterios de medicion segun los atributos. La definicion de
los criterios de medicion se realizara a partir de una revision bibliografica. En esta
revision se profundizara en la basqueda de aquellos criterios de medicion que
posibilitaran una mayor comprension y evaluacion de las dimensiones y atributos

que se prevén determinar en las tareas anteriores (4) y (5).
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En los cuestionarios se realizan preguntas abiertas y cerradas, utilizando en
algunas de ellas la escala de Likert y seleccion multiple.

1- Escala de Likert: es un método de investigacion psicométrica que ayuda a
evaluar las conductas, creencias, valores e ideales de una persona 0 una
poblacidon mediante categorias cerradas. En estas pruebas se presenta una
declaracion y la persona debe indicar en qué grado se siente de acuerdo o en
desacuerdo con su contenido (Hammond, 2023). Contiene un nimero impar de
opciones, popularmente se usan cinco o siete y se etiqueta un extremo como
muy negativo y el otro como muy positivo, incluyendo una etiqueta de “Neutral”
en medio de la escala.

2- Seleccion Mdltiple: es un tipo de escala utilizada para obtener respuestas en
forma de eleccion entre diferentes opciones predeterminadas. Son estructuradas
y escritas. Sus enunciados consideran varias posibles opciones de respuestas,
de las cuales una es la correcta y las restantes son distractores; parcialmente
correctas o incorrectas. Este tipo de pruebas se utiliza para medir niveles de
conocimientos, comprension, aplicacion, interpretacion, entre otro (Garceés,
2021). Estas opciones suelen presentarse en forma de items, enunciados o
afirmaciones, y los encuestados seleccionan la opcion que mejor se ajuste a su

opinidn o experiencia.

e Paso 4 Disefio del instrumento de investigacion
En base a la escala de medida este paso presentara como objetivo disefiar el
instrumento de investigacion (el cuestionario) a partir del modelo conceptual de

la calidad percibida mediante una tarea:

Tarea #7. Disefar dicho instrumento de investigacion, el mismo incluye
preguntas estructuradas para evaluar la calidad percibida en general, ademas
de preguntas no estructuradas para identificar caracteristicas distintivas de la

calidad percibida por los clientes.

El cuestionario es un conjunto de preguntas preparadas con el fin de obtener
informacion respecto del fendmeno o variable que se investiga. Es una técnica
ampliamente aplicada en la investigacion de caracter cualitativa es el instrumento
gue se construye o elabora para recolectar la informacién una vez identificadas

las variables en el problema y objetivos de investigacion (Salas, 2020). No
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obstante, su construccién, aplicacion y tabulacion poseen un alto grado cientifico
y objetivo. Elaborar un cuestionario valido no es una cuestidén facil; implica
controlar una serie de variables. Para disefiar correctamente este cuestionario

hay que desarrollar el procedimiento especifico de la figura 2.3.

Figura 2.3. Procedimiento especifico para disefiar el cuestionario de
evaluacion de la calidad de servicio percibida

Encabezado del cuestionario || Disefio de las preguntas y formas de cuantificar estas =]  Orden de las preguntas

l

Cuestionario defintivo  p—— Pretest del cuestionario

Fuente: adaptado de Diaz (2010)

Pasos del procedimiento especifico para disefar cuestionarios segun Diaz
(2010):

1- El cuestionario lleva un encabezado donde se especifique quién esta
efectuando la investigacion, el objetivo que se persigue, la colaboracién que se
pide y la utilidad de las respuestas de los entrevistados y la garantia de

confiabilidad en la informacién brindada.

2- Seguidamente se disefian las preguntas del cuestionario y la forma de
medirlas o cuantificarlas, mediante preguntas abiertas, cerradas, semicerradas,
dicotomicas, politbmicas y de mdultiple respuesta, para posteriormente, decidir el
orden de las mismas, teniendo en cuenta que las preguntas iniciales son las mas

generales y después se va avanzando a temas mas especificos.

3- Posteriormente se prueba con un nimero reducido de clientes con el fin
de identificar y modificar cualquier tipo de falla en su disefio, en el procedimiento
relativo con la entrevista, asi como para verificar la redaccion y la legibilidad de

cada punto. De esta forma se redactan los cuestionarios definitivos.

3- Etapa Il Evaluacion de la calidad percibida de los servicios

inmobiliarios
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La etapa Il tiene como objetivo principal evaluar la calidad percibida de los
servicios inmobiliarios. Presenta dos pasos que se desarrollan mediante el

cumplimiento de seis tareas.

e Paso 5. Realizar el disefio muestral
Luego se realiza el paso 5 que tiene como objetivo realizar el disefio muestral

contando con tres tareas fundamentales para su realizacion.

Tarea #8. Delimitar la muestra. El muestreo es un proceso o conjunto de métodos
para obtener una muestra finita de una poblacion finita o infinita, con el fin de
estimar valores de pardmetros o corroborar hipotesis sobre la forma de una
distribucién de probabilidades o sobre el valor de un pardmetro de una o mas
poblaciones (Gémez, 2018). La muestra debe lograr una representacion
adecuada de la poblacion, en la que se reproduzca de la mejor manera los
rasgos esenciales de dicha poblacion que son importantes para la investigacion.
Para que una muestra sea representativa, y por lo tanto Gtil, debe de reflejar las
similitudes y diferencias encontradas en la poblacion, es decir, ejemplificar las
caracteristicas de ésta. La encuesta debe estar dirigida a un conjunto de
personas que sean representativas del total de la poblacién. Para esto se
selecciona una parte de la poblacién que constituye la muestra objeto de estudio
de la investigacion (Diaz, 2010).

Tarea #9. Seleccionar el método de muestreo. Para seleccionar el procedimiento
de muestreo (como escoger a los sujetos de una muestra) es importante el
conocimiento de los tipos de muestreo. Los muestreos pueden ser
probabilisticos y no probabilisticos (Canseco, 2007):

Los muestreos probabilisticos se basan en que cada elemento de la poblacion
objeto de estudio tiene una probabilidad conocida de formar parte de la muestra,
es decir, que la muestra esta formada por un fenémeno del azar y los
componentes de la muestra entran a formar parte de ella, independientemente
de la voluntad del investigador. Este tipo de muestreo permite calcular el grado
hasta el cual el valor de la muestra puede diferir del valor de interés en la
poblacién (error muestral). Los muestreos probabilisticos son: muestreo aleatorio
simple (cada miembro de la poblacidn tiene la misma posibilidad de ser elegido),
muestreo aleatorio estratificado (se divide la poblacion en grupos mutuamente

excluyentes y se toman muestras aleatorias de cada grupo, por ejemplo, la
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edad), muestreo por areas (se divide la poblaciébn en grupos mutuamente
excluyentes y se toman muestras aleatorias de cada grupo, por ejemplo, areas
o bloques).

Sin embargo, los muestreos no probabilisticos son aquellos en los que no se
puede establecer a priori una probabilidad de los miembros del universo que
puedan formar parte de la muestra, no se puede calcular el error muestral que
ha ocurrido, es decir, a priori, el proceso de seleccion de los componentes de la
muestra es subjetivo, depende de la voluntad del investigador. Los muestreos no
probabilisticos son: muestreo de conveniencia (el investigador selecciona los
miembros de la poblacién que sean mas accesibles, mas disponibles o que sean
mas favorables para obtener informacién), muestreo de juicio (consiste en acudir
a expertos en la materia para que ayuden a seleccionar los miembros de la
poblacién que proporcionen informacion mas precisa) y el muestreo por cuotas
(trata de fijar un conjunto de condiciones que deben cumplir los individuos para
formar parte de la muestra y en una fijacion de cuotas en funcién de algunas
variables de control) (Canseco, 2007).

La autora propone un muestreo aleatorio simple ya que es uno de los métodos
mas utilizados para determinar el valor muestral 6ptimo. En este tipo de muestreo
se cumple el principio de equiprobabilidad, lo cual quiere decir que todos los
elementos tienen la misma probabilidad de salir elegidos en la muestra y tienen
control sobre los margenes de error. Ademas, a través del muestreo se puede
estudiar la poblacion sin necesidad de recurrir al estudio y observacion de cada
uno de los individuos.

Tarea #10. Delimitar el tamafio de muestra. Para el calculo del tamafio de la
muestra se realiza una revisién de los documentos de la entidad cuyo objetivo
radica en conocer el total de clientes que posee la entidad, seguidamente se

emplea la siguiente formula:

N*Zixp=*q
T e2*(N-1)+Zi*pxq

Donde:
n — muestra.
p — fallo (0.5).
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g — éxito (0.5).
N — tamafio de la poblacion.

Z — nivel de confianza (para 99% Z = 1.64, para 95% Z = 1.96, para 90% Z=
2.58).

d— probabilidad de error (para 99% e= 0.01, para 95% e= 0.05, para 90% e=
0.10).

Para la aplicacion del cuestionario definitivo y evaluar la calidad percibida por el
cliente a un objeto de estudio practico se hace necesario desarrollar el

procedimiento especifico de la figura 2.4.

Figura 2.4. Procedimiento especifico para aplicar el cuestionario de

evaluacion de calidad de servicio percibida

Delimitacian de la o] Seleccian del
muestra procedimiento de muestreo
. J
Determinacion del
tamafio de muestra
Recogida de Seleccion del método de _
los datos recogida de informacion

Fuente: Adaptado de Diaz (2010)
e Paso 6 Analizar la calidad percibida
Seguido se tiene el paso 6 que tiene como objetivo analizar la calidad percibida,

el mismo contiene 3 tareas.

Tarea #11. Realizar el trabajo de campo. El trabajo de campo es un método de
observacién y recoleccion de datos sobre personas, culturas y entornos
naturales. Generalmente, el trabajo de campo se realiza en la naturaleza de
nuestro entorno cotidiano y no en los entornos semicontrolados de un laboratorio
0 un aula. Esto permite a los investigadores recopilar datos sobre lugares
dindmicos y las personas que ahi se encuentran. Esto generalmente se aplica
en el &mbito de la ingenieria, arquitectura o en el ambito de las ciencias sociales.
En este sentido, la importancia del trabajo de campo radica en la identificacion
de la teoria en el lugar donde se desenvuelve el fenbmeno estudiado. En la
investigaciéon de mercados, el trabajo de campo forma parte de la recopilacion
de fuentes primarias para identificar la percepcion que el publico objetivo tiene

del producto o servicio.
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Tarea #12. Procesar e interpretar la informacion. Esta tarea tiene como objetivo
transformar la informacion obtenida anteriormente en elementos que permitan
llegar a conclusiones sobre la investigacion y analizar resultados. Esto se va a
realizar a través del software estadistico SPSS version 22.0 en espafiol y
utilizando la estadistica descriptiva (media, desviacion tipica y frecuencia). Para
preparar los datos a un programa estadistico hay que desarrollar el
procedimiento especifico que cuenta con tres pasos.

Definicion de dichos pasos segun Diaz (2010):

1. La edicion de los datos supone que una vez que se recojan los datos
provenientes del trabajo de campo, el investigador ha de inspeccionar los
mismos para determinar si es aceptable el cuestionario para la utilizacién en el
estudio. La codificacion de los datos consiste en la transformacion de las
respuestas en coédigos numéricos, para que pueda efectuarse el tratamiento

estadistico de los datos.

2. La codificacién depende en gran medida del tipo de pregunta. Cuando se trata
de codificar preguntas de tipo nominal y de respuesta simple, preguntas de tipo
ordinal o de intervalo se habilita una columna con el nombre de la variable y se
asigna un cédigo a cada una de las posibles respuestas. Para preguntas de tipo
nominal y de respuesta mdltiple se crean tantas columnas como posibles
alternativas de respuestas y se codifican las respuestas asignandole un valor en
caso de una respuesta positiva y otro valor en caso de una respuesta negativa.
Para el caso de preguntas mixtas o abiertas se debe proceder a la identificacion
de todas las respuestas y se reservan tantas columnas como respuestas
diferentes se tengan y, posteriormente, se codifican las respuestas asignandole
un valor en caso de una respuesta positiva y otro valor en caso de una respuesta

negativa (Ferran, 2001).

3. La grabaciéon de los datos supone pasar a soporte magnético (disco) los
codigos de los datos para que puedan ser transferidos a ficheros que puedan ser
leidos y tratados por el ordenador. Debe tenerse en cuenta que las columnas del
programa estadistico que se emplean para la grabacion de los datos
(normalmente se realiza mediante el paquete estadistico SPSS) son las

variables en estudio, aunque la primera columna es el origen de la informacién
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o de quién se ha obtenido dicha informacion. Las filas, por su parte, son las
respuestas dadas por cada encuestado a cada una de las variables teniendo en

cuenta la codificacion anterior.

Tarea #13. Analizar los resultados. En esta tarea como parte del analisis de los
resultados de la medicién de la calidad percibida se requiere de una valoracion
de las percepciones de los clientes para cada indicador y dimension.

También se detectaran los principales puntos fuertes y débiles. Los atributos que
posean una media mayor e igual a 3.50 serdn considerados fuertes y los
menores a 3.50 débiles.

Conclusiones Parciales

En este capitulo han quedado identificados los antecedentes de la evaluacion de
la calidad percibida de diferentes empresas inmobiliarias. Por otra parte, el
andlisis de las metodologias empleadas en la literatura permite la elaboracion de
un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los servicios
inmobiliarios, analizando la misma segun los elementos que la componen y
estableciendo los atributos mas utilizados para evaluarla lo que permite dar paso

al estudio practico de esta investigacion, el cual se expone en el capitulo 1.
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CAPITULO Ill. EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA DE LA
INMOBILIARIA DEL TURISMO
En el presente capitulo se ejecuta el procedimiento para evaluar la calidad

percibida del servicio inmobiliario disefiado en el Capitulo Il, teniendo como base
al marco tedrico y metodoldgico desarrollado anteriormente. Por consiguiente, se
analizan los resultados del procedimiento y se proponen diferentes alternativas

con el proposito de elevar la calidad en la institucion.

3.1- Definicion del problema
Para la aplicacion y corroboracion de lo expresado a nivel teérico y metodoldgico

se ha seleccionado la UEB Inmobiliaria Matanzas. Luego de la revision
bibliografica de los documentos de la empresa se pudo caracterizar la misma.
La UEB Inmobiliaria Matanzas comienza a prestar sus servicios, en el territorio
de la Provincia, a partir del 1ro de febrero del 2006, subordinada al Ministerio del
Turismo, con la finalidad de cumplir con el objeto social que a continuacién se
presenta:

. Brindar servicios de arrendamiento de las instalaciones que forman parte
de su patrimonio al sector del turismo, en pesos cubanos.

. Comercializar en forma mayorista, materiales y equipos que resulten
ociosos del proceso inversionista al sistema del turismo, en pesos cubanos.

. Prestar servicios integrados de ingenieria de direccion de proyectos de
inversion en los procesos inversionistas del sistema del turismo, asi como los
que se realizan con la participacion de capital extranjero cuando existan
capacidades disponibles, en pesos cubanos.

. Comercializar de forma mayorista para sus inversiones productos,
materiales y equipos a las empresas constructoras en pesos cubanos y a las
empresas extranjeras y asociaciones econOmicas internacionales que se
formen.

. Prestar servicios de postventa en pesos cubanos.

Su misidén es: Somos una empresa del Ministerio del Turismo que arrendamos
los inmuebles de nuestro patrimonio y a través de procesos inversionistas, los
conservamos y ampliamos, ademas brindamos servicios a terceros con

profesionalidad y sentido de pertenencia.
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Mientras que su vision es: Ser reconocida como una auténtica y profesional
inmobiliaria, por la prestacion de un servicio de excelencia y una inmejorable

conservacion y ampliacion de nuestro patrimonio.

Figura 2.1. Relacién de los valores compartidos y los valores deseados de

la UEB Inmobiliaria Matanzas.

Valores compartidos: Valores deseados:
1.Patriotismo 1.Responsabilidad
2.Solidaridad 2.Competitividad
3.Humanismo 3.Patriotismo
4.Profesionalidad 4.Sentido de pertenencia
5.Honestidad

Fuente: Elaboracién propia

Principales Clientes: Son algunas instalaciones hoteleras y extrahoteleras. Entre
las hoteleras se encuentran los hoteles pertenecientes a las cadenas de
Cubanacan, Gran Caribe e Islazul. Entre las extrahoteleras se encuentra

Palmares, Marina y Caracol.

Competidores: La entidad no presenta competidores pues por directiva

ministerial actian como propietarios de los hoteles.

Principales Proveedores: El principal proveedor de la Empresa Inmobiliaria UEB
Matanzas es ITH. También estan Frioclima, Geisel, Sepsa, Emprestur Servicios

Teconologicos y Arcos.

Como parte de la revisibn de documentos se tuvo en cuenta el Programa de
Acogida a los Trabajadores de nuevo ingreso para realizar la caracterizacion de
la empresa y ademas se realizd entrevista los trabajadores para elaborar el
problema de investigacion como se puede ver en el anexo 2, siendo identificado
el mismo como el siguiente: ¢ Como evaluar la calidad percibida de los servicios

de la UEB Inmobiliaria Matanzas?

3.2- Definicion de los objetivos de evaluaciéon de la calidad percibida
Una vez definido el problema se realiz6 una tormenta de ideas entre trabajadores

de la entidad, profesores y alumnos (ver anexo 3), mediante la utilizacién de la
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modalidad rueda libre para identificar los principales objetivos que daran
respuesta a dicho problema, quedando definidos los siguientes:
1. Definir dimensiones e indicadores de la calidad percibida.
2. Disefiar el instrumento de investigacion para la evaluacion de la calidad
percibida de la empresa inmobiliaria.
Analizar la calidad percibida por los clientes que visitan dicha entidad.
4. Detectar puntos fuertes y débiles de la Empresa Inmobiliaria Matanzas

segun dimensiones de la calidad percibida.

3.3- Generacidén de las dimensiones y atributos que forman parte de los
componentes de la calidad percibida de los servicios inmobiliarios.
Para la generacion de los atributos que forman parte de la calidad percibida de

empresas inmobiliarias se parte de una exhaustiva revision de la literatura
especializada en un primer momento, donde se pudo examinar los indicadores
mas utilizados para evaluar calidad percibida en el contexto internacional segun
diversos autores (ver anexo 4). De ello se realiz6 una seleccion de indicadores y
dimensiones definidos en el anexo 5, mediante un trabajo grupal con los
implicados referidos en el anexo 3, de manera que estos fueron los llevados a la
entrevista a profundidad para determinar los indicadores definitivos que se
corresponden con las caracteristicas de la empresa Inmobiliaria Matanzas.
Dicha entrevista (ver anexo 6) fue realizada a 5 trabajadores de la empresa
seleccionados segun sus afios de experiencia, los datos referentes a los
interrogados se muestran en el anexo 7. Se tienen en consideraciéon 1 pregunta
de tres incisos donde incluye, a partir de lo establecido en la literatura
internacional especializada, los indicadores y dimensiones para evaluar calidad
percibida en empresas inmobiliarias, de manera que el entrevistado marque los
que considere oportuno en la evaluacién. Se realizd la tabulacion de dicha
entrevista (ver anexo 8) y los resultados fueron los siguientes:

El 100% de los entrevistados consideraron importantes el 100% de los
indicadores a evaluar. El 100% de los entrevistados consideré que no era
necesario fusionar ni cambiar ningun criterio y no fue sugerido algun otro criterio
a evaluar.

El 100% de los trabajadores examinados estima la calidad percibida como el
juicio de los consumidores sobre los servicios de una entidad que contienen

excelencia o superioridad general. La fiabilidad la definen como la probabilidad
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de que un sistema produzca los resultados esperados, que es digno de
confianza, creible, sin error y seguro. La empatia la ven como la capacidad de
comprender y compartir los problemas de los demas, la empatia les permite ver
las cosas desde la perspectiva del otro en vez de la nuestra. Por ultimo, el
profesionalismo lo caracterizan como la habilidad, el buen juicio y el
comportamiento cortés que se espera de una empresa capacitada para hacer
bien un trabajo.

En cuanto a la escala de medicion se decidio utilizar una escala Likert de 1 hasta
5.

3.4- Disefio del instrumento de investigacion: el cuestionario.
Luego de ser aplicada la entrevista a profundidad quedan definidos las

dimensiones e indicadores correspondientes a la empresa Inmobiliaria Matanzas
por lo que se procede a la elaboracion del cuestionario, el cual va dirigido a
clientes de dicha empresa los cuales valoraran la calidad que perciben del

servicio que brinda.

La primera pregunta esta dirigida a evaluar la facilidad y comodidad que los
clientes experimentaron al contratar las instalaciones turisticas o servicios

proporcionados por la empresa.

La segunda pregunta esta dirigida a evaluar si la inmobiliaria comunica de
manera proactiva y clara los cambios que puedan afectar la facturacion de los
clientes, como el incremento de valor de los activos 0 cambios en las tarifas

aprobadas.

La tercera pregunta busca determinar si los clientes perciben el proceso de

contratacion como claro, transparente y comprensible.

La cuarta pregunta se enfoca en la evaluacion de la calidad de las relaciones
establecidas entre la empresa (ARRENDADOR) vy los clientes

(ARRENDATARIO) durante la ejecucion del contrato de arrendamiento.

La quinta pregunta tiene como objetivo obtener retroalimentacion sobre la
claridad y puntualidad en la entrega de informacion y documentacion relevante

para el contrato de arrendamiento.
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La sexta pregunta busca determinar si los acuerdos alcanzados en
conciliaciones y encuentros entre ambas partes son cumplidos de manera

satisfactoria.

La séptima pregunta esta enfocada en evaluar la rapidez y eficiencia en la

respuesta a las reclamaciones presentadas por parte de los clientes.

La octava pregunta busca medir el nivel de satisfaccion del cliente con la gestion

de sus reclamaciones por parte de la empresa.

La novena pregunta se enfoca en determinar si los clientes perciben que la
empresa brinda un seguimiento adecuado a sus reclamaciones para su pronta

resolucion.

La décima pregunta busca identificar posibles obstaculos o dificultades que los

clientes puedan haber experimentado al presentar una reclamacion.

La oncena pregunta se centra en analizar el nivel de profesionalismo que los

clientes perciben en la atencién brindada por los especialistas comerciales.

La duodécima pregunta evallUa la percepcion de los clientes sobre la calidad y

precision de las explicaciones brindadas por el personal especializado.

La decimotercera busca determinar el grado de apoyo y asesoramiento que los

clientes sintieron al interactuar con el personal especializado.

La decimocuarta pregunta es similar a la oncena pregunta, esta se centra en la
percepcion de la profesionalidad en la atencién brindada, pero especificamente
por parte de los especialistas en inversiones.

La decimoquinta pregunta busca evaluar si los plazos establecidos por la
normativa para completar transacciones de inversion fueron respetados por

parte de los especialistas en inversiones.

La decimosexta es similar a la decimotercera pregunta, busca determinar el nivel

de apoyo y asesoramiento brindado por los especialistas en inversiones.

Todas estas preguntas son de seleccion multiple y se utiliza una escala de
medida Likert de 1 hasta 5 (1. Totalmente insatisfecho, 2. insatisfecho, 3. neutral,

4. Satisfecho y 5. Totalmente satisfecho). Por otra parte, existen dos preguntas
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abiertas, la decimoséptima y la decimoctava donde el cliente puede expresar los

aspectos evaluados de insatisfecho y sus sugerencias respetivamente.

La decimonovena pregunta busca determinar el nivel de importancia que otorgan
los clientes a cada indicador de la encuesta en cuestion, es decir esta disefiada

para capturar el criterio directo del cliente con respecto a un aspecto.

Una vez disefiado el cuestionario es aplicado a una muestra piloto de 43 clientes,
siendo factible y aceptado el mismo y, por tanto, se procede a la elaboracién de
los cuestionarios definitivos (ver anexo 9) que se aplicardn a la muestra

calculada.

3.5- Realizacion del disefio muestral.
En esta investigacion se utiliza el muestreo aleatorio simple teniendo en cuenta

para la muestra el total de clientes que posee la entidad, para ello se calcula la
muestra 6ptima con un margen de error aceptable para este tipo de
investigacion. La ficha técnica (ver anexo 10) pertenece a la encuesta aplicada
a los clientes de la empresa Inmobiliaria de matanzas, la misma recoge de forma
sintética los indicadores fundamentales que se han tenido en cuenta para

efectuar el estudio de campo.

3.6- Andlisis de la calidad percibida
En el andlisis de los resultados de la investigacion, se utilizé la estadistica

descriptiva para valorar la calidad percibida global estructurada en componentes,
dimensiones y atributos previamente establecidos. Los resultados se obtuvieron
luego de procesar las respuestas de las encuestas en el software estadistico
SPSS versién 22 (ver anexo 11). De las encuestas planificadas se pudo procesar
el ciento por ciento de las mismas. El error muestral con que se trabajé considera

el tiempo y los recursos limitados de que dispone la investigadora.

¢ Nivel de satisfaccion respecto a la facilidad del proceso de contratacién.
Pregunta 1

El analisis del nivel de satisfaccion respecto a la facilidad del proceso de

contratacion se encuentra que el 68% de los encuestados se siente "Satisfecho”

con la facilidad del proceso, mientras que el 16% se muestra "Neutral”. Sin

embargo, es importante notar que el 7% se siente "Totalmente insatisfecho"”

como muestra la tabla 3.2. Esto sugiere que hay margen para mejorar la facilidad
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del proceso de contratacion para los clientes. La media de las respuestas es de
aproximadamente 3.72 lo que muestra que, en promedio, los encuestados se
sittan en el rango entre "Satisfecho" y "Neutral". Aunque hay una cantidad
apreciable que se encuentra en este ultimo, lo que sugiere que algunos pueden
percibir ciertas dificultades en el proceso. Se encontré6 que el 88% de los
encuestados considerd que la facilidad del proceso de contratacion es muy

importante, con una media de calificacion de 4.8 (ver anexo 12).

Figura 3.2. Tabulacién del nivel de satisfaccidon respecto a la facilidad del

proceso de contratacion.

¢, Como calificaria la facilidad del
proceso de contratacion de
nuestras instalaciones
turisticas? Frecuencia | Porcentaje | Media

Totalmente satisfecho (5) 4 9% 3.72
Satisfecho (4) 29 68%

Neutral (3) 7 16%
Insatisfecho (2) 0 0%
Totalmente insatisfecho (1) 3 7%

Total 43 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Nivel de satisfaccion respecto a la comunicacion de los cambios que
puedan afectar la facturacion de los clientes. Pregunta 2

En cuanto a la comunicacién de los cambios en la facturacion, el 42% expreso
sentirse "Totalmente satisfecho”, seguido por el 21% que se encuentra "Neutral".
Solo el 16% se muestra "Insatisfecho” como esta indicado en la tabla 3.3. Estos
resultados sugieren que la mayoria de los encuestados perciben que la
comunicacién de los cambios en la facturacion es buena, aunque también hay
un segmento que expreso cierta insatisfaccion. La media de las respuestas en
esta categoria es de alrededor de 3.88, lo que significa que en promedio los
encuestados se sitlan justamente en el rango de "Satisfecho". Aunque hay
también una cantidad considerable de respuestas neutrales, la media general
indica un sentimiento positivo promedio sobre la comunicacion de cambios en la
facturacion. El 81% de los encuestados consideré que la suplementacion
anticipada de cambios en la facturacién es muy importante, con una media de

calificacion de 4.8 (ver anexo 12).
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Figura 3.3. Tabulacion del nivel de satisfaccion respecto ala comunicacion

de los cambios que puedan afectar la facturacion de los clientes

¢, Se suplementan con antelacion
los cambios que se produciran
en la facturacién por el
incremento de valor de los
activos o cambio de la tarifa

aprobada? Frecuencia | Porcentaje |Media
Totalmente satisfecho (5) 18 42% 3.88
Satisfecho (4) 9 21%
Neutral (3) 9 21%
Insatisfecho (2) 7 16%
Totalmente insatisfecho (1) 0 0%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Nivel de satisfaccion respecto a la claridad y transparencia del proceso.
Pregunta 3

La claridad y transparencia en el proceso de contratacién es muy bien percibida
como se aprecia en la tabla 3.4, con un 88% expresando estar "Totalmente
satisfecho". Solo el 5% se siente "Insatisfecho”, lo que indica que este aspecto
se ve como un punto fuerte en la experiencia de contratacion. La media en
relacion a esta pregunta es de alrededor de 4.79, lo que muestra que, en
promedio, los encuestados se sittan firmemente en el rango "Totalmente
satisfecho". Esto indica una alta satisfaccibn general con la claridad y
transparencia percibida en el proceso de contratacion. El 100% de los
encuestados encontr6 el proceso de contratacion claro y transparente,

calificandolo como muy importante con una media de 5 (ver anexo 12).

Figura 3.4. Nivel de satisfaccion respecto a la claridad y transparencia del

proceso.
¢Encontré el proceso de
contratacion claro y
transparente? Frecuencia | Porcentaje |Media

Totalmente satisfecho (5) 38 88% 4.79
Satisfecho (4) 3 7%

Neutral (3) 0 0%
Insatisfecho (2) 2 5%
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Totalmente insatisfecho (1) 0 0%
Total 43 100%
Fuente: Elaboracion propia

e Nivel de satisfaccion respecto a la calidad de las relaciones entre
Arrendador y Arrendatario durante la ejecucion del Contrato de
Arrendamiento. Pregunta 4

En este caso, el 39% se siente "Satisfecho” con la calidad de las relaciones entre
el arrendador y el arrendatario, y el 21% se encuentra "Insatisfecho” como
muestra la tabla 3.5. Esto sugiere cierta area de mejora para fortalecer las
relaciones durante la ejecucién del contrato. La media es de aproximadamente
3.6, lo que muestra que en promedio los encuestados se sitlan en el rango entre
"Satisfecho" y "Neutral", indicando una percepcién mixta en este aspecto. El 91%
considerd que la calidad de las relaciones entre el arrendador y el arrendatario

es muy importante, con una media de 4.9 (ver anexo 12)

Figura 3.5. Tabulacién de la calidad de las relaciones entre Arrendador y
Arrendatario durante la ejecucion del Contrato de Arrendamiento

¢.Como clasificaria la
calidad de las relaciones
entre ARRENDADOR y
ARRENDATARIO durante la
ejecucion del Contrato de

' ? . : ,
Arrendamiento Frecuencia | Porcentaje | Media

Totalmente satisfecho (5) 9 21% 3.6
Satisfecho (4) 17 39%
Neutral (3) 8 19%
Insatisfecho (2) 9 21%
Totalmente insatisfecho (1) 0 0%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracién propia

¢ Nivel de satisfaccion respecto al recibimiento de la informacion de manera
clara y oportuna. Pregunta 5

En esta categoria, el 49% se siente "Totalmente satisfecho" con la recepcion de

informacion y documentacion necesaria, aunque el 21% se muestra

"Insatisfecho”, lo que se puede observar en la tabla 3.6. Esto destaca la

importancia de mejorar la consistencia en la entrega de informacion y
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documentacion. La media de las respuestas para la recepcion de informacion y
documentacion necesaria es de alrededor de 3.79, lo que muestra que en
promedio los encuestados se sitian en el rango entre "Satisfecho" y "Neutral".
Aunque hay un porcentaje considerable de respuestas insatisfechas, la media
general indica una percepcion positiva promedio. El 84% de los encuestados
considerd que la recepcion de informacion y documentacion de manera clara y

oportuna es muy importante, con una media de 4.8 (ver anexo 12).

Figura 3.6. Tabulacion del nivel de satisfaccion respecto al recibimiento de

lainformacion de manera claray oportuna.

¢, Recibio la informacion y
documentacion necesaria
de maneraclaray
oportuna? Frecuencia | Porcentaje | Media

Totalmente satisfecho (5) 21 49% 3.79
Satisfecho (4) 9 21%
Neutral (3) 0 0%
Insatisfecho (2) 9 21%
Totalmente insatisfecho (1) 4 9%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Nivel de satisfaccion respecto al cumplimiento de los acuerdos tomados
entre Arrendador y Arrendatario. Pregunta 6

Teniendo en cuenta la tabla 3.7 el 26% se muestra "Satisfecho”, lo que indica
que hay cierta satisfaccion con el cumplimiento de acuerdos tomados en las
conciliaciones y encuentros entre arrendador y arrendatario. Al mismo tiempo, el
39% se encuentra "Neutral", lo que puede sefialar que hay una percepcion mixta
en cuanto al cumplimiento de acuerdos. La media para esta pregunta es de
aproximadamente 3.58, mostrando que en promedio los encuestados se sitlan
en el rango entre "Satisfecho" y "Neutral'. Aunque claramente existe una
percepcion mixta en este aspecto. El 56% consideré que el cumplimiento de
acuerdos en conciliaciones y encuentros es muy importante, con una media de

4.5 (ver anexo 12).

Figura 3.7. Tabulacion del nivel de satisfaccién respecto al cumplimiento

de los acuerdos tomados entre Arrendador y Arrendatario.
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¢Son cumplidos los
acuerdos tomados en las

entre ARRENDADOR y
ARRENDATARIO?

conciliaciones y encuentros

Frecuencia | Porcentaje | Media
Totalmente satisfecho (5) 11 26% 3.58
Satisfecho (4) 11 26%
Neutral (3) 17 39%
Insatisfecho (2) 0 0%
Totalmente insatisfecho (1) 4 9%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracion propia

e Nivel de satisfaccibn respecto a la respuesta en tiempo de las
reclamaciones presentadas al Arrendador. Pregunta 7.

Respecto a lo referido en la tabla 3.8, el 44% se siente "Satisfecho"”, mientras
que el 28% se encuentra "Neutral”. Sin embargo, un 28% se muestra
"Insatisfecho”. Esto sugiere que, si bien para una parte de los encuestados las
reclamaciones son respondidas en tiempo, hay una proporcion significativa que
siente lo contrario. La media para este aspecto es de alrededor de 3.16,
indicando que en promedio los encuestados se sitian en el rango entre
"Satisfecho" y "Neutral”. Aunque una cantidad considerable de respuestas
“Insatisfechas" afectan el promedio. El 47% calificd la respuesta a tiempo de

reclamaciones como muy importante, con una media de 4.4 (ver anexo 12).

Figura 3.8. Tabulacion del nivel de satisfaccion respecto a la respuesta en

tiempo de las reclamaciones presentadas al Arrendador.

¢ Seresponden en tiempo

las reclamaciones

presentadas al

ARRENDADOR? Frecuencia | Porcentaje | Media
Totalmente satisfecho (5) 0 0% 3.16
Satisfecho (4) 19 44%
Neutral (3) 12 28%
Insatisfecho (2) 12 28%
Totalmente insatisfecho (1) 0 0%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracién propia
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¢ Nivel de satisfaccion respecto a la forma en que se gestionan las
reclamaciones. Pregunta 8

En cuanto a la gestion de reclamaciones, hay un 44% que se muestra
"Insatisfecho”, y el 28% se encuentra "Satisfecho” como muestra la tabla 3.9.
Esto indica que la gestion de reclamaciones puede ser un area clave para
mejorar la satisfaccion del cliente. La media es de aproximadamente 2.83, lo que
indica que en promedio los encuestados se sitian cerca del rango "Neutral".
Aunque hay una cantidad considerable de respuestas "Insatisfechas”. El 91%
consideré muy importante la forma en que se gestionaron las reclamaciones, con

una media de 4.9 (ver anexo 12)

Figura 3.9. Tabulacion del nivel de satisfacciéon respecto a la forma en que

se gestionan las reclamaciones.

¢, Qué tan satisfecho esta
con laformaen que se
han gestionado sus
reclamaciones, en caso de
haberlas tenido?

Frecuencia| Porcentaje Media
Totalmente satisfecho (5) 0 0% 2.83
Satisfecho(4) 12 28%
Neutral(3) 12 28%
Insatisfecho(2) 19 44%
Totalmente insatisfecho (1) 0 0%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢ Nivel de satisfaccion respecto a la consideracion del seguimiento que le
da el Arrendador a las reclamaciones. Pregunta 9

El seguimiento a las reclamaciones también presenta un panorama mixto que se
puede ver en la tabla 3.10, con el 32% se siente "Satisfecho". Sin embargo, el
26% se encuentra "Insatisfecho”, lo que sugiere que el seguimiento a las
reclamaciones es percibido de manera diferente entre los encuestados. La media
en esta area es de alrededor de 3.48, lo que muestra que en promedio los
encuestados se sittan en el rango entre "Satisfecho” y "Neutral". Aunque
también hay respuestas "Insatisfechas" que afectan el promedio, dando una
percepcion difusa. El 84% consideré importante que el arrendador dé

seguimiento a la reclamacion, con una media de 4.1 (ver anexo 12).
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Figura 3.10. Tabulacion del nivel de satisfacciéon respecto a la

consideracién del seguimiento que le da el Arrendador a las reclamaciones

¢, Se considera que el
ARRENDADOR le da
seguimiento a la
reclamacion? Frecuencia| Porcentaje | Media

Totalmente satisfecho (5) 9 21% 3.48
Satisfecho(4) 14 32%
Neutral (3) 9 21%
Insatisfecho (2) 11 26%
Totalmente insatisfecho (1) 0 0%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Nivel de satisfaccidon respecto a la dificultad a la hora de presentar una
reclamacion. Pregunta 10.

En esta &rea, el 48% se siente "Satisfecho" con la dificultad a la hora de presentar
una reclamacién como se observa en la tabla 3.11, lo que sugiere que para
muchos la experiencia fue positiva. Sin embargo, el 16% se encuentra "Neutral",
y el 10% se siente "Insatisfecho". Estos resultados sugieren que la percepcion
de la dificultad puede variar considerablemente entre los encuestados. La media
de las respuestas es de aproximadamente 3.53 lo que muestra que los
encuestados se sitlan en el rango entre "Satisfecho” y "Neutral”". Aunque hay
una cantidad apreciable que se encuentra en este ultimo, lo que sugiere que
algunos pueden percibir ciertas dificultades en el proceso. El 56% considero que
la dificultad al presentar una reclamacién es importante, con una media de 4.4

(ver anexo 12).

Figura 3.11 Tabulacion del nivel de satisfaccion respecto a la dificultad a la

hora de presentar una reclamacion.

Dificultad a la hora de
presentar una reclamacion | Frecuencia | Porcentaje | Media
Totalmente satisfecho (5) 7 16% 3.53
Satisfecho (4) 21 48%
Neutral (3) 7 16%
Insatisfecho (2) 4 10%
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Totalmente insatisfecho (1) 4 10%
Total 43 100%
Fuente: Elaboracion propia

¢ Nivel de satisfaccion respecto a la profesionalidad con la que fue atendido
por parte de los Especialistas Comerciales. Pregunta 11.

En cuanto a la profesionalidad con la que fue atendido por parte de los
Especialistas Comerciales mostradas en la tabla 3.12, la mayoria de los
encuestados estan altamente satisfechos. Un 74% se encuentra "Totalmente
satisfecho”, y un 26% "Satisfecho". Esto muestra que el servicio brindado en
términos de profesionalidad fue altamente valorado de manera positiva. Aqui la
media es de aproximadamente 4.74, lo que indica una percepcion muy positiva.
La mayoria de los encuestados se encuentra "Totalmente satisfecho" con la
profesionalidad del servicio, lo que se refleja en el alta media. EI 88% considerd
muy importante la profesionalidad con la que fue atendido, con una media de 4.8

(ver anexo 12)

Figura 3.12. Tabulacion del nivel de satisfaccion respecto a la
profesionalidad con la que fue atendido por parte de los Especialistas

Comerciales.

.,Coémo considerala
profesionalidad con la que
fue atendido? Frecuencia | Porcentaje | Media

Totalmente satisfecho (5) 32 74% 4.74
Satisfecho (4) 11 26%

Neutral (3) 0 0%
Insatisfecho (2) 0 0%
Totalmente insatisfecho (1) 0 0%

Total 43 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Nivel de satisfaccion respecto a la calidad y precision de las respuestas
por parte de los Especialistas Comerciales. Pregunta 12

En el aspecto de la calidad y precision de la respuesta por parte de los

Especialistas Comerciales el 49% esta "Totalmente satisfecho" y el 28% esta

"Satisfecho"”, mientras que ningun cliente considera estar insatisfecho o

totalmente insatisfecho lo que indica que la mayoria también percibe una calidad
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y precision considerable quedando plasmado en la tabla 3.13. La media para
esta categoria es de alrededor de 4.25. Esto sugiere una percepcion positiva en
cuanto a la calidad y precision de las explicaciones. Aunque el porcentaje de
"Totalmente satisfecho" es un poco mas bajo que en la categoria anterior, la
media sigue siendo alta. El 49% considera muy importante la calidad y precision

en las explicaciones, con una media de 4.25 (ver anexo 12)

Figura 3.13. Tabulacién del nivel de satisfaccion respecto a la calidad y

precision de las respuestas por parte de los Especialistas Comerciales.

¢, Coémo considerala calidad
y precision en sus
explicaciones? Frecuencia | Porcentaje | Media

Totalmente satisfecho (5) 21 49% 4.25
Satisfecho (4) 12 28%

Neutral (3) 10 23%
Insatisfecho (2) 0 0%
Totalmente insatisfecho (1) 0 0%

Total 43 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Nivel de satisfaccion respecto al nivel de apoyo y asesoramiento brindado
por parte de los Especialistas Comerciales. Pregunta 13.

El 33% se encuentra "Totalmente satisfecho” con el nivel de apoyo y
asesoramiento, y un 53% se encuentra "Satisfecho". Sin embargo, vale la pena
observar en la tabla 3.14, que el 7% se muestra "Insatisfecho". Esto sugiere que
puede existir un area de mejora en términos de proporcionar un nivel mas
consistente de apoyo y asesoramiento. En este caso, la media es
aproximadamente 4.11. Cuando se combina con el hecho de que la mayoria esta
"Satisfecho", esta tabla muestra una percepcion general positiva con respecto al
nivel de apoyo y asesoramiento brindado. El 65% considerd importante el nivel

de apoyo y asesoramiento brindado, con una media de 4 (ver anexo 12)

Figura 3.14. Tabulacion del nivel de satisfaccion respecto al nivel de apoyo

y asesoramiento brindado por parte de los Especialistas Comerciales.

¢, Como considera el nivel
de apoyo y asesoramiento

brindado?

Frecuencia Media

Porcentaje

57

——
| —



EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICOS DE LA UEB INMOBILIARIA MATANZAS

Totalmente satisfecho (5) 14 33% 411
Satisfecho (4) 23 53%
Neutral (3) 3 7%
Insatisfecho (2) 3 7%
Totalmente insatisfecho (1) 0 0%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Nivel de satisfaccion respecto a la profesionalidad con la que fue atendido
por parte de los Grupos Inversores. Pregunta 14.

El 47% de los encuestados se encuentra "Totalmente satisfecho”, y un 53% se
muestra "Satisfecho”, como se aprecia en la tabla 3.15 sobre la profesionalidad
con que fue atendido por parte de los Grupos Inversionistas. Cabe destacar que
ningun cliente se encuentra insatisfecho con el aspecto, lo que también indica
gue la mayoria recibio un servicio de alta calidad en términos de profesionalidad.
Aqui la media es de aproximadamente 4.46, lo que indica una percepcion
altamente positiva en cuanto a la profesionalidad con la que fue atendido por los
especialistas de Grupos Inversiones. El 47% consider6 muy importante la

profesionalidad con la que fue atendido, con una media de 4.4 (ver anexo 12).

Figura 3.15. Tabulacion del nivel de satisfacciéon respecto a la

profesionalidad con laque fue atendido por parte de los Grupos Inversores.

¢, Como considera la
profesionalidad con la que fue
atendido? Frecuencia | Porcentaje |Media
Totalmente satisfecho (5) 20 47% 4.46
Satisfecho (4) 23 53%
Neutral (3) 0 0%
Insatisfecho (2) 0 0%
Totalmente insatisfecho (1) 0 0%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracién propia

¢ Nivel de satisfaccion respecto al cumplimiento de los plazos establecidos
por la norma por parte de los Grupos Inversores. Pregunta 15.

En este caso, el 63% se encuentra "Satisfecho" con el cumplimiento de los

plazos establecidos, pero el 19% esta "Insatisfecho”, destacando que ningun

cliente se encuentra totalmente

insatisfecho, pero tampoco totalmente
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satisfecho, mostrandose asi en la tabla 3.16. La media es de aproximadamente
3.72, lo que refleja una percepcion mas mixta con respecto al cumplimiento de
plazos. Aunque la mayoria se encuentra "Satisfecho", el porcentaje de
"Totalmente satisfecho” es mas bajo y existe un porcentaje similar de
"Insatisfechos” y "Totalmente insatisfechos”, o que afecta la media. El 81%
consideré importante el cumplimiento de plazos establecidos por norma, con una

media de 4.1 (ver anexo 12)

Figura 3.16. Tabulacion del nivel de satisfaccidon respecto al cumplimiento

de los plazos establecidos por lanorma por parte de los Grupos Inversores.

¢,Como clasificaria el cumplimiento
de los plazos establecidos por la
norma para completar las
transacciones de inversion fueron
respetados por parte de los
Especialistas ( Grupos
Inversiones) de la inmobiliaria?

Frecuencia | Porcentaje |Media
Totalmente satisfecho (5) 8 19% 3.72
Satisfecho (4) 27 63%
Neutral (3) 0 0%
Insatisfecho (2) 4 9%
Totalmente insatisfecho (1) 4 9%
Total 43 100%

Fuente: Elaboracién propia

¢ Nivel de satisfaccion respecto al nivel de apoyo y asesoramiento brindado
por parte de los Grupos Inversores. Pregunta 16.

Teniendo en cuenta la tabla 3.17 sobre el nivel de apoyo y asesoramiento
brindado el 35% esta "Totalmente satisfecho" y otro 35% esta "Satisfecho",
indicando que la mayoria esta contenta con el nivel de apoyo y asesoramiento.
Sin embargo, un 9% se encuentra "Insatisfecho", lo que sugiere que se podria
mejorar la consistencia en esta area. La media para esta pregunta es de 3.95,
indicando una percepcidn positiva general. Aunque hay un porcentaje de
"Neutral” e "Insatisfecho”, la mayoria se encuentra en las categorias de
satisfaccion, lo que se refleja en la media. El 65% considerd importante el nivel
de apoyo y asesoramiento brindado por los grupos de inversiones, con una

media de 4 (ver anexo 12).
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Figura 3.17. Tabulacion del nivel de satisfaccidn respecto al nivel de apoyo

y asesoramiento brindado por parte de los Grupos Inversores.

¢,Como considera el nivel de apoyo
y asesoramiento brindado? Frecuencia | Porcentaje |Media

Totalmente satisfecho (5) 15 35% 3.95
Satisfecho (4) 15 35%

Neutral (3) 9 21%
Insatisfecho (2) 4 9%
Totalmente insatisfecho (1) 0 0%

Total 43 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

e Explicacion de los aspectos evaluados de insatisfecho. Pregunta 17
Entre los aspectos evaluados de insatisfechos las explicaciones que mas
coinciden son que las inversiones se retrasan demasiado por la falta de
suministros y no siempre quedan con la calidad requerida, y también las

respuestas a las reclamaciones y su resolucién son poco consistentes.

e Sugerencia o comentario para mejorar el servicio prestado. Pregunta 18
Las principales sugerencias de los clientes rondan el aspecto de la calidad de
las inversiones. Entre sus opiniones se encuentra ser mas consecuente con la
ejecucion de nuevas obras y crear estructuras donde se pueda cumplir con los
proyectos pendientes, mejorar la atencion al centro por parte de Inversiones y
mejorar la calidad y proceso de entrega de las inversiones ejecutadas.

A continuacion, se identifican estos atributos desde el punto de vista estratégico
para su manejo eficaz por parte de los directivos del restaurante.

Puntos fuertes y débiles de la Empresa Inmobiliaria Matanzas desde el

punto de vista de la percepcidn del cliente

El anexo 13 muestra los indicadores utilizados en la investigacion para evaluar
la calidad percibida de la empresa Inmobiliaria Matanzas desde el punto de vista
de la percepcion del cliente, separados segun la apreciacion del cliente en puntos
fuertes de la entidad donde los administradores deben tratar de conservar su
trabajo en estos aspectos y por otra parte los puntos débiles donde la direccién

debe unir sus esfuerzos por eliminarlos. Segun el calculo de la media, los
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CAPITULO IIT

indicadores mayores e iguales que 3.50 se catalogaron como puntos fuertes y

los menores como puntos débiles, siendo estos Ultimos la minoria

61

——
| —



EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICOS DE LA UEB INMOBILIARIA MATANZAS

CONCLUSIONES

Al finalizar la investigacion, la cual ha estado dirigida a evaluar la calidad
percibida de los servicios UEB Inmobiliaria Matanzas, se destacan las siguientes

conclusiones tedricas y practicas:

1. El andlisis bibliografico en relacion a la calidad percibida de los servicios
y la calidad de los servicios inmobiliarios permitié sentar las bases para el
posterior desarrollo de la investigacion a partir de la sistematizacion de los
principales elementos tedricos.

2. Se pudo diseinar un procedimiento para evaluar la calidad percibida de los
servicios inmobiliarios teniendo en cuenta la conceptualizacion tedrica de
la calidad percibida, asi como el propdsito de la evaluacion, la cual
posibilita un aumento de la eficiencia en la gestion de los servicios
inmobiliarios.

3. La calidad percibida de la inmobiliaria fue evaluada en sentido general de
bien, aunque inciden en ello las valoraciones negativas en cuanto a: La
forma en que se han gestionado las reclamaciones, la calidad y retraso
de las inversiones entregadas.

4. La evaluacién de la calidad percibida resulta uno de los pilares
fundamentales en la intencidon de lograr una mejora continua de los

procesos de las organizaciones y sus servicios.
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RECOMENDACIONES

RECOMENDACIONES
A patrtir de las conclusiones anteriores se recomienda lo siguiente:

1. Aplicar el procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de la
UEB Inmobiliaria del turismo sistematicamente para contribuir a la mejora
de la misma.

2. Otorgar de un enfoque estratégico mediante la retroalimentacion y
perfeccionamiento continuo del método de la calidad percibida de acuerdo
a modelos internacionales.

3. Utilizar el procedimiento disefiado para la evaluacion de la calidad
percibida en los servicios inmobiliarios en proximos casos de estudio.

4. Utilizar la investigacion en futuros trabajos investigativos de la universidad
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ANEXOS

Anexo 1: Diferentes conceptos de Marketing a lo largo del tiempo

Autor

Definiciéon de marketing

Kotler (1972)

Estudia especificamente como son creadas, estimuladas, facilitadas y

valoradas las transacciones

Stanton y
Frutrell (1987)

Esta constituido por todas las actividades que tienden a generar y facilitar
cualquier intercambio cuya finalidad es satisfacer las necesidades o

deseos

Lambin (1991)

El proceso social, orientado hacia la satisfaccion de las necesidades y
deseos de individuos y organizaciones, para la creacion y el intercambio
voluntario y competitivo de productos y servicios generadores de utilidades

Kotler (1992)

Proceso social y de gestion a través del cual los distintos grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean, creando, ofreciendo e
intercambiando productos con valor para otros

Kotler y
Armstrong
(2007)

Es un proceso social y administrativo mediante el cual los individuos y las
organizaciones obtienen lo que necesitan y desean creando e

intercambiando valor con otros.

Grdonroos (2013

Un conjunto de actividades e interacciones que crean y entregan valor a lo
largo del tiempo, y que son fundamentalmente relacionales y basadas en

el servicio.

Philip Kotler y
Kevin Lane

Keller (2016):

El proceso social y administrativo de identificar, anticipar y satisfacer las

necesidades y deseos de los clientes de manera rentable".

AMA (American
Marketing
Association)
(2017):

La actividad, conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar,
entregar y ofrecer intercambios que sean valiosos para los clientes, socios

y la sociedad en general.

Kotler y
Armstrong
(2019

La creacién, comunicacion, entrega y captacion de valor para los clientes,

clientes potenciales, socios y la sociedad en general.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2. Guia de entrevista para la definicion del problema

Inmplicados en la entrevista: Nelys Dominguez Rodriguez (Especialista de

Calidad y control) y Yanara Ramirez (Especialista Comercial)
Objetivos:
Conocer la situacion problematica

Definir principales problemas

Preguntas:

1- ¢Qué problemas en materia de marketing presenta la UEB Inmobiliaria
del Turismo?

2- ¢Se han identificado dificultades o inconvenientes que podrian tener un
inmpacto en la calidad de los servicios?

3- ¢COmo se gestionan las sugerencias recibidas por los clientes en relacion

con la calidad de los servicios y la experiencia del cliente?

Lugar: Entidad objeto de estudio

Medios empleados: libreta y boligrafo para tomar notas.

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 3

Anexo 3. Implicados en latormenta de ideas

Lineade
Grado de |investigacion | Afios de
Nombres y apellidos Ocupacion certificado | que trabajan | experiencia
Gabriela Mayol
Cabrera Estudiante Licenciada Marketing 5
Ana Gabriela Arano
Morales Estudiante
Especialista de
Nelys Dominguez Calidad y
Rodriguez Control Interno 32
Especialista
Yanara Ramirez Comercial 18

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 4

Anexo 4. Dimensiones mas utilizadas para evaluar calidad percibida en el
contexto internacional segun diversos autores

AUTOR DIMENSIONES

e Garantia
e Interés

Nelson & Nelson * Empatia

(1994) e Profesionalismo

e Confiabilidad
e Sensibilidad
e Tangibles

e Evidencia Fisica

e Fiabilidad
Nahuirima Y. (2015) e Capacidad de respuesta
e Empatia

e Transparencia

e Expectativa

e Aspectos Tangibles

Cronin y Taylor e Fiabilidad
(1992) « Sensibilidad
e Seguridad
e Empatia

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 5. Seleccidon de las dimensiones e indicadores para medir calidad

percibida en empresas inmobiliarias a partir de autores.

DIMENSIONES

INDICADORES

Transparencia

¢, Como calificaria la facilidad del proceso de contratacion
de nuestras instalaciones turisticas?

¢, Se suplementan con antelacion los cambios que se
produciran en la facturacion por el incremento de valor de
los activos o cambio de la tarifa aprobada?

¢ Encontro el proceso de contratacion claro y transparente?

Empatia

¢, Como clasificaria la calidad de las relaciones entre
ARRENDADOR y ARRENDATARIO durante la ejecucion
del Contrato de Arrendamiento?

¢ Recibio la informacion y documentacion necesaria de
manera clara y oportuna?

¢, Son cumplidos los acuerdos tomados en las
conciliaciones y encuentros entre ARRENDADOR y
ARRENDATARIO?

Capacidad de
Respuesta

¢, Se responden en tiempo las reclamaciones presentadas
al ARRENDADOR?

¢, Qué tan satisfecho esta con la forma en que se han
gestionado sus reclamaciones, en caso de haberlas
tenido?

¢, Se considera que el ARRENDADOR le da seguimiento a
la reclamacion?

¢ Tuvo alguna dificultad a la hora de presentar una
reclamacion?

Profesionalismo

¢ Como considera la profesionalidad con la que fue
atendido?

¢, Como considera la calidad y precision en sus
explicaciones?

¢, Como considera el nivel de apoyo y asesoramiento
brindado?

¢, Como considera la profesionalidad con la que fue
atendido?

¢, Como clasificaria el cumplimiento de los plazos
establecidos por la norma para completar las
transacciones de inversion fueron respetados por parte de
los Especialistas (Grupos Inversiones) de la inmobiliaria?

¢, Como considera el nivel de apoyo y asesoramiento
brindado?

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 6. Entrevista a profundidad
Entrevista para el personal implicado:
Esta entrevista forma parte de un estudio que realiza el Departamento de
Economia de la Universidad de Matanzas, con el objetivo de conocer los
elementos que Ud. considera importante a la hora de determinar la calidad
percibida del servicio inmobiliario lo que permitira aumentar la eficacia de su
trabajo al focalizar sus esfuerzos en lo que el cliente valora como importante. En
consecuencia, le pedimos nos dedique unos minutos de su preciado tiempo con
este proposito.
Nombre y Apellidos:
Cargo que Ocupa:
Afos de experiencia:
Nivel de Escolaridad:
1. Teniendo en cuenta algunos criterios para la evaluacion de la calidad
percibida, marque con una (x) en la siguiente tabla los que usted
considera importante para la investigacion. Argumente su respuesta.

DIMENSIONES INDICADORES Marque

¢, Como calificaria la facilidad del proceso de
contratacion de nuestras instalaciones

¢, Se suplementan con antelacion los cambios
gue se produciran en la facturacion por el
incremento de valor de los activos o cambio

¢ Encontro el proceso de contratacion claro y
¢, Como clasificaria la calidad de las
Empatia relaciones entre ARRENDADOR y
ARRENDATARIO durante la ejecucion del

¢, Recibid la informacién y documentacion
necesaria de manera clara y oportuna?

¢, Son cumplidos los acuerdos tomados en las
conciliaciones y encuentros entre
ARRENDADOR y ARRENDATARIO?

Capacidad de ¢, Se responden en tiempo las reclamaciones
Respuesta presentadas al ARRENDADOR?

¢ Qué tan satisfecho esta con la forma en que
se han gestionado sus reclamaciones, en
caso de haberlas tenido?

¢, Se considera que el ARRENDADOR le da
seguimiento a la reclamaciéon?

Transparencia
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¢, Tuvo alguna dificultad a la hora de
presentar una reclamacion?

¢, Como considera la profesionalidad con la
que fue atendido?

¢ Como considera la calidad y precision en
sus explicaciones?

¢, Como considera el nivel de apoyo y
asesoramiento brindado?

¢, Como considera la profesionalidad con la
que fue atendido?

¢ Como clasificaria el cumplimiento de los
plazos establecidos por la norma para
completar las transacciones de inversion
fueron respetados por parte de los

Profesionalismo

¢, Como considera el nivel de apoyo y
asesoramiento brindado?

a) Considera que exista algun criterio que se pueda confundir con otro o
fusionar. Argumente su respuesta.

b) A parte de los que se describen, considera que se pueden utilizar otros
para su evaluacion. Argumente su respuesta.

C) A partir de su experiencia, puede decir con sus palabras para usted que
significan estos aspectos:

Calidad percibida

Fiabilidad

Empatia

Profesionalismo

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 7. Caracteristicas de los trabajadores entrevistados

ANEXO 7

Nombre y Afos de
Apellidos Ocupacion experiencia
Nelys Dominguez Especialistas de Calidad y Control
Rodriguez Interno 32 afios
Yanara Ramirez Especialista Comercial 18 afos
Gladys Montano Especialista B en Gestion de los
Martin Recursos Humanos 11 afios
Naylin Guzméan
Rodriguez Departamento Administracion Interna 8 afios
Marco Santana Jefe de Departamento desarrollo de
Lépez las Inversiones 15 afos

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 8. Tabulacion de la entrevista a profundidad

Indicadores/Entrevistados El E2 E3 E4 E5 Total  |Porciento %
(,Comq ,callflcarla la faqhdad dgl proce’so. de < < < < < 5 100%
contratacion de nuestras instalaciones turisticas?

¢Se suplementan con antelacion los cambios que
se produciran en la facturacion por el incremento de X X X X X 5 100%
valor de los activos o cambio de la tarifa aprobada?
¢Encontro el proceso de contratacion claro y y y < y y s 100%
transparente?
¢ Como clasificaria la calidad de las relaciones
entre ARRENDADOR y ARRENDATARIO durante X X X X X 5 100%
la ejecucion del Contrato de Arrendamiento?
¢ Recibid la informacion y documentacion necesaria « « « y < 5 100%
de manera clara y oportuna?
¢ Son cumplidos los acuerdos tomados en las
conciliaciones y encuentros entre ARRENDADOR y X X X X X 5 100%
ARRENDATARIO?
¢ Se responden en tiempo las reclamaciones < . < y < 5 100%
presentadas al ARRENDADOR?
¢ Qué tan satisfecho esta con la forma en que se
han gestionado sus reclamaciones, en caso de X X X X X 5 100%
haberlas tenido?
:Se po_n&dera que el ARR?[ENDADOR le da y < y y < 5 100%
seguimiento a la reclamacion?
;, Tuvo alguna dificul la hor. resentar un:
6uoag_tgad cultad a la hora de presentar una y y < y y s 100%
reclamacion?
;,Como considera la profesionali ni fi
¢Co 10 CO sidera la profesionalidad con la que fue y < y y < 5 100%
atendido?
(,Co_mo _con3|dera la calidad y precision en sus < < y < . 5 100%
explicaciones?
¢Coémo cqn5|dera_t el nivel de apoyo y < < . < < 5 100%
asesoramiento brindado?
(,Como considera la profesionalidad con la que fue < < < < < 5 100%
atendido?
¢ Cémo clasificarfa el cumplimiento de los plazos
establecidos por la norma para completar las
transacciones de inversion fueron respetados por X X X X X 5 100%
parte de los Especialistas (Grupos Inversiones) de
la inmobiliaria?
;, Como considera el nivel de apoyo
¢ . . poyoy X X X X X 5 100%
asesoramiento brindado?

Fuente: Elaboracion propia.



EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICOS DE LA UEB INMOBILIARIA MATANZAS
ANEXO 9

Anexo 9. Cuestionario para clientes de la UEB Inmobiliaria Matanzas.

B NMOBILARIA

e
—_— DEL TURISMO

UER Inmobiiaria Matanzas

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE SOBRE RELACIONES
ARRENDADOR-ARRENDATARIO. Estimado cliente: Por favor, invierta unos
minutos de su tiempo para rellenar el siguiente cuestionario, sus respuestas
seran tratadas de forma confidencial y nos ayudaran a proveer los mejores
Servicios.

Datos del encuestado:

Fecha: Entidad: Cadena:

A continuacion le solicitamos que valore de acuerdo a la siguiente escala
numérica su grado de satisfaccion al respecto al Contrato de Arrendamiento y al
trabajo del area comercial del ARRENDADOR.

5 4 3 2 1
Totalmente Satisfecho Neutral Insatisfecho Totalmente
satisfecho insatisfecho
1 La Contratacion 5 4 3 2 1

1.1 | ¢«Coémo calificaria Ia faciidad del proceso de contratacion de nuesiras
instalaciones turisticas?

1.2 | ¢Se suplementan con antelacion 10s cambios que se produciran en 1a
facturacién por el incremento de valor de los activos o cambio de la
tanfa aprobada?
1.3 | ¢Encontré el proceso de contratacion claro y transparente?

2 Las relack ARRENDADOR y ARRENDATARIO 5 4 3 2 1
2.1 | ¢Como clasificaria la cahdad de las relacones entre ARRENDADOR y
ARRENDATARIO durante la ejecucion del Contrato de Arrendamiento?

2.2 | ¢Recibid la informacion y documentacion necesana de manera clara y
?

23 ¢g: cumphdos los acuerdos tlomados en las conciliaciones y
encuentros entre ARRENDADOR y ARRENDATARIO?

3 Las Recl. i 5 4 3 2 1
3.1 | :Se responden en tempo las reclamaciones presentadas al
ARRENDADOR?

32 (,Quélansansfecho&staconlaiotmaenquesehang&snonadosus
reclamaciones, en caso de haberias tenido

3.3 | ;.Se considera que el ARRENDADOR le da seguimiento a la
reclamacion?

3.4 | ; Tuvo alguna dificultad a la hora de presentar una reclamacion?

Atencion recibida por parte de los Especialistas Comerciales. e 2 )1
.. Como considera la profesionalidad con la que fue atendido?
. COomo considera la calidad y precision en sus explicaciones ?
£, Como cons:d el nivel de apoyo y asesoramiento brindado?

FNFNINPYN
winl

Atencion recibida por parte de los Especialistas (Grupos 5 4 3 2 1
Inversiones):
. COmo consydera la profesionalidad con la que fue atendido?

. Como clasificaria el cumplimiento de los plazos establecidos por la
norma para completar las transacciones de inversion fue respetado por
parte de los Especialistas (Grupos Inversiones) de la inmobikaria?

5.3 | . Como considera el nivel de apoyo y asesoramiento brindado?

A- Mpm.dmpanmmu“o,mnmﬂ-ﬂmbsnmwdm
de insatisfecho, e en la tabla anterior

(DORSO-A)_

A- Si tiene alguna sugerencia, comentario o cualquier otra informaciéon relevante que
desee compartir orar el servicio favor escribala a continuacion

(DORSO-B)

nol o
N)| =
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A partir de su experiencia evalué los siguientes indicadores que se
presentan en la tabla considerando para ello su grado de importancia.
(Marque con una x)
Nivel de Importancia:
1- Nada importante  2- Poco importante  3- Medianamente importante
4- Importante 5- Muy importante

Nivel de Iportancia
Indicador 1- Nada 2-Poco  |3- Medianamente 5- Muy

impotante_|imporante [impotante |+~ POrae |,

¢ Como calificaria la facilidad del
proceso de contratacion de nuestras
instalaciones turisticas?
¢ Se suplementan con antelacion los
cambios que se produciran en la
facturacion por el incremento de valor de
los activos o cambio de la tarifa

aprobada?
LEncontré el proceso de contratacion

claro y transparente?
¢ Como clasificaria la calidad de las
relaciones entre ARRENDADOR y
ARRENDATARIO durante la ejecucion
del Contrato de Arrendamiento?
¢Recibié la informacién y
documentacion necesarna de manera
clara y oportuna?

£ Son cumplidos los acuerdos tomados
en las concillaciones y encuentros entre
ARRENDADOR y ARRENDATARIO?

¢ Se responden en tiempo las
reclamaciones presentadas al
ARRENDADOR?

£ Qué tan satisfecho esta con ka forma en
que se han gestionado sus
reclamaciones, en caso de haberias
tenido?

L Se considera que el ARRENDADOR le
da seguimiento a la reclamacion?
Dificuitad a la hora de presentar una
reclamacion

L Como considera la profesionalidad con
la que fue atendido?

L Como considera la calidad y precision
en sus expicaciones?

L Como considera el nivel de apoyo y
asesoramiento brindado?

L Coémo considera la profesionalidad con
la que fue atendido?

L Como clasificaria el cumplimiento de
los plazos establecidos por la norma
para completar las transacciones de
inversion fueron respetados por parte de
los Especialistas ( Grupos Iwersiones)
de la inmobiliana?
¢ Coémo considera el nivel de apoyo y
asesoramiento brindado?

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 10. Ficha técnica de la investigacion de mercado

Universo

Clientes de la empresa Inmobiliaria

Matanzas

Poblacién

58

Unidad muestral.

n=43

Métodos de obtencién informacion.

Encuesta personal.

Procedimiento de muestreo.

Aleatorio Simple.

Error muestral.

0.10

Nivel de confianza.

90%

Estado de conformacion de la

Imagen Primaria

Fecha del trabajo de campo.

1 de octubre - 1 de noviembre del 2023

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 11

Anexo 11. Resultados del procesamiento del total de encuestas

Aratistics

i5e suplementan
con antelacion los

;Como clasificaria la

iOué tan

cambios gue e calidad de las i=on cumplidos satisfecho esta
facilidad del produciran en la | ;Encontrd el relaciones entre i Recibio la los acuerdos con la forma en
proceso de facturacion por el | proceso de ARRENDADOR v informacion y tomados en las iSe responden en gue s han
contratacion de | incremento de valor | contratacion ARRENDATARIO documentacion | conciliaciones y tiempo las gestionado sus
nuestras de los activoz o claroy  |durante la ejecucion del| necesaria de | encuentros entre reclamaciones reclamaciones, en
instalaciones | cambio de la tarifa |tranzparente Contrato de manera claray | ARRENDADOR v presentadas al caso de haberlas
turisticas? aprobada? ? Arrendamiento? oportuna? ARRENDATARIO? [ ARREWDADOR? tenido?
N Walid 43 43 43 43 43 43 43 43
Wigsing 0 0 0 0 0 0 ] 1
Mean 3.7442 3.8837 47507 3.6047 37907 3.5814 3.1628 28372
Median 4.0000 4.0000 2.0000 4.0000 4.0000 4.0000 3.0000 3.0000
Std. Deviation 82821 1.13828 57465 1.04571 1.47250 1.15945 4315 24315
Range 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 4.00 2.00 2.00
Winimurm 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00
Maximum 2.00 2.00 2.00 .00 .00 2.00 4.00 4.00
£ Como clazificaria el
cumplimiento de los
plazos establecidos
por la norma para
i5e congidera i Como completar laz
que &l conzidera la transacciones de
ARRENDADOR profesionalid ;Como considera | jComo considera | inversion fueron | ;Como considera
le da Dificultad a la hora ad con la ;Como considera la | el nivel de apoyo | la profesionalidad | respetados por parte | el nivel de apoyo
zeguimiento a la| de presentar una gue fue calidad v precision en | v asesoramiento | con la que fug | de los Especialistas (| v asesoramiento
reclamacion? reclamacion atendido? sus explicaciones? brindado? atendido? Grupos Inversiones) brindado?
N W alid 43 43 43 43 43 43 43 43
Wissing 0 0 _”_ 0 0 0 ] 1
Mean 3.4884 3.5345 47442 4255 41183 44551 37205 3.5535
Median 40000 40000 5.0000 4.0000 40000 40000 4.0000 40000
Std. Deviation 1.09918 1.16187 44143 B1520 8225 50463 1.16139 S7476
Range 3.00 4.00 1.00 2.00 3.00 1.00 4.00 3.00
Winimum 2.00 1.00 4.00 3.00 2.00 4.00 1.00 2.00
Maximum 2.00 2.00 2.00 200 .00 .00 200 2.00

7

. Elaboracién propia

Fuente
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Anexo 12. Resultados del procesamiento del nivel de importancia de cada

indicador.
1 Coma calificaria la facilidad del R A o
procesa de contratacion de ARRENDADOR y
nuestras instalaciones turisticas? F | Med ARRENDATARIO durniti la
. — "r "I gjecucién del Contrate de
Muy imgortante {3) A EE Arrendamienta? FrecuencialPorcentaeMadia
Importane (4) DI Wy martarte (5] W o1y a8
Medianamenie importants (3) il I:I%l [Imgartaria (4) Fl %
Paco importants (2) il uqr,l Medanaments Importants {3) 5 o
Mada im b1 0 0 -
Tl — IE muﬁ Lo AL e
. Nada importante (1) 0 0%
Tatal 4 o
434 suplementan con ankelacion
los cambios que se producirin en 4 Recibié la informacian y
la facturacion por el incremento d”“"“"'“"l':ﬂ“ ”'“‘I_'Il"'_:"'
de “:urdlt:::mbl;:r '-"_:'“H” MAneR G Y oo | cuencialPorcentaje|Media
i la dprobada mgorta
a FrecuenclalPorcentaje{Media) :& o ;t: ) 33 f:i 18
|
My impeortarie (8 BB A ramenie mporants [ T
|importante (4) DI
Medianamants imporianta (3) 0 0% Pecs importants (2) 0 ¥
FacD im (7 il 0 Mada importanie (1) 0 0%
: T 2 L Tatal 43 100
Nada importante (1) 0 0%
Lo E I ¢ Bon cumplides los
acufdad lomades an las
| Enicantrd ol procins de conciliagiones y encuentros
Iransparente? FrucusneiaParcontajMedia ARRENDATARIO? __|Fracuancia|Parcentaje|Madia
i R T, R
Muy imgartante (5 I E I'“n::m:";“: &) —
||""r"":"'la"'l'5| () g I:'%I Medanamaria impartanta (3) 0 0%
Meianaments importans (3) 0 0%
Paco importante (2) 0 El%l Pioco imporianie (2) 0 Fla
Nada impaortante (1) 0 (%] Wada importants (1) [ P
Tota I LiL. L
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ANEXO 12
¢ 5e responden en tiempo iSe considera gue el
las reclamaciones ARRENDADOR le da
presentadas al seguimiento a la
ARRENDADOR? FrecuencialPorcentaje|Media . r;::l;nav.;lﬁn? lqumclianman:;]; Media -
T m n '
Ny importante (5) 0 4% 44 [|m:ulrna|:m ‘ 4]* 5) = —
Importante (4) 23 3% Medianamente importante (3) 0 0%
Medianamente imporiante (3) o o
Poco importante (2) 0 0%,
Poco imporante (2) 0 (% Mada importante (1) 0 0%
Mada importante (1) 0 i Total 43 100%
Total 43 100%
£ Qué tan satisfecho esta
con la forma en que se han
gestionado sus Media
reclamaciones, en case de
haberlas tenido?  |Frecuencia|Porcentaje Dificultad a la hora de
My importanie (5) ag-l 1%, 4.9 pﬂ'ﬁ!.m‘l-l‘.al' una reclamacion [FrecuencialPorcentaje(Madia
s I — VT L -
Medianamente imporanie (3) mpons -
0 0% Medianamente imporante (3) o 0%
Poco imporanie (2) 0 0% Poco importante (2) 0 0%
Mada importante (1) 0 i MNada importante (1) 0 0%
Total 43 1005 Total 43 100%
Atencion recioids por parts Atencion recibida por parte de los Especialistas
da los Espacialistas (Grupos Inversiones):
Comerciales.
2Cémo considera la L Cama cansidera la profosianalidad
profesionalidad con la que von la que fue atendido? ErecuenciafPorcantaje|Media
fug atendido? |Frecuencia|PorcentajelMedia Wiy imporiants (5) 20| a7 44
Wy Imiportanbe | 38 BE% 2B Irnganante (4] 23’ 3%
Importante (4) 2 12% Medsanaments imporiante (3} [ %
Medianamente imgortante (3} 0 0% Poco imparania (2) 0 rm
Erpar 1
Poco impaortanta (2) Ly} 0% ;4::? smportanté (1) ;;I 1&
Mada impariants (1) 0 0%
[Total 43 100%
LCdma elasifiearia ol cumplimlents
4Céma considera la calidad e F'“:‘:':ﬂ“‘w"::‘];“ la
¥ pracision en sus
sxplicaciones 7 [Fracuansia anmmbhdigr tr"m“lm“l;:”m': f::mn
Muy impartante (5) 21 48%| 4.25 Espocialistas | Grupos Inversiones)
Impartania (4} 12 28% di la inmobiliaria? |FrecuencialPorcentaje|Media
Medianamente imgorianis (3} 10 a7 Muy imporiants (5] Bl T R
Irngariants (4 35 Bi%
E::z :Wﬂn::: ti] E E: Medanamente imporanie (3} o [
e pe i = R Poco importanta (2) 0 0%
= Nada snpariante (1) 0 %
Tatal 4 1004
ACéme considara &l nivel di
aApoyo ¥ asesoramiento
brindada? |Frecuencia|Porcentaje{Media] | LCdmo considers ol nivel de apoye l
My irmportarte (5) 15 35% 4 y asesoramients brindado? FrecuencialPorcentaje Media
Impariante (4) 28 B&% Muy imponants (5} ;;I W% 4
Madianamants imgnranta (3} 0 0% Imgariante (1) B3t
Medanamente imporanie (3} o [
Poca imporanta (3) 0 0% Poco impararis (2) o 1%
Mada importants (1) 0 0% Mada Empartante (1) [V [
Todal 43 100% Tatal 43 10

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 13. Puntos fuertes y débiles de la Empresa Inmobiliaria Matanzas
desde el punto de vista de la percepcion del cliente.

Puntos fuertes (mayor que 3.5)

Media

Puntos débiles (menor que 3.5)

Media

¢ Como calificaria la facilidad del proceso de
contratacion de nuestras instalaciones
turisticas?

3.72

¢ Se responden en tiempo las
reclamaciones presentadas al
ARRENDADOR?

3.16

¢ Se suplementan con antelacién los cambios
que se produciran en la facturacion por el
incremento de valor de los activos o cambio
de la tarifa aprobada?

3.88

¢ Qué tan satisfecho esta conla
forma en que se han gestionado sus
reclamaciones, en caso de haberlas
tenido?

2.83

¢Encontro el proceso de contratacion claro y
transparente?

4.79

¢ Se considera que el
ARRENDADOR le da seguimiento a
la reclamacién?

3.48

¢ Como clasificaria la calidad de las relaciones
entre ARRENDADOR y ARRENDATARIO
durante la ejecucion del Contrato de
Arrendamiento?

3.6

¢Recibié la informacién y documentacion
necesaria de manera clara y oportuna?

3.79

¢ Son cumplidos los acuerdos tomados en las
conciliaciones y encuentros entre
ARRENDADOR y ARRENDATARIO?

3.58

Dificultad a la hora de presentar una
reclamacion

3.53

¢ Como considera la profesionalidad con la
que fue atendido?

4.74

¢ Coémo considera la calidad y precisién en
sus explicaciones?

4.25

¢ Como considera el nivel de apoyo y
asesoramiento brindado?

411

¢ Coémo considera la profesionalidad con la
que fue atendido?

4.46

¢ Como clasificaria el cumplimiento de los
plazos establecidos por la norma para
completar las transacciones de inversion
fueron respetados por parte de los
Especialistas ( Grupos Inversiones) de la
inmobiliaria?

3.72

¢Como considera el nivel de apoyo y
asesoramiento brindado?

3.95

Fuente: Elaboracion propia.




