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RESUMEN

La empresa SEBUL, dedicada al servicio de mantenimiento y limpieza en
infraestructuras, oficinas, servicios higiénicos y demas areas fisicas de sus clientes,
busca mejorar continuamente.

En tal sentido, identificando como su principal cliente a la Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo, donde brinda el servicio de saneamiento en el Edificio
Juan Pablo II, se ha dispuesto estudiar las percepciones y expectativas del servicio
para medir el indice de satisfaccion de los estudiantes universitarios.

Es por ello, que el resultado del funcionamiento del servicio de limpieza dependera
de la medicion de aspectos variables como la tangibilidad, ya que se busca brindar
a los estudiantes, la calidad, el servicio SEBUL (Empresa de limpieza) y la
confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad percibida por los estudiantes
universitarios.

La presente investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo y transversal no
experimental, ya que es una investigacion inicial y preparatoria que se realiza para
recoger datos y precisar su naturaleza; en este caso se va a describir cbmo una
herramienta de medicién de calidad de servicio a través de las percepciones y
expectativas que tienen los estudiantes del Edificio Juan Pablo II califican el servicio
de limpieza que esta brindando la empresa SEBUL.

Como conclusion se detectd que los estudiantes universitarios no se encuentran
satistechos en la totalidad con los servicios de limpieza de la empresa SEBUL,
debido a que manifestaron no obtener la comunicacién correcta y a su vez

senalaron deficiente rapidez en el servicio.

Palabras claves: Calidad de servicio, Confiabilidad, Accesibilidad, Capacidad de

Respuesta, Seguridad, Empatia, Tangibilidad.



ABSTRACT

SEBUL company dedicated to maintenance and cleaning facilities, offices, toilets
and other physical areas of their customers, looking to continuously improve.

In this regard, identifying as its main customer to Catholic University Santo Toribio
de Mogrovejo, where sanitation services in Building John Paul II provides, it has
provided study the perceptions and expectations of service to measure the rate of
student satisfaction university.

It is therefore the result of the operation of cleaning depends on the measurement
of variables such aspects as tangibility, as it seeRs to provide students quality, SEBUL
service (cleaning company) and reliability, capacity response and security
perceived by college students.

This research was non experimental descriptive, quantitative and transversal
because it is an initial and preparatory research conducted to collect data and
define its nature; in this case it is to describe how a measurement tool service quality
through perceptions and expectations that students qualify John Paul Il building
cleaning service company that is providing SEBUL.

In conclusion it was found that college students are not satisfied at all with cleaning
services company SEBUL because they claimed not get the right communication

and turn quicRly noted poor service.

Keywords: Quality of Service, Reliability, Accessibility, Responsiveness, Security,

empathy, tangibility.
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I.  INTRODUCCION

Actualmente, las empresas de servicios han adecuado su oferta al nivel de
satisfaccion que generan en sus clientes, a traves de la medicion de la calidad de
servicio. Esto exige que dichos servicios sean coherentes con las expectativas reales
mediante el desarrollo de ventajas competitivas que les permitan trabajar en

determinados segmentos.

Asimismo, los altos niveles de competencia y las posibilidades de eleccion
de los consumidores son algunos de los factores que permiten que un servicio de
calidad se convierta en una exigencia vital. Es por ello que la calidad de servicio se
convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y

perdurable en el tiempo.

La empresa SEBUL, dedicada al servicio de mantenimiento y limpieza en
infraestructuras, oficinas, servicios higiénicos y demas areas fisicas de sus clientes,
busca mejorar continuamente. En tal sentido, identificando como su principal
cliente a la Universidad Catodlica Santo Toribio de Mogrovejo, donde brinda el
servicio de saneamiento en el Edificio Juan Pablo II, se ha dispuesto estudiar las
percepciones y expectativas del servicio para medir el indice de satisfaccion de los

estudiantes universitarios.

Es por ello, que el resultado del funcionamiento del servicio de limpieza
dependeréa de la medicidn de aspectos variables como la tangibilidad, confiabilidad,
empatia, capacidad de respuesta y seguridad percibida por los estudiantes

universitarios.

Por lo expuesto lineas arriba, se pudo formular la siguiente pregunta: 6Cudl es

la calidad de servicio percibida por los estudiantes de la Universidad Santo
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Toribio de Mogrovejo con respecto a los servicios de limpieza de la empresa

SEBUL en Ia ciudad de Chiclayo?

El objetivo general fue: Identificar cudl es la percepcion de la calidad del
servicio de limpieza de la empresa SEBUL por parte de los estudiantes de la

Universidad Catodlica Santo Toribio de Mogrovejo.

Los objetivos especificos fueron: Determinar y analizar la percepcion y
expectativas de los estudiantes universitarios acerca del servicio de limpieza de la
empresa SEBUL frente a la dimension de tangibilidad, determinar y analizar la
percepcion y expectativas de los estudiantes universitarios acerca del servicio de
limpieza de la empresa SEBUL frente a la dimension de fiabilidad, determinar y
analizar la percepcion y expectativas de los estudiantes universitarios acerca del
servicio de limpieza de la empresa SEBUL frente a la dimensiéon capacidad de
respuesta, determinar y analizar la percepcion y expectativas de los estudiantes
universitarios acerca del servicio de limpieza de la empresa SEBUL frente a la
dimension de seguridad y determinar y analizar la percepcidon y expectativas de los
estudiantes universitarios acerca del servicio de limpieza de la empresa SEBUL

frente a la dimension de empatia.

La presente investigacion se justifica porque asi se podra determinar el grado
de satistaccion de los estudiantes de la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo en
cuanto a la calidad de servicio de limpieza que brinda la empresa SEBUL. Asimismo,
la presente investigacion servird& como antecedente para posteriores

investigaciones.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

En la actualidad, la gestién de la calidad se ha convertido en la condicion
necesaria para cualquier estrategia dirigida al éxito de las empresas. Debido a esto,
surge el interés por el mejoramiento de la calidad en el servicio brindado por las
organizaciones, a través de la metodologia SERVQUAL, la cual se encarga de la
medicidn de las expectativas y percepciones de los clientes para determinar su nivel

de satisfaccion.

Ante este panorama, se ha considerado revisar estudios anteriores que
guarden relacién con el tema en discusion orientado a la evaluacion del servicio
de mantenimiento y limpieza. Es por ello, que a continuacion, se cita

investigaciones que permitiran armar el concepto y brindar referencia.

Diaz, D (2005). Validacion de una escala de medida para la determinacion de
la calidad de servicio en una institucion de educacion superior. Articulo. Determina
la percepcion de la calidad de servicio en una universidad. Se aplico la escala
SERVQUAL, obteniendo como resultados tres dimensiones relevantes: el contacto
personal, caracterizado por la capacidad y disposicion de las personas para proveer
el servicio; en segundo Iugar, la empatia, denotada por la necesidad de
comprension de necesidades y atencidn personalizada por parte de los clientes, y
el tercer factor, la tangibilidad, denotada en el estado de las instalaciones y la

disponibilidad de equipos para el servicio.
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El resultado obtenido en dicho estudio, lleva a identificar la brecha de
calidad entre percepcion y expectativa de la dimension de tangibilidad. Por tanto,
se plantean planes de mejora como el aumento paulatino del mantenimiento de las
instalaciones, adquisicion de un mayor nimero de equipos y la implementacion de
uniformes para aquellos que brindan el servicio con la finalidad de reducir dicha
diferencia a 0. La empresa de servicio de limpieza debe tener en cuenta aquello ante
el resultado de las brechas de calidad y las propuestas que debera formular como

conclusion.

Larrea, J. (2008). Percepcion de la calidad del servicio de categorizacion de
pensiones de ensefianza en la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo de
Chiclayo. Tesis. Los resultados indican que entre las dimensiones independientes de
este estudio los elementos tangibles identificados en las mejoras de las instalaciones
de la Oficina y la valoracion por la apariencia del personal fueron los mas
significativos en relaciobn con la percepcion de la calidad del servicio de
categorizacion; asi también resaltaron las habilidades profesionales, donde se
encontrd que ademas de percibir una buena disposicién de servicio en la atencion
de los empleados, los usuarios valoraron el buen trato que reciben. Finalmente, la
evaluacion global de la percepcidon del servicio indicd una satisfaccion media con

relacion al servicio brindado.

Esta investigacion permite identificar la relevancia de la percepcion de la
dimension de tangibilidad por parte de los usuarios del servicio de categorizacion
de pensiones. Es por ello, que los elementos tangibles del servicio de limpieza desde
los implementos de aseo hasta el estado de las instalaciones, oficinas, aulas y
servicios higiénicos cobran vital importancia en la medicion de la calidad de

servicio, debido a que permitira la formulacion de propuestas de mejora.
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Meijias, A. (2010). Evaluaciéon de la calidad de los servicios universitarios no
académicos en una universidad. Tesis. Realiza una investigacion para identificar las
variables de mediciéon de la calidad de servicios no académicos como son los
talleres, el mantenimiento de las instalaciones, la limpieza de las aulas a los
estudiantes de la wuniversidad. Respecto a Ilos elementos intangibles, se
determinaron variables como la disponibilidad de equipos modernos para prestar
los servicios, personal con atencidn personalizada y de buena apariencia, y

finalmente, que las instalaciones fisicas se encuentren en buen estado.

Este tipo de mediciéon para determinar la calidad de servicio, se puede
aplicar en los servicio de limpieza que brinda la empresa SEBUL en el Edificio Juan
Pablo II en la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, en este caso para
analizar el nivel de satisfaccion de los estudiantes universitarios acerca del aseo de

la infraestructura, oficinas y servicios higiénicos, materia de esta investigacion.

2.2. Base tedrico cientifica

Citando el postulado de la norma [SO 8402 que define la calidad como el
conjunto de caracteristicas de una entidad (actividad, producto, organizacién o
persona) que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas y
las implicitas. Comparando esta definicion con la de la Real Academia se observa
que la calidad deja de ser un adjetivo asociado a las caracteristicas intrinsecas del
producto, ya que al hablar de necesidades aparece un nuevo elemento: un sujeto,
el cliente. A veces, el cliente tiene una vision muy diferente a la de la organizacion
acerca de sus propias necesidades y no se olviden que es el cliente quien las
establece y no la organizacion. De poco sirven las percepciones y desarrollos de la

organizacion si no estadn en linea con las del cliente.
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Segun Denton (1991), cuando se habla de calidad se refiere al conjunto de
aspectos y caracteristicas de un producto y/o servicio que guardan relacion con su
capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los clientes. Esta
es una concepcion claramente centrada en el cliente, debido a que ellos cuentan

con una serie de necesidades, requisitos y expectativas.

Por tanto, las empresas proporcionan calidad cuando su producto o servicio
logra igualar o superar las expectativas de los consumidores; si en todo momento
trata de satisfacer la inmensa mayoria de sus necesidades estara proporcionando
calidad. De las multiples definiciones del término ninguna puede considerarse la
mejor, sino que mas bien cada una se adapta mejor a los diferentes objetivos

estratégicos de una empresa (Gutierrez, 2004).

Citando al servicio como una actividad o un beneficio que una parte puede
ofrecer a otra, la cual es esencialmente intangible, y no resulta en la posesion de
alguna cosa. Esto permite distinguir los servicios de los productos, los cuales son
normalmente tangibles, pueden ser fabricados por adelantado, y transmiten

posesion, Kotler, (1989).

En relacién a lo anterior, el concepto es aplicable a un amplio rango de
actividades. Asi, por ejemplo, los servicios pueden estar basados en equipos como
el caso de servicios telefébnicos, o basados en las personas, como es el caso del
servicio prestado por una empresa de limpieza. Algunos, tales como los servicios
médicos, requieren que el cliente esté fisicamente presente, mientras que otros

como por ejemplo un servicio de reparacion, no.

Asimismo, el tiempo ha cambiado y no se vive mas una economia de

manufactura. Actualmente se vive en una nueva economia, la economia de
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servicios, donde las relaciones estan llegando hacer mas importantes que los
productos fisicos.

Gutiérrez (2004) declara que el atributo que contribuye fundamentalmente a
determinar la posesién de la empresa en el largo plazo es la opinidn de los clientes
sobre el producto o servicio que reciben. Esto se ha vuelto requisito imprescindible
para competir en todo el mundo, ya que las implicancias que tiene en la cuenta de
resultados, tanto en el corto como en el largo plazo son muy positivas para las

empresas en este tipo de procesos.

Ademas, la mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra
evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el servicio y
sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una situacion imprevista exija
la intervencion para rebasar las expectativas. De esta forma la calidad de servicio se
convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y

perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla.

Asi se puede deducir que la calidad de servicio consiste en cumplir con las
expectativas que tiene el cliente sobre en qué medida un servicio satisface sus

necesidades, siendo los siguientes componentes basicos para su medicion:

e Confiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y

consistente. Se enfoca en realizar bien el servicio desde la primera vez.

e Accesibilidad. Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los

clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.

e Respuesta. Se entiende por tal la disposicion de atender y dar un servicio rapido.

Los consumidores cada vez es mas exigentes en éste sentido.
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e Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan

carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.

e Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber
como se siente. Se refiere a la atencion y amabilidad del personal que presta el

servicio.

e Tangibilidad. Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacién deben ser o
mejor posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las

posibilidades de cada organizacion y de su gente.

Por ello, es importante identificar las expectativas de los clientes en cuanto
a la calidad de servicio, esta es mas dificil de definir en comparacion a la calidad en
los productos. La calidad de servicio siempre variard, dependiendo de Ias

circunstancias del problema y de la interaccion entre el empleado y el cliente.

Existen métodos de medicion de calidad de servicio desde la evaluacion del
cliente, dentro de los cuales se estudia el modelo SERVQUAL, elaborado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry, cuyo proposito es mejorar la calidad de servicio
ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que evalua la calidad de
servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles.

Estd constituido por una escala de respuesta multiple disenada para
comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar,
pero también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras

organizaciones (Parasuraman, 1986).



DIMENSIONES DEL SERVICIO

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE
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Gréfico 1. Calidad de Servicio Percibido - Metodologia SERQUAL

Fuente: Elaboracion Propia

TANGIBILIDAD
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Este modelo mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta el

servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con la
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estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones (Ver

Imagen N° 01).

Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia
entre [o que el cliente espera del servicio y o que percibe del mismo) se pretende
facilitar la puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la

calidad. Asi se puede describir las dimensiones:

o Fiabilidad. Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto
tiabilidad se encuentra incluida la puntualidad y todos los elementos que
permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su
empresa. Significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer
momento.

e Seguridad. Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confia que seran resueltos de la mejor manera
posible. EI conocimiento que el personal proyecta en su actitud y su capacidad
para ganar confianza, serdn elementos basicos en este punto de juicio realizado

por el cliente.

Esto implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad
y honestidad. Esto significa, que no solo es importante el cuidado de los intereses
del cliente, sino que también la organizacion debe demostrar su preocupacion

en este sentido, para dar al cliente una mayor satisfaccion.

e (Capacidad de Respuesta. Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y suministrar un servicio rapido, es considerado parte de este punto el

cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos asi como también lo
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accesible que pueda ser la organizacion para el cliente, es decir, Ias
posibilidades de entrar en contacto con la misma factibilidad que pueda

lograrlo.

e Empatia. Disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada. No es solamente ser Cortez con el cliente, aunque la cortesia es
parte importante de la empatia como también es parte de la seguridad. Requiere
un fuerte compromiso e implicacion con el cliente. Conocimiento a fondo de
sus caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos especificos.
Cortesia implica comedimiento, urbanidad respeto consideracion con las
propiedades y el tiempo del cliente, asi como la creaciéon de una atmosfera de

amistad en el contacto personal.

e Intangibilidad. A pesar que existe intangibilidad en el servicio se puede afirmar

que el servicio en si es intangible Es importante considerar al de este hecho.

Se puede hablar también de servicio al cliente, ya que debe estar presente en
todos los aspectos del negocio en donde haya alguna interaccion con el cliente,
desde el saludo del personal de seguridad que esta en la entrada del negocio, hasta
la llamada contestada por la secretaria. Larrea (1991) postula que el servicio al
cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministro con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo.

Servir al cliente brindandole el producto o servicio que buscaba, pero
ademas un buen servicio o atencion, queda satisfecho, y esa satisfacciéon hace que
regrese y vuelva a comprar y, ademas, muy probablemente recomiende a otros

consumidores.
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En cuanto, al indice de satisfaccion del cliente referido a la evaluacion que
realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto
o servicio respondid a sus necesidades y expectativas. Las emociones de los clientes
también pueden afectar sus percepciones de satisfacciéon hacia los productos y
servicios; dichas emociones pueden ser estables o existir previamente, como el

estado de &nimo o la satisfaccion en su vida (Contreras, 2006).

Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego éste no
[lega a cumplir con sus expectativas, entonces quedara insatisfecho, dificilmente
volverd a comprar o visitar, y muy probablemente hablara mal de la empresa en

frente de otros consumidores.

Al medir la satisfaccion se valora objetivamente la percepcion sobre el
conjunto de servicios y utilizacion posterior de esta informacién para mejorar el
rendimiento en aquellas &reas que contribuyen mads para aumentar la satisfaccion

del cliente.

Segln el Manual de Apoyo para la Implantacién de la gestion de la calidad
(2006), este factor constituye un indicador clave para evaluar el desempeno global
de la organizacion y analizarla ayuda a crear una cultura de mejora continua de la
gestion. Un sistema de gestion es una herramienta que deberia recopilar y analizar

informacién con el objeto de identificar oportunidades de mejora.

Lo que se pretende en realidad, la finalidad del servicio es ayudar a conseguir
mas objetivos que cumplir los propios del operador. Esto deberia obligar a

encontrarse en las necesidades de los clientes y a pensar quizas esperen del servicio
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mads de los que, en principio, consideren apropiado. Por tanto, hay que preguntarles

sobre sus necesidades y sobre su percepcion del grado en que se estd cumpliendo.

2.3. Definicion de términos basicos

. Calidad de servicio: Seguin Larrea (2008). Su definicién abarca la totalidad de
funciones, caracteristicas o comportamientos de un bien producido o de un
servicio prestado, que tienen la habilidad de satisfacer las necesidades,
deseos y expectativas del cliente en todos los ambitos, logrando de esta

manera beneficios para los consumidores.

e Satisfaccion del cliente: Segiin Hayes (2002) es la satisfaccion que experimenta
un cliente en relaciéon a un producto o servicio que ha adquirido, porque
precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas en el
al momento de adquirirlo. Es decir, es la conformidad del cliente con el producto
0 servicio que comprd ya que el mismo cumplidé satisfactoriamente con la

promesa de venta oportuna.

e SERVQUAL: Segun Parasuraman (1986) es una herramienta que sugiere que la
diferencia entre las expectativas generales de los ciudadanos y sus percepciones
respecto al servicio prestado, pueden constituir una medida de calidad del

servicio.
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III. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipoy disefno de investigacion

La presente investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo y transversal no
experimental, ya que es una investigacion inicial y preparatoria que se realiza para
recoger datos y precisar su naturaleza; en este caso se va a describir cbmo una
herramienta de medicién de calidad de servicio a través de las percepciones y
expectativas que tienen los estudiantes del Edificio Juan Pablo II califican el servicio

de limpieza que estd brindando la empresa SEBUL.

3.2. Areay linea de investigacion

Gestion - Mercados

3.3. DPoblacion, muestra y muestreo

La poblacién de estudio estuvo conformada por la totalidad de los estudiantes
de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo (6,907), para efectos de esta
investigacion se tomo una muestra aleatoria de 229 alumnos eligiéndose el método
de muestreo no probabilistico al azar.

La férmula estadistica a aplicar:

Z2 PQN
_e2(N_1)+ Z2PQ
Datos: B
N (Tamano de la poblacidn) = 6,907 (Total de Estudiantes)

Z (Grado de Confiabilidad) 1.96 (Nivel de Confianza 95%)

e (Margen de error) 0.05 (5%)
p (Probabilidad que ocurra) = 0.81

g (Probabilidad que no ocurra) = 0.19



Despejando los valores, se obtuvo: Muestra “n” = 229 estudiantes universitarios.

3.4. Operacionalizacién de Variables
Tabla 1: Operacionalizacion de Variables
DEFINICION
VARIABLE OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Disponibilidad de los implementos
de limpieza.
Estado del &rea de limpieza.
Elementos Tangibles
Apariencia del personal de limpieza.
Estado de los implementos de
limpieza.
Eficiencia del servicio de limpieza.
Solucién de problemas del servicio
de limpieza.
Fiabilidad Efectividad del servicio de limpieza.
Eficacia del servicio de limpieza.
Nivel de error del servicio de
limpieza.
Dercepcién del Comunicacién de la finalizacion del
estudiante universitario servicio de limpieza.
Calidad del acerca del servicio de Capacidad de Rapidez del servicio de limpieza.
servicio de limpieza sobre factores R
limpieza de la como tangibilidad, Respuesta Disposicion de ayuda al empleador. Likert
empresa SEBUL fiabilidad, capacidad Atencién a las dudas sobre el
de respuesta, seguridad servicio de limpieza.
y empatia. Comportamiento del personal de
servicio de limpieza.
Seguridad del servicio de limpieza.
Seguridad Amabilidad del personal de servicio
de limpieza.
Conocimiento suficiente del
personal de servicio de limpieza.
Atencién personalizada de Ila
empresa de servicio de [impieza.
Conveniencia del horario de
trabajo.
. Atencidn personalizada del personal
Empatia . L
de servicio de limpieza.
Preocupacién por el servicio de
limpieza.
Comprensién del cliente sobre el
servicio de limpieza.
3.5. Metodos, técnicas e instrumentos de Recoleccion de Datos

Los pasos que se han establecido para poder cumplir con los objetivos fueron:
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e La busqueda de informacion: Tesis sobre la percepcidon de la calidad de servicio
y bibliografias y entrevistas con el personal de la empresa SEBUL para dar una

perspectiva de la empresa.

e Construccion de dos encuestas de acuerdo a las dimensiones realizadas en la

aplicacion del modelo SERVQUAL.

e Validacion, prueba y aplicacion de las encuestas a los estudiantes universitarios
del Edificio Juan Pablo II de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo

en la ciudad de Chiclayo.

e Analisis de la informacion de encuestas, tabulacién y elaboracion de cuadro
comparativo entre las expectativas y percepciones en cuanto a las dimensiones

que se refiere.

e Formulacién de estrategias que permitieron fortalecer el posicionamiento en
cuanto a la percepcion de calidad de los estudiantes universitarios que tiene la

empresa SEBUL.

3.6. Recoleccidon de datos

El método a utilizar en esta investigacion fue el de las encuestas como
instrumento para la recoleccién de datos. Esta herramienta permitié conocer mas
a fondo la percepcidén de los estudiantes universitarios, y cudl es el nivel de
satisfaccion del servicio de limpieza en el Edificio Juan Pablo II.

La encuesta estuvo basada en el instrumento SERVQUAL que tiene un alto
nivel de fiabilidad y validez, permitiendo comprender mejor las expectativas y

percepciones que tienen los estudiantes sobre el servicio de limpieza SEBUL.
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Ademas se hizo una entrevista exploratoria a 30 estudiantes para saber el
numero de estudiantes que visitaba el edificio Juan Pablo II, en la cual se llegd a la
conclusién que todos de una u otra manera visitan el edificio Juana Pablo II. Por la
cual se crey6 conveniente realizar la entrevista con la poblacion total de estudiantes

de la USAT. Estas encuestas y entrevistas se realizaron en agosto del 2015.
3.7. Técnicas de procesamiento de datos

Para el procesamiento de la informacion obtenida mediante aplicacién de
encuestas, tanto de las expectativas como de las percepciones, se utilizo el

programa EXCEL para ingresar los datos proporcionado por la muestra.

Las encuestas se tabularon obteniendo los resultados generales respecto a

cada dimension.

Se asigna un peso con sumatoria 100 al total de las dimensiones de acuerdo a

la importancia.
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Tabla 2: Ponderacion Dimension SERVQUAL: Calidad de servicio de limpieza

DIMENSION SERVQUAL POND.
DIMENSION DESCRIPCION PESO
Apariencia de las instalaciones, aulas, oficinas y servicios
TANGIBLES higiénicos, asi como el estado de los implementos de limpieza del 35.00%
personal de SEBUL.
CONFIABILIDAD Habilidad de prestar eficientemente el servicio de limpieza y libre 95.00%
de errores por parte del personal de SEBUL.
RESPUESTA D159051§10n de ayuda répida a los estudiantes por parte del personal 15.00%
de limpieza.
Conocimiento del servicio de limpieza y cortesia del personal de
SEGURIDAD SEBUL, asi como su habilidad para transmitir confianza al 10.00%
estudiante.
EMPATIA Atengon personalizada al cliente por parte de la empresa de 15.00%
limpieza.
PESO PONDERADO TOTAL 100.00%

Para obtener una brecha entre expectativas y percepciones se realizo el cruce

de ambas de acuerdo a los resultados finales de cada dimension.

Finalmente, los resultados de acuerdo a los cuadros estadisticos permitieron

presentar tablas y graficas para un mejor andlisis y discusion.



IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.

Resultados
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4.1.1.Resultado del cruce de las brechas entre Percepciones y Expectativas del

servicio de limpieza de la empresa SEBUL respecto a la dimension

Tangibilidad

Tabla 3: Andlisis del cruce de las brechas para la dimensién de elementos tangibles entre un servicio de
limpieza de excelencia y la empresa SEBUL

ELEMENTOS TANGIBLES
N° Resultados Expectativas PUNTAIJE ResultadosdEeBl:leEcepcwnes PUNTAJE | BRECHA
EXPECTATIVAS PROMEDIO 5 PERCEPCIONES PROMEDIO 4.15 -0.86
La empresa SEBUL cuenta con
Una empresa de mantenimiento implementos de aseo de
y limpieza de excelencia apariencia moderna para
1 . P . 5 R . . . 4.15 -0.85
dispondra de implementos de brindar un servicio de limpieza
aseo de apariencia moderna. de calidad en el Edificio Juan
Pablo II (USAT).
La limpieza de aulas y servicios La limpieza de aulas y servicios
higiénicos realizada por una higiénicos realizada por Ia
2 |empresa de mantenimiento y 5 empresa SEBUL en el Edificio 4.92 -0.78
limpieza de excelencia sera Juan Pablo II es visualmente
visualmente atractiva. atractiva.
Eaaizﬁrrﬁzgfounalier?pireez? gz El personal de limpieza de la
3 . y ,p 5 empresa SEBUL tiene una 4.96 -0.74
excelencia tendra una apariencia limpia y agradable
apariencia limpia y agradable. P piayag )
En l.mé.i emp.resa. de En la empresa SEBUL, Ios
mantenimiento y limpieza de . .
. ) implementos  asociados  al
excelencia, los implementos .
. - servicio de aseo (escobas,
4 | asociados al servicio de aseo 5 . 3.95 -1.05
. trapeador, etc.) son suficientes
(escobas, trapeador, etc.) seran - .
suficientes para un  efectivo para el servicio de limpieza del
- p Edificio Juan Pablo II (USAT).
servicio de aseo.
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Analisis de cruce de las brechas para la dimension de Elementos
Tangibles entre un servicio de limpieza de excelenciay la empresa

SEBUL
10 5 5 5 5
4.15 4.22 4.26 3.95
- i B i = I &= I &
Disponibilidad de Limpiezaenaulas y Aparienciadelpersonalde Efectividad en elservicio de
implementos de limpieza. oficinas. limpieza. aseo.

M Resultados Expectativas M Resultados Percepciones

Grafico 2: Andlisis del cruce de las brechas para la dimensién de Elementos tangibles entre un servicio de
limpieza de excelencia y la empresa SEBUL

Se puede observar en el grafico 2, el analisis del cruce de las brechas
realizado para la dimension de elementos tangibles entre una empresa de servicio

de limpieza de excelencia y la empresa SEBUL.

Los resultados obtenidos de este analisis en cuanto a la disponibilidad de
implementos de limpieza, tales como rociadores, escobas y demas, denotaron
conformidad por parte de los estudiantes del Edificio Juan Pablo II manifestdndose
de acuerdo (con un promedio de 4.15); partiendo de esta afirmacion, y realizando
una comparacion con las expectativas (promedio 5), se tiene una brecha de 0.85

para alcanzar lo realmente deseado por los estudiantes.

Respecto a la limpieza de instalaciones, aulas y oficinas del Edificio Juan
Pablo II, los estudiantes universitarios estuvieron de acuerdo con el estado de
dichos ambientes tras el servicio, aunque se obtiene una brecha menor de -0.78 que

vendria a ser la diferencia para alcanzar la excelencia.

En tercer Iugar, se consulto sobre la apariencia del personal del servicio de

limpieza en el Edificio Juan Pablo II, donde afirmaron estar de acuerdo. En
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comparacion con la expectativa se obtiene una brecha de -0.74 que es la diferencia

entre percepciones y expectativas.

En el cuarto item se observa que los estudiantes universitarios no se

mostrador en acuerdo ni en desacuerdo con la visualizacion de la efectividad del

servicio brindado por el personal de la empresa SEBUL, generando una brecha de -

2 respecto a las expectativas, siendo considerado este el factor méas débil del anélisis

de tangibilidad realizado.

4.1.2.Resultado del cruce de las brechas entre Percepciones y Expectativas del

servicio de limpieza de la empresa SEBUL respecto a la dimension Fiabilidad

Tabla 4: Andlisis del cruce de las brechas para la dimensién de Fiabilidad entre un servicio de limpieza de
excelencia y la empresa SEBUL

FIABILIDAD

Resultado de Percepciones

N° Resultados Expectativas PUNTAIJE SEBUL PUNTAJE | BRECHA
EXPECTATIVAS PROMEDIO 5 PERCEPCIONES PROMEDIO 4.08 -0.92
El personal de una empresa de El personal de limpieza de la
mantenimiento y limpieza de empresa SEBUL realiza el servicio
excelencia realizara el servicio de de aseo de aulas y servicios
1 . 5 s e s 4.17 -0.83
aseo de aulas y servicios higiénicos en el Edificio Juan
higiénicos en el  horario Pablo 1I (USAT) en el horario
establecido. establecido.
. ) Cuando un estudiante
Cuando un cliente tiene un . .
universitario (Edificio Juan Pablo
problema, el personal de una ,
. II - USAT) tiene un problema, el
2 |empresa de mantenimiento y 5 i 4.02 -0.98
e . . personal de limpieza de Ia
limpieza estarda dispuesto a L
empresa SEBUL esta dispuesto a
ayudarlo.
ayudarlo.
El personal de una empresa de El personal de limpieza de la
mantenimiento y limpieza de empresa SEBUL brinda un servicio
3 . . . L . 5 e s 4.14 -0.86
excelencia brindard un servicio de aseo correcto en el Edificio
de aseo correcto siempre. Juan Pablo II siempre.
o La empresa SEBUL a través de su
Una empresa de mantenimientoy .
. - - personal de limpieza cumple el
[impieza de excelencia cumplira . .
4 . 5 servicio de aseo en el tiempo 4.09 -0.91
con el servicio de aseo en el . e
. . establecido en el Edificio Juan
tiempo establecido.
Pablo II.
Una empresa de mantenimientoy El personal de limpieza de la
limpieza de excelencia se empresa SEBUL se esfuerza en
5 . . . 5 . . . 4.00 -1.00
esforzara en mantener el servicio mantener el servicio libre de

libre de errores.

errores en el Edificio Juan Pablo II.
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Analisis de cruce de las brechas para la dimension de Fiabilidad entre un
servicio de limpieza de excelenciay la empresa SEBUL

6 5 5 5 5 5
5 4.17 4.02 4.14 4.09 4.00
4
3
2
1
0
Serviciode Disposiciona Limpieza Serviciode Servicio libre de
limpiezaen el resolver correcta siempre. limpiezaen el errores.
horario problemas. tiempo justo.
establecido.

M Resultados Expectativas M Resultados Percepciones

Grafico 3: Andlisis del cruce de las brechas para la dimensién de Fiabilidad entre un servicio de limpieza de
excelencia y la empresa SEBUL

En el grafico 3 se puede observar el analisis del cruce de las brechas realizado
para la dimension de Fiabilidad entre un servicio de limpieza de excelencia y la

empresa SEBUL en base a las percepciones de los estudiantes universitarios.

Los resultados muestran que los estudiantes se encuentran de acuerdo con
la realizacion del servicio de limpieza en el horario establecido, disposicién a la
resoluciéon de problemas y limpieza correcta siempre. Asimismo, reporta una
brecha general por dimension de -0.92, lo que denota la diferencia la expectativa

del nivel de confiabilidad deseado y la percepcion.

4.1.3.Resultado del cruce de las brechas entre Percepciones y Expectativas del
servicio de limpieza de la empresa SEBUL respecto a la dimensioén de

Capacidad de Respuesta.
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Tabla 5: Analisis del cruce de las brechas para la dimension de Capacidad de
Respuesta entre un servicio de limpieza de excelencia y la empresa SEBUL

CAPACIDAD DE RESPUESTA
N Resultados Expectativas PUNTAJE ResultadogEeBI:;eEcepmones PUNTAJE | BRECHA
EXPECTATIVAS PROMEDIO 5 PERCEPCIONES PROMEDIO 3.94 -1.07
El personal de una empresa de El personal de limpieza de la
mantenimiento y limpieza de empresa  SEBUL  comunica
{ excelencia comunicaré 5 oportunamente a los estudiantes 584 -1.16
oportunamente a los clientes universitarios cuando concluyen ' '
cuando concluyen la realizacién la realizacion del servicio de
del servicio de aseo. aseo.
El personal de una empresa de El personal de limpieza de la
mantenimiento y limpieza de empresa SEBUL brinda wun
2 . . . - 5 g . 3.87 -1.13
excelencia brindard un servicio servicio rapido en el Edificio Juan
rapido. Pablo II (USAT).
El personal de una empresa de El personal de l1mp1/eza. de Ia
mantenimiento y limpieza de empresa SEBUL estd  siempre
3 . . - 5 dispuesto a ayudar a los 4.02 -0.98
excelencia estard siempre . - N
dispuesto a ayudar a sus clientes. est}l ‘dlhantes universitarios - del
Edificio Juan Pablo II (USAT).
El personal de una empresa de El personal de limpieza de la
mantenimiento y limpieza de empresa SEBUL estd apto para
4 | excelencia estard apto para 5 atender las preguntas de los 4.01 -0.99
atender las preguntas de sus estudiantes universitarios del
clientes. Edificio Juan Pablo II (USAT).

5
3.84

O N B

Comunicacion
oportuna del servicio
de limpieza.

5

3.87

Hm Bm BEm Em

Serviciorapido.

M Resultados Expectativas

SEBUL

> 4.02

Ayudaa los
estudiantes.

M Resultados Percepciones

5

Analisis de cruce de las brechas para la dimension de Capacidad de
Respuesta entre un servicio de limpieza de excelenciay la empresa

4.01

Atiende preguntas de
los usuarios.

Graéfico 4: Anélisis del cruce de las brechas para la dimension de Capacidad de Respuesta entre un servicio de
limpieza de excelencia y la empresa SEBUL
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En el gréafico 4, se puede observar el andlisis del cruce de las brechas para la
dimension de Capacidad de Respuesta entre un servicio de limpieza de excelencia

y la empresa SEBU en base a las percepciones de los estudiantes universitarios.

Los resultados muestran que los estudiantes no se encuentran de acuerdo ni
en desacuerdo con la comunicacién recibida por el personal de limpieza
denotando una brecha de -2, y la rapidez del servicio donde manifiestan dicho

estado neutral.

Aun asi, respecto a la ayuda que el personal de SEBUL estd dispuesta a
brindar al estudiante universitario y la atencién de preguntas sobre el servicio de
limpieza, manifestaron estar de acuerdo con dichas afirmaciones, mostrando una
brecha de -1.
4.1.4.Resultado del cruce de las brechas entre Percepciones y Expectativas del

servicio de limpieza de la empresa SEBUL respecto a la dimension de

Seguridad

Tabla 6: Analisis de cruce de las brechas para la dimension de Seguridad entre un
servicio de limpieza de excelencia y la empresa SEBUL

SEGURIDAD
. PUNT Resultado de Percepciones PUNTA
N° Resultados Expectativas AJE SEBUL JE BRECHA
EXPECTATIVAS PROMEDIO 5 PERCEPCIONES PROMEDIO 4.05 -0.96

El comportamiento del personal de
limpieza de la empresa SEBUL
5 transmite confianza a los| 4.10 -0.90
estudiantes universitarios del
Edificio Juan Pablo II (USAT).

El comportamiento del personal de
una empresa de mantenimiento y
limpieza de excelencia transmitird
confianza a sus clientes.

Los clientes se sentirdn seguros de
recibir el servicio de limpieza en
aulas y servicios higiénicos por

Los estudiantes universitarios se
sienten seguros de recibir el servicio

2 5 de limpieza en aulas y servicios| 4.14 -0.86
parte del personal de una empresa o e
. o higiénicos en el Edificio Juan Pablo
de mantenimiento y limpieza de
- I (USAT).
excelencia.
El personal de una empresa de El personal de limpieza de Ila

4.11 -0.89

mantenimiento y limpieza de empresa SEBUL es siempre amable




excelencia sera siempre amable con
sus clientes.

con los estudiantes universitarios
del Edificio Juan Pablo II (USAT).
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El personal de una empresa de
mantenimiento y limpieza de
excelencia tendré el conocimiento
suficiente para responder a las
preguntas de sus clientes.

El personal de limpieza de Ia
empresa SEBUL tiene el
conocimiento  suficiente  para
responder a las preguntas de los
estudiantes  universitarios  del
Edificio Juan Pablo II (USAT).

3.83

-1.17

Analisis de cruce de las brechas para la dimension de Seguridad entre un
servicio de limpieza de excelenciay la empresa SEBUL

5 5
4.10

= o

[a]

Comportamiento
transmite confianza.

M Resultados Expectativas

Seguridad del servicio Amabilidad con los

de limpieza.

5 5
4.11

usuarios.

M Resultados Percepciones

3.83

Conocimiento
suficiente del servicio
de limpieza.

Gréfico 5: Anélisis de cruce de las brechas para la dimensién de Seguridad entre un servicio de limpieza de
excelencia y la empresa SEBUL

En el grafico 5, se puede observar el andlisis del cruce de las brechas para la

SEBU en base a las percepciones de los estudiantes universitarios.

dimensién de Seguridad entre un servicio de limpieza de excelencia y la empresa

Los resultados muestran que los estudiantes estdn de acuerdo con Ila

limpieza.

transmision de confianza y seguridad de recibir un servicio de limpieza de calidad,

asi como espera amabilidad y suficiencia en el conocimiento del servicio de

4.1.5.Resultado del cruce de las brechas entre Percepciones y Expectativas del

servicio de limpieza de la empresa SEBUL respecto a la dimensién de Empatia.



36

Tabla 7: Analisis de cruce de las brechas para la dimensién de Empatia entre un
servicio de limpieza de excelencia y la empresa SEBUL

EMPATIA
. Resultado de Percepciones
N° Resultados Expectativas PUNTAIJE SEBLUL PUNTAJE | BRECHA
EXPECTATIVAS PROMEDIO 5 PERCEPCIONES PROMEDIO 3.99 -1.01
El personal de limpieza de la
El personal de una empresa de - -
. o empresa SEBUL brinda atenciéon
mantenimiento y limpieza de . .
1 . . . 2 5 personalizada a los estudiantes 3.87 -1.13
excelencia brindard atenciéon . o o s
. . universitarios del Edificio Juan
personalizada a sus clientes.
Pablo IL
El servicio de limpieza de aulas y El servicio de limpieza de aulas y
servicios higiénicos se da en servicios higiénicos en el Edificio
9 horarios de trabajos convenientes 5 Juan Pablo II se da en horarios de 402 0.08
para los clientes de una empresa trabajos convenientes para los ’ '
de mantenimiento y limpieza de estudiantes  universitarios  del
excelencia. Edificio Juan Pablo I (USAT).
El personal de una empresa de El personal de limpieza de la
mantenimiento y limpieza de empresa SEBUL es prudente ante
3 | excelencia es prudente ante sus 5 los estudiantes universitarios 3.96 -1.04
clientes cuando no se podria cuando no se puede brindar el
brindar el servicio de aseo. servicio de aseo de aulas.
El personal de una empresa de El personal de limpieza de la
mantenimiento y limpieza de empresa SEBUL se preocupa por
excelencia se preocupard por mejorar  continuamente el
4 . . 5 . . 4.09 -0.91
mejorar continuamente el servicio en base a los intereses de
servicio en base a los intereses de los estudiantes universitarios del
sus clientes. Edificio Juan Pablo II (USAT).
El personal de una empresa de EI personal de limpieza de la
. o empresa SEBUL comprende las
mantenimiento y limpieza de - P
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Gréfico 6: Anélisis de cruce de las brechas para la dimensién de Empatia entre un servicio de limpieza de

excelencia y la empresa SEBUL
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En el grafico 6, se puede observar el analisis del cruce de las brechas para la
dimension de Empatia un servicio de limpieza de excelencia y la empresa SEBU en

base a las percepciones de los estudiantes universitarios.

Los estudiantes universitarios expusieron no estar de acuerdo ni en
desacuerdo con la atencidn personalizada obtenida con el personal del servicio de
limpieza SEBUL, reluciendo una brecha de -1. Ademas, otro aspecto neutral es la
prudencia al brindar el servicio, donde esperan mayor consideracion en el turno
de limpieza de aulas. Asimismo, afirmar estar de acuerdo con la eficiencia en el

servicio de limpieza, la mejora continua del servicio y la comprension del servicio.



4.1.6.Andlisis comparativo de las expectativas y percepciones de acuerdo al promedio y a la ponderacion de

resultados de las dimensiones pertenecientes a la empresa SEBUL

Tabla 8: Andlisis comparativo de las expectativas y percepciones de acuerdo al promedio y a la ponderacién de resultados de las dimensiones
pertenecientes a la empresa SEBUL

DIMENSION SERVQUAL PONDERACION PUNTAJES OBTENIDOS PUNTAIJES PONDERADOS

DIMENSION DESCRIPCION PESO EXPECTATIVAS PERCEPCIONES | BRECHA | EXPECTATIVAS | PERCEPCIONES BRECHA

Apariencia de las
instalaciones, aulas,
oficinas y servicios

higiénicos, asi como el
estado de los
implementos de
limpieza del personal de
SEBUL.

TANGIBLES 35.00 5.00 4.15 -0.86 175.00 145.08 -29.93

Habilidad de prestar
eficientemente el
servicio de limpieza y
libre de errores por
parte del personal de
SEBUL.

CONFIABILIDAD 25.00 5.00 4.08 -0.92 125.00 102.10 -22.90

Disposicion de ayuda
répida a los estudiantes
por parte del personal
de limpieza.

RESPUESTA 15.00 5.00 3.94 -1.07 75.00 59.03 -15.98

Conocimiento del
servicio de [impieza y
cortesia del personal de
SEGURIDAD SEBUL, asi como su 10.00 5.00 4.05 -0.96 50.00 40.45 -9.55
habilidad para
transmitir confianza al
estudiante.

Atencién personalizada
EMPATIA al cliente por parte de la 15.00 5.00 3.99 -1.01 75.00 59.85 -15.15
empresa de limpieza.

100.00 -18.70

8¢
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Teniendo como resultado en promedio en cuanto a la diferencia de las
expectativas de elementos Tangibles (promedio general de 5) menos las
percepciones de elementos tangibles (promedio general de 4.15) una brecha de
-0.86 que seria la diferencia para alcanzar el verdadero servicio que los clientes
desean en cuanto a la dimension de tangibles. En cuanto a las Expectativas de
Confiabilidad (promedio general de 5) menos las percepciones (promedio
general de 4.08) existe una brecha de -0.92, siendo esta la diferencia que haria

que los estudiantes universitarios tengan un servicio de calidad esperado.

En cuanto a la dimensién de respuesta se puede observar que en cuanto
a las expectativas (promedio de 5) menos las percepciones (promedio de 3.94)
existirla una diferencia en cuanto a brecha de 1.07, siendo esta la unica
diferencia del servicio de calidad que esperan los clientes en cuanto a capacidad
de respuesta de la empresa de servicio de limpieza. La siguiente dimension es la
de Seguridad, y se puede observar que sus Expectativas (promedio general de 5)
menos las percepciones (promedio general de 4.05) tienen una brecha de — 0.96
que seria de diferencia del servicio de calidad que esperan sus clientes en cuanto

a la capacidad de Seguridad de SEBUL.

Y para finalizar este andlisis se puede observar que en cuanto a la
dimension de Empatia (promedio general de 5) menos las percepciones
(promedio general de 3.99) existe una brecha de -1.01 siendo esta la diferencia
que haria que el servicio de Calidad de SEBUL sea la mejor en cuanto a la

dimensién de Empatia.
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4.2. Discusidon

Actualmente, el edificio Juan Pablo II de la Universidad Catdlica Santo
Toribio de Mogrovejo cuenta con el servicio de mantenimiento y limpieza de la
empresa SEBUL. Por tanto, se ha considerado como uno de los factores mas
importantes la percepcién de los estudiantes de la universidad acerca de la
calidad del servicio brindado por el personal de saneamiento en Ilas

instalaciones como aulas y servicios higiénicos.

Segun Berry, Ly Bennet, D y Brown, C (1989) afirman que “un servicio de
calidad no es solamente ajustarse a las especificaciones, sino mds bien ajustarse
a las expectativas del cliente. Las organizaciones de servicio que se equivocan
con los clientes, independientemente de lo rdpidamente que se realicen no estan

dando un servicio de calidad”.

Por ello, es de suma importancia para la empresa SEBUL realizar una
evaluacion de la calidad del servicio de mantenimiento y limpieza para conocer
cudl es su ventaja competitiva. En tal caso, se han considerado cinco puntos
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) a ser

medidos en la presente tesis.

A partir del andlisis del método SERVQUAL, se ha logrado percibir a
través de las encuestas realizadas a los estudiantes de la universidad Ias
diferencias entre un excelente servicio de limpieza y el servicio de SEBUL, lo cual
permitio estudiar qué aspectos y/o factores resaltan en cada dimensiéon medida

para alcanzar el nivel 6ptimo de expectativas.

Para Cantu (2001): “La satisfaccion del cliente es lo mas importante para
las empresas, razon por la cual han empezado a buscar la manera de como ir
creciendo en ese aspecto, brindando un servicio de calidad para estar a la

vanguardia con las demds empresas y conservar a los clientes”.
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La importancia de contrastar la percepcion del servicio de limpieza y la
expectativa han permitido elaborar propuestas para elevar la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Asimismo, es importante que los directivos
y empleados de la empresa SEBUL estén completamente involucrados con la
calidad del servicio brindado, en base a las necesidades y expectativas del

cliente.

e Discusion del andlisis comparativo en cuanto Elementos Tangibles de la

empresa SEBUL y un servicio de limpieza excelente

Habiéndose mencionado en los resultados, en o que respecta a los
elementos tangibles, la percepcion de los estudiantes se orientd a los servicios
de limpieza de excelencia con una brecha menor de -0.86, estos resultados
incluyen los implementos de aseo, el estado de las aulas y los servicios higiénicos

y la apariencia del personal.

Esto demuestra que la empresa SEBUL se preocupa maés por brindar los
correctos implementos de limpieza a su personal, ademds de cuidar la
apariencia de los trabajadores que brindaran el servicio alcanzando un alto de
grado de efectividad en el estado de las instalaciones, corredores, aulas y
servicios higiénicos del edificio Juan Pablo II. Por tanto, se ha destaca en el

estudio la importancia de la tangibilidad del servicio de limpieza.

e Discusion del andlisis comparativo en cuanto Confiabilidad de la empresa

SEBUL y un servicio de limpieza excelente

Weil (2008) sostiene que la fiabilidad del servicio consiste en “ejecutar el
servicio eficazmente mantenimiento la capacidad de hacerlo bien desde el

primer momento”.
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A partir de los resultados de las encuestas, la empresa SEBUL mantiene
una brecha de -0.92, demostrando que la empresa presta el servicio prometido

de una forma precisa.

Por ello, la fiabilidad es un indicador trascendente puesto que evalla la
habilidad para desarrollar el servicio en el horario establecido, tener disposicion
a resolver problemas, brindar un servicio correcto siempre en el tiempo

establecido y libre de errores.

Asimismo, disponer de un alto grado de fiabilidad permitira a la empresa
SEBUL medir la efectividad del servicio de limpieza mediante un proceso

correcto que cumpla las expectativas para el que fue establecido.

e Discusion del analisis comparativo en cuanto a la Capacidad de Respuesta de

la empresa SEBUL y un servicio de limpieza excelente

Los estudiantes universitarios no se encuentran satistechos en la totalidad
con los servicios de limpieza de la empresa SEBUL en cuanto a Capacidad de
Respuesta, debido a que manifestaron no obtener la comunicacidén correctay a
su vez acotaron deficiente rapidez en el servicio obteniéndose una brecha
general de -1.07. Esto demuestra la importancia del nivel de reaccion al cual el
personal debe estar dispuesto para contribuir con la calidad del servicio en

cuanto a ayuda, colaboracion resolucion de problemas.

En tal sentido, se debe considerar la previsibilidad de los trabajadores de
la empresa SEBUL para considerar el grado de eficiencia operativa al brindar el
servicio. Por tanto, se deben contar con soluciones y planes de contingencia

ante potenciales eventualidades suscitadas durante el servicio.
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e Discusion del anélisis comparativo en cuanto Seguridad de la empresa SEBUL

y un servicio de limpieza excelente

Acerca de la dimensiéon de seguridad, la brecha descrita es de -0.96,
siendo trascendente esta dimension para SEBUL debido a que segun Vértice
(2010) “la seguridad en cuanto a la calidad de servicio consiste en mantener libre
de riesgos a los usuarios y asi lograr una sensacion de tranquilidad y recaudo”,
es por ello que el estudiante universitario estd dispuesto a pagar lo que a su

percepciodn vale el servicio.

La empresa SEBUL considera que el comportamiento de su personal se
orienta a mantener a los clientes seguros brindandoles un trato amable y
contando con el conocimiento suficiente para absolver todas sus dudas respecto

al mantenimiento y limpieza de las instalaciones, aulas y servicios higiénicos.

e Discusion del anélisis comparativo en cuanto a Empatia de la empresa SEBUL

y un servicio de limpieza excelente

Y en cuanto a la dimension de empatia sus resultados reflejan que la
empresa SEBUL mantiene una brecha de -1.01. La empatia es medida a través de
la atencion y prudencia denotada por parte del personal de mantenimiento y
limpieza, la realizacién del servicio en el horario establecido y la comprensién
de las necesidades especificas de los usuarios del servicio, en este estudio los

estudiantes universitarios del Edificio Juan Pablo II.

4.3. Propuesta

La empresa SEBUL debe considerar todas las percepciones recibidas en el
presente estudio para lograr un alto nivel de calidad de servicio de limpieza. A

su vez, debe ser constante en la aplicacion de este tipo de herramientas para
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conocer la evolucidn de las expectativas de los estudiantes universitarios e ir

afinando las dimensiones consideradas en esta tesis.

Ademés la empresa SEBUL debe hacer un reclutamiento de personal
calificado para que no existan problemas en cuanto a la confiablidad, para ello
debe hacer una seleccion y una capacitacion brindandoles la confianza

necesaria para que hagan bien su trabajo.

Asi mismo los estudiantes no percibian un adecuado servicio, por lo que
se recomienda a la empresa SEBUL, capacitar constantemente a sus
trabajadores, en temas de satisfaccion al cliente para que asi brinden una buena

calidad del servicio.

V. CONCLUSIONES

Los estudiantes universitarios no se encuentran satisfechos en la totalidad
con los servicios de limpieza de la empresa SEBUL en cuanto a Capacidad de
Respuesta, debido a que manifestaron no obtener la comunicacién correctay a

su vez acotaron deficiente rapidez en el servicio.

La empresa SEBUL se preocupa mas por brindar [os correctos implementos
de limpieza a su personal, ademas de cuidar la apariencia de los trabajadores
que brindaran el servicio alcanzando un alto de grado de efectividad en el estado
de las instalaciones, corredores, aulas y servicios higiénicos del edificio Juan

Pablo II.

La empresa SEBUL dispone un alto grado de fiabilidad permitira a medir la
efectividad del servicio de limpieza mediante un proceso correcto que cumpla

las expectativas para el que fue establecido.
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VI. ANEXOS
6.1. Anexo 01: Modelo SERVQUAL Expectativas
MODELO SERVQUAL
EXPECTATIVAS

Ne: Fecha:
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I

ESTIMADO(A): EI presente cuestionario sirve para determinar las expectativas
de la calidad de los servicios de limpieza de una empresa de mantenimiento y
servicio por parte de los estudiantes de la Universidad Catoélica Santo Toribio de
Mogrovejo. Los resultados obtenidos seran con fines estrictamente académicos,
y de contribucion con el proyecto.

A continuacidon, marque (X) segun la Escala que va de 1-5 siendo: Totalmente En
Desacuerdo (1), En Desacuerdo (2), Neutral (3), De Acuerdo (4) y Totalmente De
Acuerdo (5).

PREGUNTAS

Totalmente
En
Desacuerdo

En
Desacuerd
o

Ni De
Acuerdo Ni
En
Desacuerd
o

De
Acuerd
o

Totalmente
de Acuerdo

ELEMENTOS TANGIBLES

Una empresa de mantenimiento y
limpieza de excelencia dispondra de
implementos de aseo de apariencia
moderna.

La limpieza de aulas y servicios
higiénicos realizada por una empresa
de mantenimiento y limpieza de
excelencia serd visualmente atractiva.

El personal de una empresa de
mantenimiento y limpieza de
excelencia tendra una apariencia
limpia y agradable.

En una empresa de mantenimiento y
limpieza de excelencia, los
implementos asociados al servicio de
aseo (escobas, trapeador, etc.) serdn
suficientes para un efectivo servicio de
aseo.

FIABILIDAD

El personal de una empresa de
mantenimiento y limpieza de
excelencia realizaré el servicio de aseo
de aulas y servicios higiénicos en el
horario establecido.

Cuando un cliente tiene un problema,
el personal de una empresa de
mantenimiento y limpieza estard
dispuesto a ayudarlo.




El personal de una empresa de
mantenimiento y limpieza de

7 excelencia brindara un servicio de
aseo correcto siempre.
Una empresa de mantenimiento y
8 limpieza de excelencia cumplird con

el servicio de aseo en el tiempo
establecido.

Una empresa de mantenimiento y
9 | limpieza de excelencia se esforzard en
mantener el servicio libre de errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal de una empresa de
mantenimiento y limpieza de
1 | excelencia comunicara
0 | oportunamente a los clientes cuando
concluyen la realizacién del servicio
de aseo.

El personal de una empresa de
1 | mantenimiento y limpieza de
1 | excelencia brindard un servicio
rapido.

El personal de una empresa de
1 | mantenimiento y limpieza de
2 | excelencia estard siempre dispuesto a
ayudar a sus clientes.

El personal de una empresa de
1 | mantenimiento y limpieza de
3 | excelencia estar4 apto para atender
las preguntas de sus clientes.

SEGURIDAD

El comportamiento del personal de
1 |una empresa de mantenimiento y
4 |limpieza de excelencia transmitira
confianza a sus clientes.

Los clientes se sentirdn seguros de
recibir el servicio de limpieza en aulas
1 |y servicios higiénicos por parte del
5 |personal de una empresa de
mantenimiento y limpieza de
excelencia.

El personal de una empresa de
1 | mantenimiento y limpieza de
6 | excelencia serd siempre amable con
sus clientes.

El personal de una empresa de
mantenimiento y limpieza de
excelencia tendrd el conocimiento

7 suficiente para responder a las
preguntas de sus clientes.
EMPATIA

El personal de una empresa de
1 | mantenimiento y limpieza de
8 | excelencia brindard atencién
personalizada a sus clientes.
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El servicio de limpieza de aulas y
servicios higiénicos se da en horarios
de trabajos convenientes para los
clientes de wuna empresa de
mantenimiento y limpieza de
excelencia.

El personal de una empresa de
mantenimiento y limpieza de
excelencia es prudente ante sus
clientes cuando no se podria brindar
el servicio de aseo.

El personal de una empresa de
mantenimiento y limpieza de
excelencia se preocupara por mejorar
continuamente el servicio en base a
los intereses de sus clientes.

El personal de una empresa de
mantenimiento y limpieza de
excelencia comprenderé las
necesidades especificas de sus clientes
respecto al servicio.

PROMEDIO PONDERADO
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6.2. Anexo 02: Modelo SERVQUAL Percepciones

MODELO SERVQUAL
PERCEPCIONES

N°: Fecha: [/ [

ESTIMADO(A): El presente cuestionario sirve para determinar las percepciones
de la calidad de los servicios de limpieza brindados por el empresa SEBUL en el
Edificio Juan Pablo II por parte de los estudiantes de la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo. Los resultados obtenidos seran con fines
estrictamente académicos, y de contribucién con el proyecto.

A continuacion, marque (X) segun la Escala que va de 1-5 siendo: Totalmente En
Desacuerdo (1), En Desacuerdo (2), Neutral (3), De Acuerdo (4) y Totalmente De
Acuerdo (5).

Totalmente NiDe
En Acuerdo Ni De Totalmente
PREGUNTAS En
Desacuerdo En Acuerdo | De Acuerdo
Desacuerdo
Desacuerdo

ELEMENTOS TANGIBLES

La empresa SEBUL cuenta con
implementos de  aseo de
1 | apariencia moderna para brindar 1 2 3 4 5
un servicio de limpieza de calidad
en el Edificio Juan Pablo II (USAT).

La limpieza de aulas y servicios
higiénicos realizada por la empresa
SEBUL en el Edificio Juan Pablo II
es visualmente atractiva.

El personal de limpieza de Ia
3 |empresa SEBUL tiene wuna 1 2 3 4 5
apariencia limpia y agradable.

En la empresa SEBUL, Ios
implementos asociados al servicio
de aseo (escobas, trapeador, etc.)
son suficientes para el servicio de
limpieza del Edificio Juan Pablo 11
(USAT).

FIABILIDAD

El personal de limpieza de Ia
empresa SEBUL realiza el servicio
5 |de aseo de aulas y servicios 1 2 3 4 5
higiénicos en el Edificio Juan Pablo
II (USAT) en el horario establecido.

Cuando un estudiante
universitario (Edificio Juan Pablo II
6 |- USAT) tiene un problema, el 1 2 3 4 5
personal de limpieza de la empresa
SEBUL esta dispuesto a ayudarlo.

El personal de limpieza de Ia
empresa SEBUL brinda un servicio
de aseo correcto en el Edificio Juan
Pablo II siempre.

La empresa SEBUL a través de su
8 | personal de limpieza cumple el 1 2 3 4 5
servicio de aseo en el tiempo




establecido en el Edificio Juan
Pablo II.
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El personal de limpieza de Ia
empresa SEBUL se esfuerza en
mantener el servicio libre de
errores en el Edificio Juan Pablo II.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal de limpieza de Ila
empresa SEBUL comunica
oportunamente a los estudiantes
universitarios cuando concluyen
la realizacién del servicio de aseo.

El personal de limpieza de Ia
empresa SEBUL brinda un servicio
répido en el Edificio Juan Pablo II
(USAT).

El personal de limpieza de Ia
empresa SEBUL estd siempre
dispuesto a ayudar a Ilos
estudiantes  universitarios  del
Edificio Juan Pablo II (USAT).

El personal de Ilimpieza de Ila
empresa SEBUL estd apto para
atender las preguntas de Ios
estudiantes  universitarios  del
Edificio Juan Pablo II (USAT).

SEGURIDAD

El comportamiento del personal
de limpieza de la empresa SEBUL
transmite confianza a los
estudiantes  universitarios  del
Edificio Juan Pablo II (USAT).

Los estudiantes universitarios se
sienten seguros de recibir el
servicio de limpieza en aulas y
servicios higiénicos en el Edificio
Juan Pablo II (USAT).




o1

El personal de limpieza de Ia
empresa SEBUL es siempre amable
con los estudiantes universitarios
del Edificio Juan Pablo II (USAT).

El personal de limpieza de Ia
empresa SEBUL tiene el
conocimiento  suficiente para
responder a las preguntas de los
estudiantes  universitarios  del
Edificio Juan Pablo II (USAT).

EMPATIA

El personal de Ilimpieza de Ia
empresa SEBUL brinda atencion
personalizada a los estudiantes
universitarios del Edificio Juan
Pablo II.

El servicio de limpieza de aulas y
servicios higiénicos en el Edificio
Juan Pablo II se da en horarios de
trabajos convenientes para los
estudiantes  universitarios  del
Edificio Juan Pablo II (USAT).

20

El personal de limpieza de Ia
empresa SEBUL es prudente ante
los estudiantes  universitarios
cuando no se puede brindar el
servicio de aseo de aulas.

21

El personal de limpieza de Ia
empresa SEBUL se preocupa por
mejorar continuamente el servicio
en base a los intereses de los
estudiantes  universitarios  del
Edificio Juan Pablo II (USAT).

22

El personal de limpieza de Ia
empresa SEBUL comprende Ilas
necesidades especificas de Ios
estudiantes  universitarios  del
Edificio Juan Pablo II (USAT)
respecto al servicio.

PROMEDIO PONDERADO




