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Resumen:

Las empresas de servicio de la provincia de Tungurahua - Ecuador, no aplican estándares de calidad en su totalidad, se lo puede
evidenciar en base al estudio desarrollado por el Ministerio de Industrias y Productividad, en el cual del total de empresas de
servicios que son 4.427 solo 859 cuentan con certificación, es decir que los estándares de calidad no son aplicados en el total de
cantones dentro de la provincia, por lo tanto es necesario determinar las causas o los factores de la no aplicación. Para lo cual se
realizó un estudio exploratorio con un diagnóstico mediante encuestas tanto a las empresas de servicio como a los usuarios. Entre
los resultados destaca que los estándares con mayor porcentaje de aceptación dentro de las empresas son fidelización y conformidad,
mientras que los estándares de menor aceptación son accesibilidad y oportunidad, además se generó un modelo basado en los
estándares estudiados, que indica cuáles de estos últimos tienen un nivel de significancia menor y podrían ser estudiados a futuro
o en próximas investigaciones. Se concluye en generar un plan de servicio al cliente con enfoque en estándares de calidad para que
sean aplicados en las empresas del sector.
Palabras clave: Estándares de calidad, empresas de servicio, satisfacción del cliente, plan de servicio, nivel de calidad.

Abstract:

e service companies of the province of Tungurahua - Ecuador, do not apply quality standards in their entirety, it can be evidenced
based on the study developed by the Ministry of Industries and Productivity, in which of the total number of service companies
that are 4,427 only 859 have certification, meaning that quality standards are not applied in the total number of cantons within the
province, therefore it is necessary to determine the causes or factors of non-application. For which an exploratory study was carried
out with a diagnosis through surveys to both service companies and users. Among the results, it is highlighted that the standards
with the highest percentage of acceptance within the companies are loyalty and compliance, while the lower acceptance standards
are accessibility and opportunity, and a model was generated based on the standards studied, which indicates which of the latter
they have a lower level of significance and could be studied in the future or in future investigations. It concludes in generating a
customer service plan with a focus on quality standards to be applied in companies in the sector.
Keywords: Quality standards, service companies, customer satisfaction, service plan, quality level.
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Introducción

La escasa identificación de estándares de calidad, que afectan la satisfacción de los clientes atendidos en la
empresas del sector terciario, es el punto de partida formulado como problema central de presente estudio,
que conllevan a la definición del propósito investigativo para poder determinar los estándares de calidad que
requieren dichas empresas, que conlleven a proponer un modelo para el desarrollo de un plan servicio con
enfoque en parámetros de calidad, que contribuyan a la entrega de una adecuada atención a los usuarios de las
empresas de actividades del sector terciario, identificadas en el CIIU 4.0, que corresponde a la Clasificación
Industrial Internacional Uniforme de las Naciones Unidas, que desarrolla una codificación de acuerdo a las
actividades económicas desarrolladas en un país, dividida en categorías y subcategorías cada uno compuesto
por un código alfanumérico (ONU, 2009).

Es importante, hacer énfasis que en esta indagación se utiliza información proporcionada por el Ministerio
de Industrias y Productividad, en la cual de un total de empresas registradas, solo 859 cuentan con
certificación de calidad, lo que permite avizorar que al interior de estas empresas no se desarrolla una correcta
aplicación de estándares de calidad en el servicio, que les permita a futuro obtener una certificación, esto
debido al desconocimiento, la limitada asesoría a los propietarios y el desinterés por la creación de una guía
o plan enfocado en estándares de calidad, para una adecuada prestación del servicio en busca de satisfacer
eficientemente al cliente.

1. Fundamentos de la investigación

1.1. Estándares de calidad
Son criterios aprobados y aceptados para medir y evaluar la gestión, provisión y calidad de los servicios y de

sus resultados (Giménez et al., 2010), se determina que un servicio consiste en un conjunto de vivencias, que
son el resultado del contacto que existe entre el cliente y la organización, por lo que se busca la manera correcta
para generar una adecuada relación, misma que genera supervivencia y éxito, es muy importante que se ofrezca
satisfacción al cliente a través del servicio, para de esa manera poder conservarlo y entender que practicar un
buen servicio es esencial en toda organización, debido a que así las empresas logran reconocimiento y prestigio
en el mundo laboral (Montoya y Boyero, 2013).

Los estándares de calidad dentro de las empresas de servicios surgen de criterios, es decir condiciones para
desempeñar una actividad dentro de un proceso de calidad, y cumplir los objetivos de una empresa. Los
criterios de acuerdo a Nevado (2003), y Capellin (2015), están basados en la organización administrativa
que acoge el servicio, apoyo y atención en la prestación del servicio. En relación a la teoría de Botero y
Peña (2006), así como en Valle (2014), se identifican cinco criterios adicionales, que estén orientados en:
elementos tangibles, cumplimiento de promesa, actitud de servicio, competencia del personal y empatía.
Estos criterios podrán ser utilizados por todo tipo de empresa de servicio con usuarios identificados como
propios de la organización.

Con respecto a lo mencionado anteriormente, enfocándose en criterios, Hidalgo (2012) construye
estándares de calidad y aporta una clasificación basado en estándares tanto de gestión como de desempeño. De
esta manera Herrera (2013), define a los estándares de calidad de gestión, como una solución a los problemas
presentados dentro de las empresas en base a la entrega del servicio, la falta de interacción entre el empleado
y el cliente, además de la naturaleza de la calidad, es decir las acciones que se toma para satisfacer al cliente,
aportando de esta forma cuatro estándares sobre calidad de gestión como son: accesibilidad y conveniencia,
que hace referencia a las condiciones y la facilidad para obtener un servicio; sensibilidad, que se refiere a la
respuesta rápida del equipo de trabajo frente a la aparición de problemas; fidelización, que mide la repetición
de compra o uso del servicio; y conformidad, que aporta información sobre el comportamiento de los clientes,
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basándose en las especificaciones de los mismos frente a un servicio y el hecho de lograr satisfacerlo, es decir
cumplir la meta propuesta sin defectos ni errores.

Hidalgo (2012), menciona que los estándares de calidad en relación al desempeño son seis: estándar de
eficiencia, en el cual se relaciona la actitud y capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el
mínimo de recursos; estándar de eficacia, que hace referencia a si la necesidad del usuario ha sido satisfecha
por el producto o servicio, es decir la atención o intervención demostrada para lograr el resultado deseado o
esperado; estándar de tiempo, que hace referencia al Just in time dentro de la calidad, se determina el tiempo
de acceso, espera y atención tanto telefónica como en el tiempo de ejecución propio de un servicio, siendo un
estándar muy importante debido a que la reducción del tiempo en estos tres aspectos mejora la calidad del
servicio y mantiene la satisfacción del cliente al ser atendido.

También se considera al estándar de oportunidad, el cual hace referencia al desarrollo del servicio en
la hora convenida previamente por las partes, determinando si las características y el tiempo establecido
fueron cumplidos; estándar de consistencia, quien determina si dentro de las empresas existen preferencias al
momento de otorgar el servicio; y por último el estándar de presentación, permite tener conocimiento de la
utilización de un uniforme que identifique a la empresa, la apariencia personal de cada uno de los empleados
y el cuidado de la empresa en lo que respecta a higiene y limpieza, todo lo cual contribuya a proyectar una
imagen pública de esta, más atractiva.

1.2. Empresas de servicio
Un estándar de calidad es desarrollado con el fin de determinar las prioridades de los usuarios de un

servicio y con ello cumplir los intereses planteados por una empresa, que permita mantenerla en el mercado
y cumplir con la integridad de profesión del talento humano (Smyth et al., 2014). Las características de un
estándar de calidad en empresas de servicios de acuerdo a la UNICEF (2012), es que son informaciones
que pueden ser utilizadas como referencia que delimitan responsabilidades, desarrollados por personas
autorizadas, asimismo, permiten tener una mayor seguridad al momento de desarrollar una acción, deben
estar disponibles públicamente, indican responsabilidades, están sujetos a la rendición de cuentas, además
que son indicadores del nivel de calidad de la cotidianeidad de una empresa.

Las empresas de servicio son aquellas que generan progreso económico en mayor porcentaje dentro de
la provincia de Tungurahua y contribuye al país, de acuerdo al SRI existen 4.427 empresas de servicios en
esta provincia, cuyos estándares de calidad no son desarrollados bajo criterios específicos, es decir que, son
aplicados en base a la experiencia de los gerentes de estas empresas y los efectos que estos han ocasionado
mientras la empresa dura en el mercado y no poseen un documento de soporte para atención o servicio al
cliente.

Al respecto, Zeithalm (2014) menciona que el Plan de Servicio al cliente, es un documento escrito que
detalla acciones necesarias para el cumplimiento de objetivos y metas, compuesto por resultados específicos
dentro del marco interno y externo de la empresa, este plan de servicio tuvo un enfoque en estándares de
calidad y fue aplicado en una de las empresas de servicio dentro de la muestra, este incluyó por objetivo el
desarrollo de un modelo para mejorar la atención y generar satisfacción en los usuarios, y se elaboró en base
a los modelos de tres autores (Albrecht, 2012; Philip y Armstrong, 2012 y Wellington, 2015).

De esta manera se busca fomentar un cambio de cultura en el servicio, que tenga un impacto positivo en los
usuarios que acuden a dichas empresas, con el objetivo de incrementar clientes y mantener a los que ya existen,
además que es el encargado de examinar las percepciones y expectativas de una empresa, y guía a la misma, a
través de actividades de servicio con los clientes y sus necesidades, lo cual permite desarrollar estrategias en
base al servicio, mismas que son valiosas para las empresas dentro del entorno competitivo (Barrero y Silveira,
2016).

En este sentido, una empresa busca además de obtener ganancias con un servicio, tener la satisfacción del
cliente, la cual es una evaluación de absolutamente todas las interacciones que el o los clientes hayan tenido
con el producto o servicio. En otras palabras, la satisfacción va a depender de la experiencia de consumo
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comparada con la experiencia esperada (Molina, 2014). El nivel de satisfacción de los clientes se lo puede
medir posterior a la compra y va a depender de los resultados de la oferta con relación a las expectativas previas
del consumidor, llegando a un nivel básico, deseado, esperado o alucinante.

La finalidad de la investigación es lograr que, por medio del plan de calidad en el servicio al usuario, se
llegue a un nivel de calidad deseado, el cual busca cumplir la expectativa del cliente respecto a la correcta
forma de brindar un servicio, que no necesariamente espera, pero conoce y aprecia (Tigani, 2016). Para elevar
el nivel de satisfacción es necesario establecer estrategias respecto al servicio y atención del cliente, a si lo
recomienda González (2014), los cuales son el reflejo del compromiso de quienes integran una institución
orientada al cliente, usuario o público en general, en este sentido, las empresas deben evaluar los factores
internos y externos que poseen.

Con el fin de conseguir este bienestar y mejorar el nivel de satisfacción que tienen los usuarios respecto al
servicio prestado, es necesario mencionar los instrumentos para medir la satisfacción de cliente, tales como:
buzón de sugerencia, encuestas, llamadas telefónicas, retroalimentación y entrevista personal. Cada uno de
estos mecanismos permite monitorear a los clientes y generar una mayor confianza con ellos, además es
necesario mencionar que los instrumentos deben ser aplicados de manera mensual, semestral o anual de
acuerdo a las encuestas desarrolladas a los gerentes de las empresas de servicio de la provincia de Tungurahua.

Al respecto, el triángulo de servicio interno, menciona a los empleados como clientes de la gerencia, la cual
debe basarse en tres elementos definitivos, indispensables para lograr su consagración al servicio externo, tales
como crear cultura, liderazgo y organización dentro de las empresas.

2. Metodología

El desarrollo de la investigación se centró en los gerentes, quienes representan la máxima jerarquía dentro
de las empresas y los encargados, por tanto, de dirigir y encaminar a su equipo de trabajo, para ello se utilizó
el modelo del Triángulo Interno de Servicio al Cliente de Karl Albrecht y Ron Zemke, quienes mencionan
que, la calidad del servicio es como la aptitud física: solo dura si se persiste. La consagración al servicio hay
que renovarla todos los días (Albrecht, 2012).

La modalidad de la investigación fue de tipo exploratorio, debido a que permitió explorar y examinar el
problema investigado para entregar información que aporte al conocimiento, teniendo en cuenta que este
tipo de investigación tiene varios propósitos entre ellos establecer hipótesis (Malhotra, 2014), añadiendo que
se logró obtener la información general y específica, se aplicaron dos cuestionarios, tanto a los gerentes de las
empresas de servicio como a los usuarios de las mismas.

Además, la investigación fue documental debido a que se recolectó información de diferentes bases de datos
de artículos científicos y libros en la biblioteca física de la Universidad Técnica de Ambato y virtual como:
Microso Academic Reseearch, Scielo, Proquests, Science Direct, Redalyc, Dialnet, que permitió conseguir la
información necesaria y el marco teórico de la investigación. El diseño de la modalidad básica de investigación
aplicada fue de tipo documental en base a libros, revistas, papers, entre otros, acerca de la calidad, servicio,
estándares de servicio y los tipos de estándares de calidad existentes, además se realizó un histórico-lógico ya
que así se pudo determinar la evolución en el tiempo de todos los términos mencionados anteriormente.

La población objeto de estudio se realizó seleccionando a los habitantes de la provincia en edades
comprendidas desde 0 y hasta 74 años de edad, estos datos fueron proporcionados de acuerdo al último censo
realizado por el INEN, para posteriormente aplicar la fórmula de la muestra finita, donde se obtuvo como
resultado que se deben encuestar a 354 empresas y 384 usuarios, basándose en un instrumento como lo es el
cuestionario, que fue estructurado el primero por 18 preguntas, mientras que el segundo por 8 preguntas, y
se realizó en la Provincia de Tungurahua, Ecuador, comprendida por sus cantones que son: Ambato, Baños,
Cevallos, Mocha, Patate, Quero, Pelileo, Píllaro y Tisaleo.
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Para la aplicación de las encuestas se acudió a los diferentes cantones en donde se encontró las empresas
de servicio que fueron proporcionadas por una base de datos de la Clasificación Industrial Internacional
Uniforme de las Naciones Unidas (CIIU), posteriormente se tabularon los resultados y se obtuvo los gráficos
a través de la base de datos IBM SPSS Statistics, posteriormente, se analizaron e interpretaron para conocer
de manera global las respuestas tanto de las empresas como de los usuarios.

3. Resultados y discusión

La investigación arrojo varios resultados basados en las encuestas aplicadas tanto a gerentes como usuarios de
las empresas de servicios, además se obtuvo resultados de la propuesta desarrollada, de esta manera:

Con relación a la encuesta aplicada a usuarios, enfocada en si los consumidores consideran que la empresa
aplica estándares de calidad, los usuarios mencionaron como se puede observar en la Tabla I, que del total de
encuestados, 34,9% de las empresas Si aplican estándares de calidad, mientras que el 65,1% de las empresas No
lo hacen, lo que permitió determinar que dentro de la provincia de Tungurahua la mayor parte de las empresas
de servicio, no aplican estándares de calidad y necesitan una guía que les permita mejorar su aplicación.

Tabla I Aplicación de estándares de calidad

Elaboración propia.

Se determinó que el nivel de calidad en que se encuentran los servicios que brindan las empresas dentro
de la provincia de Tungurahua es de nivel esperado, es decir, aceptable frente al usuario, pero resulta poco
atractivo, lo que se logró en base a este resultado fue desarrollar sugerencias hacia los gerentes de las empresas
para elevar su nivel de calidad a deseado, es decir sea fácil de obtener y su satisfacción se incremente (ver Tabla
II).

Tabla II Nivel de calidad

Elaboración propia.

En cuanto a las opiniones de los gerentes de las empresas de servicio, se obtuvo los resultados de la aplicación
de un documento que sea como soporte teórico sobre los aspectos relacionados con el servicio al cliente. Los
cuales reflejan que las empresas de servicio de la provincia de Tungurahua, para la aplicación de los estándares
de calidad no se basan en un plan o modelo y eso se puede evidenciar en que 258 gerentes de las empresas de
servicio, mencionan que no hacen uso de un plan o modelo y tan solo 96 indican si hacer uso de dicho plan
o modelo, tal como se puede observar en la Tabla III, es ahí en donde se aplica la propuesta como parte de la
solución a esta problemática, para que todas las empresas se guíen y hagan uso del plan de servicio al cliente
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que cuenta con un enfoque en estándares de calidad, lo cual permitirá una mejora de la atención y les ayudará
a diferenciarse del resto de las empresas.

Tabla III Aplicación de un plan o modelo de estándares de calidad

Elaboración propia.

Se estableció la aplicación de los estándares de calidad de gestión y desempeño dentro de las empresas de
servicios, en base a la escala de Likert de las encuestas aplicadas a los gerentes de las mismas, con relación
al Análisis de aceptación de los estándares en la calidad del servicio, se puede determinar que de un valor
promedio desarrollado con los datos obtenidos, los estándares con mayor porcentaje de aceptación dentro
de las empresas de servicio de la provincia de Tungurahua son Fidelización y Conformidad, mientras que
los estándares de menor porcentaje de aceptación son, Accesibilidad y Oportunidad, como se muestra en la
Tabla IV.

Tabla IV Estándares de calidad de gestión

Elaboración propia.

Esta información permite tener como referencia que de los diez estándares obtenidos, tan solo dos tienen
un porcentaje representativo que es aceptado por los consumidores o que perciben que se están aplicando
dentro de las empresas de servicio y los estándares restantes tienen porcentajes bajos, por lo que es necesario
aplicar estrategias o proponer objetivos que permitan elevar estos porcentajes para mejorar la calidad del
servicio en las empresas del sector.

En lo referente a los datos obtenidos del análisis desarrollado por medio del Modelo de distancia Euclídea
ingresado en el soware SPSS, el cual tiene por objetivo describir la relación de cada celda con un origen o un
conjunto de orígenes basándose en la distancia de la línea recta, se obtuvo que los estándares que permiten
o contribuyen a generar mayor satisfacción para los clientes son Eficiencia, Eficacia, Sensibilidad y Tiempo,
ya que se encuentran en el cuadrante (+,+), de esta manera los estándares que generan menor porcentaje de
satisfacción en los usuarios son Accesibilidad y Oportunidad, como se muestra en la Figura I.
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Figura I Estándares de calidad de gestión en relación a su porcentaje de aplicación
Elaboración propia.

Además, se evaluó los datos mediante el coeficiente “Stress”, el cual se interpreta como indicador de la
calidad y evalúa los datos del Modelo aplicado, mientras más se asemeje o su valor sea superior a 0,20 mayor
es su bondad, además de la RSQ (Correlación múltiple cuadrática), que es un indicador de bondad de ajuste,
el cual mientras más se acerque a 1, su bondad o correlación de datos será mejor.

De esta manera dentro de la investigación aplicada se obtuvo datos del Modelo de Euclídea, los cuales
muestran la veracidad y correlación de los datos ingresados y de la investigación desarrollada, tal como se
observa en el siguiente resultado: 

Es así que el soware utilizado generó un Modelo basado en los estándares estudiados, el cual mostró cuál
o cuáles de estos estándares tienen un nivel de significancia menor y podrían ser estudiados a futuro dentro de
un modelo aplicado, como se muestra en la Tabla V, los estándares de menor significancia son Accesibilidad
y conveniencia, Eficiencia, Fidelización y Presentación, que da paso al desarrollo de la siguiente fórmula, la
cual permitirá generar calidad en el servicio:
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Tabla V Modelo generado por estándares

Modelo generado por el soware SPSS, en base a los datos de las encuestas.

El esquema de Plan de servicio al cliente, fue estructurado en base a modelos de varios autores de esta
manera: Albrecht (2012), menciona un programa de servicios basado en cinco pasos como son entender al
cliente, clarificar estrategias, educar a la organización, poner en marcha las mejoras y verificación permanente,
dentro del primer paso, este autor pone en prática el triángulo interno del servicio al cliente.

Por su parte Philip y Armstrong (2012), mencionan ciertas fases, como: análisis, planeación, aplicación y
control. La teoría de este autor es muy empírica por lo que se toma como referencia a Wellington (2015),
quien brinda un esquema fortalecido el cual esta basado en cinco fases; establecer una misión y visión
estratégica, fijar objetivos estratégicos, formular una estrategia para mejorar el desempeño, plan de acción,
evaluar y reforzar el plan.

Cada aportación de los autores mencionados, contribuye en la construcción de un esquema de Plan de
servicio al cliente con enfoque en estándares de calidad, el cual podrá ser aplicado por cualquier empresa
dedicada a la actividad de servicio dentro de la provincia de Tungurahua o a nivel nacional, tal como se
muestra en la Tabla VI.
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Tabla VI Esquema de Plan de Servicio al cliente con enfoque en estándares de calidad

Elaboración propia.

Por otra parte, se estableció en base a los resultados de la investigación, los posibles productos que una
empresa de servicios podría aplicar, para mejorar sus estándares de calidad, esto se desarrolló en base a las
estrategias propuestas.

Los gerentes de las empresas de servicio no aplicaban un documento como soporte teórico sobre los
aspectos relacionados con el servicio al cliente, es por ello que se desarrolló un esquema de plan de servicio
al cliente con enfoque en estándares de calidad basado en estrategias, las cuales permitieron proponer un
producto o resultado para cada uno de los estándares de calidad, tanto de gestión como de desempeño,
tal como se puede observar en la Tabla VII a saber: Call center de la corporación, charlas de motivación,
trabajo en equipo y atención al cliente, plan de fidelización, plan de motivación cero defectos, en cuanto a
los estándares de calidad de gestión.

De igual forma se pueden apreciar en la Tabla VII, como productos para los estándares de desempeño:
innovación y modernización de los recursos de la empresa, lograr el resultados deseado por parte de los
usuarios y que se sientan satisfechos, entregar un producto y servicio de calidad optimizando el tiempo,
capacitar a los empleados para que se pueda entregar los productos y servicios a la hora convenida por las
partes, desarrollar capacitaciones que les permita a los empleados entregar un trato justo y equitativo a los
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usuarios de la empresa y el uso de un uniforme para brindar una imagen adecuada que les permita a los
empleados tener seguridad, para que los clientes se sientan a gusto y opten siempre por volver, en el mismo
orden de los estándares propuestos, estos permitirán incrementar el porcentaje de aplicación dentro de las
empresas y mejorar la calidad en el servicio.

Tabla VII Estándares de calidad y su producto para ser
aplicado en una empresa de servicio como propuesta

Elaboración propia.

El plan de servicio al cliente que se presenta como propuesta a los resultados obtenidos en esta
investigación, tiene un enfoque en estándares de calidad, que se concentra en desarrollar estrategias y generar
productos que contribuyan en la aplicación de los mismos en las empresas tomadas como referentes y que
permita crear un esquema formalizado, que sea utilizado por otros entes de servicio para lograr satisfacer las
necesidades del cliente, el cual es un elemento que resulta ser clave para las empresas que pretenden llegar
a conseguir éxito financiero o reconocimiento en el mercado, entender esto es simple; en el caso de que un
consumidor llegue a estar totalmente satisfecho ya sea con un producto o servicio, lo más probable es que
se decida por volver a comprarlo en una próxima oportunidad, y también compartiría con otras personas su
experiencia (Molina, 2014).
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Conclusiones

En la actualidad se vive en un mundo globalizado, en donde las empresas compiten entre ellas y su nivel
de competitividad puede estar presente tanto en el ámbito nacional como internacional, en este contexto,
la calidad llega a ser una condición que todas las empresas de servicio deben poseer, para tener un buen
rendimiento, tanto por su actividad empresarial, como por su estabilidad en el mercado, dicha condición es
un elemento muy importante porque genera satisfacción en los empleados así como en los clientes.

Por tanto, es imprescindible que las empresas fortalezcan sus estándares de calidad con la finalidad que se
satisfaga las necesidades de los usuarios, al respecto, es considerable abordar que en la investigación se observó
a las empresas de servicio que no enfatizan en su accionar a los estándares de calidad, lo cual se debe entre otras
cosas, a que los gerentes de las mismas tienden a la monotonía del trabajo y únicamente se dedican a vender
para obtener ganancias, las empresas deben tener en consideración que no solamente se debe producir e
intercambiar, sino que se debe mejorar continuamente la atención al cliente, enfocada hacia el mejoramiento
continuo, que conlleven hacia la calidad total.

Los estándares con mayor porcentaje de aceptación dentro de las empresas de servicio de la provincia
de Tungurahua, en Ecuador, son Fidelización y Conformidad, mientras que entre los estándares de menor
porcentaje de aceptación se encontraron, Accesibilidad y Oportunidad, de acuerdo al análisis multivariante
desarrollado en la investigación. Esta información permite tener como referencia que, de los diez estándares
definidos, tan solo dos tiene un porcentaje representativo (mayor al 70%) que es aceptado por los
consumidores o que perciben que se están aplicando dentro de las empresas de servicio y los estándares
restantes tienen porcentajes mínimos que son referentes para futuras investigaciones.

Por último, en la investigación desarrollada mediante los datos obtenidos se ingresaron los datos al soware
estadístico SPSS 21.0, mismo que permitió generar un Modelo basado en los estándares estudiados, el cual
indica, cuáles de estos estándares tienen un nivel de significancia menor y podrían ser estudiados a futuro.
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