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Resumen:

En el afio del 2013, el sector industrial en México tuvo el peor comportamiento de la tasa
de crecimiento del PIB, y en el 2014 tuvo una perspectiva favorable sélo en los sectores
de la industria automotriz e industria agroalimentaria, de acuerdo a esto se vuelve a poner
de manifiesto una desventaja para el sector industrial en México, no sélo en productividad
sino también en calidad y servicio, es por eso la necesidad de hacer una investigacion y
evaluar cOmo se encuentran estas empresas operando.

Esta investigacion esta basada en la metodologia del modelo Servqual que mide cinco
dimensiones.

El modelo de servqual de calidad en el servicio, mide el grado de satisfaccion de los
clientes en sus cinco dimensiones y como los clientes perciben el servicio. Lo importante
es evaluar la discrepancia entre lo que el cliente espera y lo que recibe y percibe del
mismao.

El modelo de Servqual es también una pauta para mejorar la calidad y servicio al cliente,
reduciendo las discrepancias desde la perspectiva del cliente, aqui radica la importancia
de la investigacion en que no sea s6lo una metodologia de investigacion, sino un enfoque
para la mejora de las empresas industriales.

La investigacion realizada fue en la ciudad de Orizaba, Veracruz en empresas industriales
y los resultados fueron los siguientes:

Resultados

1. Elementos tangibles (grafica 1): La apariencia en los equipos y en el personal en
las organizaciones es muy importante y asi lo perciben los clientes, por ello se
debe prestar atencion en los elementos tangibles que evaltan los consumidores.
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Gréfica 1. Elementos tangibles

Fiabilidad (Gréfica 2): Es la facultad para realizar el servicio en forma cuidadosa y
confiable.
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Gréfica 2. Fiabilidad

Capacidad de respuesta (grafica 3): Es la capacidad que tienen las empresas para
estar disponibles y tener la voluntad de ayudar a sus clientes y proporcionarles el
servicio de forma rapida.
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Gréfica 3. Capacidad de respuesta

4. Seguridad (Gréfica 4): Que las organizaciones se preocupen porque los empleados
tengan el conocimiento, la atencion y las habilidades necesarias para generar
credibilidad y confianza.
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Gréfica 4. Seguridad

5. Empatia (Gréfica 5): Los lideres de las organizaciones exitosas se preocupan
porque sus empleados de primera linea den una atencion personalizada a sus
clientes.
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Gréafica 5. Empatia

Al medir estas cinco dimensiones el objetivo esta en reducir la diferencia entre el servicio
ofrecido y el nivel de excelencia que persigue cada una de las organizaciones, para
continuar su crecimiento y desarrollo organizacional. A continuacion se interpreta la
variable mas relevante de la investigacion:

Analisis e interpretacion de la variable mas relevante (Capacidad de respuesta), que afecta
la buena marcha de las empresas del sector industrial

Dimension 3. CAPACIDAD DE RESPUESTA, Un &rea de oportunidad en las
empresas industriales:

e Informacion a tiempo: en la mayoria de las empresas va de bueno a regular, se
deben agilizar los tiempos para una mayor satisfaccion de los clientes.

e Rapidez en el servicio: Va de regular a malo, es prioritario implementar nuevos
métodos para agilizar tiempos y conseguir la confianza y lealtad de los clientes.

e Ayuda brindada: va de regular a malo, necesario implementar técnicas postventa
para hacer eficiente el servicio.

e Disponibilidad para los clientes: en el 86 % es regular, y se hace necesario
administrar las relaciones sociales con los clientes.

Es necesario realizar mejoras en este sector industrial en Veracruz, ya que ocupa el 29 %
del PIB en el estado y su principal actividad productiva es la industria metalica béasica.
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