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A. Resumen Ejecutivo

El proyecto aborda la necesidad de mejorar la experiencia del cliente en Silho
Servicios Estéticos, donde se han identificado brechas significativas entre
las expectativas y percepciones de los usuarios, especialmente en las
dimensiones de rapidez, atencidn personalizada y apariencia de las
instalaciones. A través del analisis combinado de R y SERVQUAL, se busca
diagnosticar los factores criticos que influyen en la satisfaccion del cliente y
proponer intervenciones estratégicas. Este enfoque integral responde a la
problemética de clientes insatisfechos y su impacto en la fidelizaciéon y la
reputacion de la empresa. INDy lidera este proyecto para optimizar el servicio
y garantizar resultados medibles. INDylA. (2024)

El objetivo del proyecto es cerrar las brechas entre expectativas y
percepciones de los clientes en Silho Servicios Estéticos mediante
intervenciones estratégicas basadas en los hallazgos de R y SERVQUAL.
Las soluciones incluyen optimizar los tiempos de espera, mejorar la atencion
personalizada y renovar las instalaciones para alinear los servicios con las
expectativas de los clientes. Ademas, se busca implementar un seguimiento
posterior efectivo para aumentar la fidelizacién. Estas acciones estan
disefiadas para mejorar significativamente la experiencia del cliente y
fortalecer la reputacion de Silho en el mercado. Silver, N., & Baumeister, R.
(2020)



B. Resumen Ejecutivo Gréfico

1. Resultados del Modelo de Regresion Lineal: La regresion lineal multiple
analiza como variables clave como Efectividad del Tratamiento y Tiempo
de Espera influyen en la Satisfaccion del Cliente. El modelo muestra que
la Efectividad del Tratamiento tiene el mayor impacto positivo, mientras
que los Tiempos de Espera afectan negativamente. La linea de regresion
refleja como el aumento en la efectividad predice un incremento en la
satisfaccion, mientras que mayores tiempos de espera reducen
significativamente esta percepcion.

Regresion: Efectividad del Tratamiento vs Satisfaccion
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2. Radar SERVQUAL: Percepcién vs Expectativa: El gréafico radar
presenta la evaluacion de los clientes en cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL. Se observa una brecha significativa entre percepciones y
expectativas en las dimensiones Capacidad de Respuesta y Tangibles,
lo que indica areas criticas para mejorar. Las menores brechas en
Seguridad y Empatia reflejan un mejor desempefio en estas areas,
aunque aun hay espacio para optimizacion.

Radar SERVQUAL: Percepcion vs Expectativa
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3. Segmentacion de Clientes (Clustering): La segmentacion mediante
clustering divide a los clientes en tres grupos: satisfechos, insatisfechos
y neutros. Los clientes insatisfechos destacan por puntajes bajos en
atencion personalizada y tiempos de espera, mientras que los
satisfechos perciben alta efectividad y seguimiento posterior. Esta
segmentacion permite disefiar estrategias personalizadas para abordar
las necesidades de cada grupo y mejorar la experiencia general.
(Anderson, R. E. (2019)
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C. Detalle Técnico

La fuente de datos proviene de un cuestionario aplicado a 500 clientes de
Silho Servicios Estéticos, recolectado entre los meses de enero y marzo de
2024. Se utilizé una escala Likert de 1 a 5 para medir dimensiones clave
como satisfaccion del cliente, tiempo de espera, atencion personalizada,
efectividad del tratamiento, entre otras. Las unidades de analisis son los
clientes que recibieron servicios durante el periodo evaluado, mientras que
la muestra se seleccion6 de manera intencionada para incluir una variedad
representativa de usuarios frecuentes y esporadicos. La seleccion de
variables responde a su relevancia en la medicion de calidad de servicio y
su impacto directo en la experiencia del cliente.

Las variables utilizadas en este estudio fueron seleccionadas en funcion de
su relevancia para la experiencia del cliente en Silho Servicios Estéticos. Una
descripcion detallada de cada variable, su definicién y justificacion, se
encuentra en el Anexo A. Esto permite comprender como cada elemento
contribuye al analisis de la satisfaccion del cliente. (UEES 2024).

La recoleccion de datos se llevd a cabo cumpliendo estrictamente con los
principios de confidencialidad y ética, asegurando la proteccion de los datos
personales de los clientes. Los participantes fueron informados previamente
sobre los objetivos del estudio y dieron su consentimiento para que sus
respuestas fueran utilizadas exclusivamente con fines académicos y de
mejora del servicio en Silho Servicios Estéticos. Asimismo, los datos
recolectados se almacenaron en un entorno seguro y se procesaron de
forma anonimizada para garantizar que ninguna informacién pudiera ser
asociada directamente con los participantes. Por dltimo, se respetaron los



derechos de autor al referenciar adecuadamente las herramientas y modelos
utilizados, como el cuestionario basado en el modelo SERVQUAL.

Para este estudio, se seleccionaron dos técnicas analiticas
complementarias: Regresion Lineal Multiple y el Modelo SERVQUAL. Ambas
técnicas fueron elegidas por su capacidad para abordar diferentes aspectos
de la experiencia del cliente y proporcionar resultados practicos para la
mejora del servicio.

1. Regresion Lineal Mdultiple (R): Esta técnica se utilizd para identificar y
cuantificar el impacto de las variables independientes (como
efectividad del tratamiento, tiempo de espera y atencion
personalizada) en la variable dependiente, satisfaccion del cliente. Su
seleccion se basoé en su robustez para evaluar relaciones causales y
su capacidad para priorizar factores criticos. Este analisis permitio
identificar que la efectividad del tratamiento y la atencion
personalizada son los predictores mas influyentes de la satisfaccion.

2. Modelo SERVQUAL.: Este modelo fue implementado para evaluar las
diferencias entre las percepciones y expectativas de los clientes en
cinco dimensiones clave (Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia). Se seleccion6 SERVQUAL debido
a su amplia aplicacion en la medicién de calidad de servicio y su
enfoque préactico para identificar brechas especificas en cada
dimension. Los resultados destacaron la Capacidad de Respuesta y
los Tangibles como areas criticas para cerrar brechas entre lo
esperado y lo recibido.

La combinacion de estas técnicas permitié abordar tanto la identificacion de
factores clave para la satisfaccion como la evaluacién de las dimensiones
especificas de calidad del servicio, ofreciendo una perspectiva integral para
la mejora del desempefio en Silho Servicios Estéticos.

. Resultados:

El analisis de regresion lineal multiple identificO que la Efectividad del
Tratamiento tiene el mayor impacto positivo sobre la satisfaccion del cliente,
con un coeficiente de 0.42 (p < 0.05). Esto significa que por cada unidad de
aumento en la percepcion de efectividad, la satisfaccion incrementa en
promedio 0.42 puntos. La Atencion Personalizada mostro un coeficiente de
0.37 (p < 0.05), indicando su relevancia como predictor clave. En contraste,
el Tiempo de Espera tiene un coeficiente de -0.25 (p < 0.05), lo que refleja
gue tiempos prolongados afectan negativamente la percepcion de calidad.
El modelo tuvo un R2? de 0.68, explicando el 68% de la variabilidad en la
satisfaccion del cliente.

El andlisis SERVQUAL evidenciéo diferencias entre expectativas y
percepciones en cinco dimensiones. Los promedios para percepcion y
expectativa fueron los siguientes:



Dimension Percepcion Expectativa
Tangibles 3.5 4.2
Fiabilidad 3.8 4.4
Capacidad de Respuesta 3.3 4.5
Seguridad 4.0 4.6
Empatia 3.6 4.3

Brecha
-0.7
-0.6
-1.2
-0.6
-0.7

Las brechas mas amplias se observaron en Capacidad de Respuesta (-1.2)
y Tangibles (-0.7), mientras que las menores se encontraron en Fiabilidad y

Seguridad (-0.6). Tufte, E. R. (2006)

Mediante clustering, se identificaron tres segmentos de clientes basados en

sus caracteristicas principales:

1. Clientes Satisfechos (Cluster 1, 40%): Promedio de satisfaccion 4.5,

destacando en efectividad del
personalizada (4.6).

tratamiento (4.8) y atencién

2. Clientes Insatisfechos (Cluster 2, 30%): Promedio de satisfaccion 2.8,
con bajos puntajes en tiempo de espera (2.4) y atencion

personalizada (2.6).

3. Clientes Neutros (Cluster 3, 30%): Promedio de satisfaccion 3.5, con
variabilidad en tangibles (3.2) y resolucion de problemas (3.3).

Estos resultados ofrecen una base soélida para estrategias especificas, como
mejorar la rapidez y personalizacion del servicio para los clientes

insatisfechos.
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Anexo A

DESCRIPCION Y JUSTIFICACION DE LAS VARIABLES

Variable

Definicién Operativa

Justificacion

Satisfaccion del Cliente

Percepcion general del
cliente sobre la
experiencia en los
servicios recibidos.

Indicador clave para
evaluar el éxito del
servicio y areas de
mejora.

Tiempo de Espera

Tiempo que el cliente
debe esperar antes de
recibir atencion.

Influye directamente en
la percepcién del
servicio y en la
satisfaccion general.

Atencién Personalizada

Grado en el que el
cliente siente que sus
necesidades son
atendidas de manera
individualizada.

Un componente critico
para la experiencia del
cliente en servicios
estéticos.

Ambiente

Evaluacion de las
instalaciones fisicas y su
impacto en la
comodidad del cliente.

Un ambiente agradable
mejora la percepcion del
servicio y la fidelizacion.

Efectividad del
Tratamiento

Percepcion del cliente
sobre los resultados del
tratamiento recibido.

Representa el valor
entregado al cliente y es
un predictor clave de la
satisfaccion.

Transparencia

Claridad y honestidad en
la comunicaciéon sobre
los tratamientos y
SEervicios.

Ayuda a generar
confianza en los
clientes, lo que impacta
en la fidelizacién.

Seguimiento Posterior

Existencia de contacto o
apoyo después de haber
recibido un servicio.

Fomenta la fidelizacion y
asegura que los clientes
perciban continuidad en

el servicio.

Fidelizacion

Intencion del cliente de
regresar o recomendar
el servicio a otros.

Un indicador clave de
éxito del negocio y del
nivel de satisfaccion
alcanzado.

Resolucion de
Problemas

Capacidad del personal
para resolver problemas
0 inquietudes de los
clientes.

Refleja la calidad del
servicio y el compromiso
con la experiencia del
cliente.




