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Resumen

Actualmente el rol de las consultoras en el Pert es méas participativo dentro de las empresas;
los conocimientos de éstas son mas desarrollados, lo que les permite proponer y brindar
soluciones objetivas ante los distintos problemas que presentan sus clientes. La empresa
Engineering Services JC, dedicada a la asesoria y consultoria para la industria de los alimentos,
asegura la inocuidad y calidad alimentaria de sus clientes. A través de esta investigacion se tuvo
como objetivo determinar el nivel de la calidad de servicio que brinda a sus clientes.

Dicho estudio permiti6 evaluar el grado de satisfaccion sus clientes. La investigacion es de tipo
descriptivo transversal, se aplicé un cuestionario con 21 items (adaptados al original que consta
de 22). La poblacion estuvo conformada por los 20 clientes que la empresa tiene. Se utilizo el
método SERVPERF, el cual permitié evaluar las percepciones de los clientes. El
procesamiento y el analisis de datos, fue a través del programa Excel 2013. Los resultados
obtenidos demostraron que, de las 5 dimensiones del metodo aplicado, el que obtuvo mayor
puntaje fue la dimensién de elementos tangibles y el menor puntaje fue la dimension de
capacidad de respuesta.

Esta investigacion podra ser utilizada como documento de apoyo para las diferentes empresas
que puedan orientar sus productos hacia las dimensiones que el consumidor esperay, asi, poder
mejorar la calidad del servicio prestado. También para aquellos estudiantes que realicen
investigaciones enfocadas en esta linea.

PALABRAS CLAVE: calidad de servicio, clientes, empresa, SERVPERF



Abstract

Currently the role of consultants in Peru is more participatory within companies; the knowledge
of these are more developed, which allows them to propose and provide objective solutions to
the different problems presented by their clients. The company Engineering Services JC,
dedicated to advising and consulting for the food industry, ensures the safety and food quality
of its customers. Through this research, the objective was to determine the level of quality of
service provided to its customers.

This study allowed to evaluate the degree of satisfaction of its clients. The research is of
transversal descriptive type, a questionnaire was applied with 21 items (adapted to the original
that consists of 22). The population was made up of the 20 clients that the company has. The
SERVPERF method was used, which allowed evaluating the perceptions of the clients. The
processing and analysis of data was through the Excel 2013 program. The results obtained
showed that, of the 5 dimensions of the applied method, the one that obtained the highest score
was the dimension of tangible elements and the lowest score was the capacity dimension of
response.

This research can be used as a support document for different companies that can orient their
products towards the dimensions that the consumer expects and, thus, be able to improve the
quality of the service provided. Also for those students who conduct research focused on this
line.

Key words: quality of service, customers, business, SERVPERF



. Introduccion

El esfuerzo del hombre por satisfacer sus necesidades puede considerarse una constante a
través de su existencia. La mayor o menor satisfaccion de una necesidad depende del mayor o
menor grado de calidad del producto o servicio que se recibe (Ramirez, 2015).

La calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto o un servicio para ser
de utilidad a quien se sirve de él. Esto es, un producto o servicio de calidad cuando sus
caracteristicas, tangibles e intangibles, satisfacen las necesidades de sus usuarios. Entre estas
caracteristicas, podemos mencionar sus funciones operativas (velocidad, capacidad, etcétera),
el precio y la economia de su uso, durabilidad, seguridad, facilidad y adecuacion de uso, que
sea simple de manufacturar y de mantener en condiciones operativas (Cantu, 2000).

Para Huanqui (2014) actualmente el rol de las consultoras es més participativo dentro de las
empresas; ya que poseen amplios conocimientos sobre industrias y mercados especificos, lo
que les permite evaluar los problemas de sus clientes y proponer soluciones objetivas, acertadas
con mayores posibilidades de éxito. Ademas, expresé que en la actualidad las empresas
peruanas todavia no advierten en su real magnitud la importancia del rol que cumplen las
consultoras en el medio empresarial.

También mencioné que, en un estudio realizado por la Confederacion Nacional de
Instituciones Empresariales Privadas (CONFIEP) en el afio 2005, se observé que el 31% de las
medianas y pequefias empresas desconocen los beneficios que se pueden obtener al contratar
los servicios de consultoria.

En cuanto a la organizacion motivo de estudio “Engineering Services JC” ubicada en
Chiclayo, es una empresa que se dedica a la asesoria y consultoria para la industria de los
alimentos, asegurando la inocuidad y calidad alimentaria de sus clientes.

La empresa inicié sus operaciones de consultoria en el afio 2008 como persona natural,
haciendo consultorias en empresas del rubro de panaderia proveedoras del programa nacional
de alimentacion (PRONA), asi como en molinos de arroz, plantas procesadoras de agua de mesa
y otras lineas de produccion.

Actualmente la empresa tiene una notable participacion en el mercado y pertenece a la red
de apoyo al comercio exterior — REDEX Perd, la cual proporciona un servicio de desarrollo
empresarial (SDE). Se encuentra en continuo crecimiento, innovando y buscando cada dia
mejorar en sus procesos y calidad de su servicio.

Segun fuentes de informacion de la empresa, se sabe que ésta presenta algunas debilidades
en cuanto a la calidad de servicio brindado, las cuales son: productos no entregados a tiempo,
mal desempefio de algunos trabajadores, deficiencia en el manejo y resolucién de las quejas.

Lo cual trajo como consecuencia que algunos clientes optaron por empresas de la
competencia ocasionandose pérdidas no sélo de clientes, sino también econdmicas.

Es por este motivo que se planted la siguiente pregunta: ¢Cudl es el nivel de la calidad de
servicio segun los clientes de la empresa Engineering Services JC?
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El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal determinar el nivel de la
calidad de servicio que tienen los clientes de la empresa Engineering Services JC y como
objetivos especificos: conocer cuales son los elementos tangibles, conocer el grado de fiabilidad
que tienen los clientes, saber si la empresa tiene la capacidad de respuesta esperada por sus
clientes, conocer el grado de seguridad que transmite la empresa y conocer si la empresa brinda
un servicio basado en aspectos empaticos hacia el cliente.

La investigacion que se realizo pretende que sea de gran utilidad para la empresa porque
tiene como finalidad generarle cambios positivos para seguir creciendo en este mercado
altamente competitivo y asegurar un servicio de calidad para satisfacer a sus clientes, y
mantener su éxito y rentabilidad.

Asimismo, permitio aplicar los conocimientos adquiridos en estos afios de estudio para
solucionar la problematica por la que se encuentra atravesando dicha organizacién. Y también
podra ser utilizado como documento de apoyo para futuras investigaciones.

Para ello se analizaron las cinco dimensiones del método Servperf: elementos tangibles,
capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia. Teniendo como técnica la encuesta y
como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario adaptado al modelo original.

En el primer capitulo se describe la situacién problematica por la que atraviesa la empresa,
lo cual dio un indicio de que el problema estaba centrado en la calidad de servicio.

El segundo capitulo se presentan los antecedentes y bases tedricas cientificas tomadas para
el desarrollo del marco teérico, los cuales ayudaron a poder comprender los diferentes
conceptos de calidad de servicio, por ejemplo segun Vargas y Aldana (2014) resaltaron que la
calidad y el servicio no pueden disgregarse. Su funcionamiento se ha convertido en un elemento
estratégico que lleva a una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a todas las
organizaciones que cuentan con un enfoque de calidad en el servicio.

En el tercer capitulo se detalla la metodologia, en la que se describe que la investigacion
realizada tuvo un enfoque cuantitativo y fue de tipo transversal.Para esta se aplico una encuesta
basada en el modelo SERVPERF, y con una muestra censal. La cual luego fue procesada para
obtener los resultados.

En el cuarto capitulo, se muestra los resultados obtenidos de la encuesta que se aplicé a los
clientes, los cuales posteriormente se detallaron en figuras con sus respectivas interpretaciones.

En el quinto capitulo, la investigacion finaliza con las conclusiones que sefialan que el nivel
de la calidad de servicio de la empresa Engineering Services JC es aceptable.

Finalmente en el sexto capitulo, se exponen las recomendaciones, para mejorar la calidad de
servicio que brinda la empresa.
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Il. Marco teorico

2.1. Antecedentes

Para realizar el presente trabajo de investigacion fue necesario revisar estudios
anteriores relacionados o vinculados con el tema, a fin de buscar algun aporte al mismo,
a continuacion, se mencionaron los mas relevantes:

Celestino y Biencinto (2012) sostuvieron que la satisfaccion del cliente constituye
un pilar fundamental en su proceso de Marketing. Es por eso, que las diferentes
organizaciones, como por ejemplo las de actividad fisica buscan disefiar constantemente
acciones con la finalidad de satisfacer y mantener a los clientes de una forma estable,
por lo que se interesan en conocer su comportamiento como consumidores.
Manifestaron, la importancia de mantener la satisfaccion del cliente en cuanto al
servicio que se le brinda. Esta no supone solo garantizar el nimero de ventas, si no que
implica la constatacion de los servicios para que el consumidor pueda lograr la
satisfaccion de sus necesidades y demanda, o mejor dicho busca la constatacion de su
calidad. También resalto la relevancia de mantener la satisfaccion del cliente en cuanto
a los horarios propuestos y que se acomoden a las salidas o entradas de sus horarios de
trabajo, la calidad de los coach que tiene a cargo los entrenamientos y el programa que
ofrecen para la mejora de su estado fisico.

Asimismo, brindar un servicio de calidad nos hace altamente competitivos en un
futuro, es decir altamente productivos ya que se ofrece al cliente no solo productos o
servicios sino también se afiade valor a los mismos, de ese modo un cliente percibe la
calidad en el servicio cuando se encuentra satisfecho. Por ello para brindar un servicio
de calidad no s6lo basta con la participacion de los trabajadores que estan en contacto
directo con el publico sino de toda la organizacion. Después de haber obtenido la
informacién de las 352 clientas, en las encuestas aplicadas a esta investigacion, destaco
la empatia como uno de los aspectos mas importantes seqguido de la capacidad de
respuesta, seguridad, fiabilidad y tangibilidad, es necesario resaltar que el tema de
servicio percibido, amabilidad, interés, respeto, se mantiene entre la empresa y los
empleados, a fin de poder desarrollar una mejor calidad de atencion del servicio
(Antonio, 2014).

Fornieles, Penelo, Berbel, y Prat. (2014) afirmaron que el comercio local es un
escenario altamente competitivo, al ser la percepcidn, uno de los atributos principales
de la satisfaccion del cliente. Esto ocasioné que los clientes incrementen su nivel de
fidelidad. Ellos para poder medir la calidad, tomaron como base la metodologia
Servqual. La cual les ayudo a revaluar la calidad percibida y a identificar los distintos
niveles como la satisfaccion y la fidelidad en los clientes. Entre los resultados obtenidos
de esta investigacion destacaron con mayor puntuacion el trato- clientela, producto y
fidelidad, mientras que servicios y valor afiadido fueron las de menor puntacion. Esto
ayudo a proporcionar informacion a los propietarios de los establecimientos, los
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aspectos positivos y negativos que los clientes valoran, lo que llevo que potenciar los
primeros y a mejorar los otros.

Pefia (2015) indico que es importante para las empresas la satisfaccion del cliente
por un servicio, esto permite conocer las necesidades o expectativas de los clientes y ser
capaces de determinar si lo satisfacen. Manifestd que la calidad es reconocer el estado
del cliente y utilizar tacticas adecuadas que pueden ayudar a solucionar problemas o
situaciones dificiles con clientes, involucrandonos emocionalmente al detectar el estado
de &nimo. Comento también que la calidad es un elemento basico para destacar y darle
un valor agregado a laempresa y ayudar a diferenciarla de las demaés. En la investigacion
se mostro a la dimension de elementos tangibles con el mayor porcentaje, pues hizo
referencia a las buenas instalaciones fisicas de la empresa, a la que sigue la dimensién
de fiabilidad, la que comprende la habilidad de prestar el servicio de forma precisa y
tener variedad de accesorios y disponibilidad inmediata. Luego se tiene la dimension de
capacidad de respuesta, donde resalto la importancia que le dan a la atencion que pueden
recibir los empleados. Finalmente, las dimensiones de seguridad y empatia tuvieron los
porcentajes mas bajos, no por esto se tendria que darle una menor importancia.

Segun Pedraza, Bernal, Lavin & Lavin (2015) los clientes son cada vez mas
sensibles y exigentes, con los resultados que la administracion publica genera en areas
como la salud, la educacidn, el desarrollo social, entre otros. La necesidad de satisfacer
la demanda de la sociedad, por ofrecer servicios de calidad, hace necesario que las
instituciones médicas implementen estrategias, que basadas en la opinion de los
usuarios, les permitan ofrecer atencion médica oportuna y confiable. Los encuestados
dieron a conocer un nivel de insatisfaccion en el factor de tiempos de espera, seguido
del trato al paciente, capacidad de respuesta, confiabilidad y limpieza y seguridad, con
porcentajes de pésimo a regular, lo cual implicé que la empresa debio centrarse en una
buena calidad de servicios a los usuarios.

Seclén (2016) destacd que la aplicacion préactica del modelo SERVPERF permite
identificar las ventajas y desventajas del servicio al cliente. La necesidad de satisfacer
la demanda de la sociedad, por ofrecer servicios de calidad, hace necesario que las
instituciones médicas implementen estrategias, que basadas en la opinion de los
usuarios, les permitan ofrecer atencion médica oportuna y confiable. Segun el analisis
de esta investigacion se observo que las percepciones son muy buenas para empresa. En
el caso de la dimension de elementos tangibles, la empresa no mostroé todo, por ejemplo:
sus folletos, revistas e infraestructuras modernas. Para la dimension de fiabilidad se
debe tener cuidado, en el caso del retraso de vuelos siempre disculparse y aclarar las
cosas que escapan de las manos. En la dimension de capacidad de respuesta, los
encuestados dieron conocer que la empresa deberia contar con horarios de oficina mas
flexibles para su atencion al publico y asi ofrecer una atencion rapida y oportuna.

Hoy en dia se vive un mundo globalizado y competitivo, donde el rey es el cliente.
Es esencial conseguir gque los clientes estén completamente satisfechos, por este motivo
las empresas de la linea de entrenamiento realizan una evaluacion de competitividad
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para lograr seguir en el mercado, con este analisis obtenido se disefia un plan de mejora.
La satisfaccion del cliente se ha convertido en un importante objetivo estratégico, es de
suma importancia conocer el nivel de satisfaccion que obtienen los clientes de los
productos o servicios. La evaluacion que se realizé a los clientes en la investigacion de
Cajo y Véasquez (2016) dio a conocer que la dimension de la empatia fue la mas valorada
pues la empresa demostré tener una atencidon personalizada hacia los clientes. Las
dimensiones mas bajas fueron: elementos tangibles, debido a que los clientes estan
insatisfechos por el estacionamiento, y otra dimension es la seguridad puesto que los
clientes no se ven la necesidad de pedir sugerencias al mozo o al barman, sin embargo,
ellos estan capacitados para resolver dudas por parte de los clientes.

Es por eso que la calidad segn Torres y Luna (2016) constituye una de las variables
de decision mas relevantes de los compradores para elegir entre bienes y servicios en
mercados competitivos, por lo que representa a la vez un factor estratégico para ubicar
a las empresas en una posicion competitiva favorable. Por lo tanto, para ayudar a
cumplir el propdsito emplearon el modelo Servperf, modelo que permiti6 calibrar la
calidad de servicios, porque se avocan a medir la percepcion de los clientes acerca de la
calidad de servicio recibido. En esta investigacion los clientes valoraron las
instalaciones fisicas de primer nivel, por lo que el atributo de elementos tangibles
destacé sobre las demas; muy cerca de esa valoracion estuvieron las dimensiones de
seguridad y empatia. Por lo tanto, se evalud un area de oportunidad para la mejora en la
dimensién de fiabilidad como, especialmente, en capacidad de respuesta, para que los
usuarios se les atienda de manera mas rapida sin perder precision en el servicio.
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Bases tedricas

El proceso de medicion de la calidad del servicio, segin Duque (2005) establecio
diferentes dimensiones de evaluacion para un juicio global de ella. Estas dimensiones
son elementos de comparacioén que utilizan los sujetos para evaluar los distintos
objetos (Bou, 1997, p. 251). El establecimiento de dimensiones o caracteristicas
diferenciadas ayuda a esquematizar y dividir el contenido del concepto o constructo
de estudio. Algunas veces, dada la subjetividad inmersa en el concepto en estudio,
estas dimensiones no son tan facilmente observables por los sujetos, sino que son
abstracciones realizadas a partir de atributos o caracteristicas que éstos perciben.

2.1.1 Calidad

Ramirez (2015) resalto la calidad como la caracteristica intrinseca de un producto
0 de un servicio que logra la aceptacién y satisfaccion de un usuario, cliente o
consumidor. Asimismo, Alcalde (2010) expreso que calidad es algo que va implicito en
los genes de la humanidad; es la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las
cosas.

Segin Evans y Lindsay (2015) definieron calidad como totalidad de
particularidades y caracteristicas de un producto o servicio que estan relacionadas con
su capacidad para satisfacer necesidades determinadas. La calidad orientada hacia el
usuario es fundamental para las organizaciones de alto desempefio.

También menciono que la calidad del producto o servicio es un determinante vital
para la rentabilidad del negocio.

Rey (1999) indicé que para proceder a su definicion hay que sefialar inicialmente
la diferencia entre calidad percibida y calidad objetiva. La primera es el juicio del
consumidor sobre la excelencia o superioridad de un producto o marca sobre otros desde
una optica global. Es una actitud relacionada pero no equivalente a la satisfaccion y
resulta de la comparacion de las expectativas con la percepcién de desempefio
(Parasuaraman, Zeithaml y Berry; 1998). Por su parte la calidad objetiva se refiere a la
superioridad medible y verificable de un producto o servicio sobre otro, tomando como
base algln estandar preestablecido. Tras lo indicado expone como definicién de la
calidad como una actitud global de resultado de multiples interacciones proveedor-
cliente y la satisfaccion como el estado del cliente a consecuencia de una transaccion
especifica, parece claro que la calidad debe ser funcion de nivel de satisfaccion
alcanzado.

Las normas ISO9000 interpretan la calidad como “la integracion de caracteristicas
que determinan en qué grado un producto satisface las necesidades de su consumidor”.
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Para Crosby, la calidad se resume en cuatro principios absolutos:
Calidad es cumplir con los requisitos del cliente.

El sistema de calidad es la prevencion.

El estdndar de desempefio es cero defectos.

La medicion de la calidad es el precio del incumplimiento.

De acuerdo con Martinez, Peiré y Ramos (s,f) expresaron que la calidad de servicio

se relaciona con la calidad en general y su gestion. No existe una Unica concepcion de
la calidad, sino que hay diferentes perspectivas que coexisten en la actualidad. Entre las
cuales se distinguen.

Calidad como “excelencia”: Desde este acercamiento la calidad se define como
mejor en un sentido absoluto. Siguiendo esta concepcion, las organizaciones deben
hacer el maximo esfuerzo para conseguir el mejor de los resultados. Con esta
actuacion se puede dar una gran imagen de calidad y puede resultar bastante facil
conseguir la aceptacion y el compromiso de los empleados.

Calidad como “valor”. Con este término se hace referencia al hecho de que no existe
el mejor bien de consumo o servicio en sentido absoluto, sino que depende tanto de
la calidad como del precio.

Calidad como “ajuste de especificaciones”. Desde esta perspectiva se concibe la

calidad de tal manera que su medida sirva para la consecucion de dos objetivos

bésicos:

a) Observar si la calidad en un periodo difiere de la conseguida en otro momento
que toma como base de comparacion.

b) Comparar la calidad conseguida en dos momentos con la intencion de
determinar si la diferencia se debe o no al azar.

Calidad como “satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores”.
Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los
consumidores o usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con los
juicios de las personas que reciben el servicio.

Herrera (2006) menciond que la calidad es el atributo de un objeto, sea cosa (sistema

concreto, artefacto), estado o proceso en una cosa (actividad, practica), resultado de la
evaluacion de alguna o de todas las propiedades del objeto (referente). Es decir, calidad
es una cualidad o propiedad evaluada, es una propiedad que es valiosa en algun grado,
gue hacen que algo sea bueno o malo.

De acuerdo con estas definiciones se asume que calidad es el conjunto de

propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren capacidad de
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satisfacer necesidades, incluso de superar sus gustos y preferencias, y de cumplir con
expectativas en el consumidor.

2.1.2 Calidad de Servicio

Segun Rey (1999) “la calidad de servicio es la percepcion que tiene el cliente de la
correspondencia entre desempefio y expectativas en todas aquellas caracteristicas, actos
e informacion que aumentan su capacidad para materializar el valor potencial de un
producto o servicio base”.

Para Martinez, Peird y Ramos (s.f) la calidad de servicio existira cuando ésta sea
capaz de satisfacer las expectativas de sus clientes, y desde esta perspectiva
Parasuraman Zeithaml y Berry (1985) sugieren que la calidad de servicio como tal
(discrepancia entre expectativas y percepciones) es a su vez, el resultado de otras cuatro
discrepancias:

a) La diferencia entre las expectativas de los usuarios y sus percepciones.
b) La diferencia entre la percepcion de los gerentes de las expectativas de sus clientes

y las especificaciones de calidad y el servicio realmente ofrecido.

c) La diferencia entre el servicio ofrecido y la publicidad o cualquier tipo de
comunicacion externa que pueda influir en las expectativas de los clientes.

Cantu (2000) expresé que los clientes son posiblemente el recurso méas importante
con el que se puede contar en una empresa, y que si ellos reciben un producto o un
servicio de calidad es el resultado de una larga cadena en la que, a través de diversos
procesos, los insumos van recibiendo valor hasta llegar (si ha existido calidad en todo
el recorrido) al que finalmente desean, necesitan y esperan los consumidores. Las
empresas deben estar seguras de que sus empleados encargados cuentan con el
entrenamiento apropiado, pero, sobre todo, que cuentan con una cultura de calidad hacia
el servicio.

De igual manera Vargas y Aldana (2014) sefialaron que también es necesario resaltar
que la calidad y el servicio no pueden disgregarse. Su funcionamiento se ha convertido
en un elemento estratégico que lleva a una ventaja diferenciadora y perdurable en el
tiempo a todas las organizaciones que cuentan con un enfoque de calidad en el servicio.
Saéz (2011) mencioné que la conceptualizacion de la calidad de servicio ha
evolucionado considerablemente. Inicialmente se centraba el término en la eficiente
prestacion del servicio y en el cumplimiento de los estandares fijados por los
prestatarios, manejandose la misma de manera equivalente a la calidad de un producto.
Con el pasar del tiempo se entiende como un servicio que se diferencia de un producto,
la forma de valor es diferente para los dos. Para este autor la calidad la refiere como la
eficiencia en el servicio y en el cumplimiento de los estandares establecidos. Ademas
Saéz, segun Stanton et al. (2004) sefialaron que existen dos atributos de la calidad de
servicio, el primero es que la calidad de servicio la define el cliente no el productor-
vendedor de éste, y el segundo, es que los clientes evaltan la calidad del servicio
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comparando sus expectativas con sus percepciones de cémo se efectla este.
Considerando entonces que la calidad la establecen los clientes, la empresa debe medir
con regularidad la satisfaccion de los mismos, esto es, las percepciones que tienen los
consumidores sobre la calidad de los servicios ofrecidos por una organizacion. En
funcién de lo anteriormente expuesto, calidad de servicio se define como el grado en
que la oferta de un intangible satisface las expectativas del cliente. Asi mismo, se dice
que la calidad de servicio es el nivel de excelencia que la empresa decide ofrecer, en
funcion de las necesidades y deseos de sus clientes.

Cada cliente tiene expectativas diferentes sobre un producto o servicio, y esto se
convierte en un desafio para las organizaciones el poder ofrecer a sus clientes un servicio
de la calidad que logre satisfacer sus necesidades y/o superarlas.

Por lo tanto, cabe resaltar que los productos y servicios que las empresas ofrecen,
deben poseer caracteristicas que los clientes requieran y valoren, es decir deben cumplir
con sus expectativas. La opinion del cliente se convierte en algo muy importante para
la empresa, esto hara que la misma esté convencida de que realmente ofrece un servicio
de calidad. Asi menciond Setd (2004), que, en el entorno actual, la calidad de servicio
se convierte en una de las variables consideradas claves para la competitividad de la
empresa. Las empresas tienen claro que, si quieren sobrevivir en un mercado tan
competitivo como el actual, deben ofrecer una elevada calidad de servicio, ya que la
calidad va a tener repercusiones muy positivas para la empresa y para cada miembro
que la conforma.

2.2.3 Modelo SERVQUAL

Muy probablemente el cuestionario de calidad de servicio mas utilizado ha sido el
desarrollado por Parasuramanm Zeithaml y Berry (1998), al que denominaron
SERVQUAL (service quality). Pero cabe resaltar que para esta investigacion se utilizo
el método SERVPERF, debido a que este método segun Ibarra y Casas (2015) se baso
solo en el resultado del servicio sin considerar las expectativas del cliente. Lo que trajo
consigo ciertas ventajas como: disminucién del tiempo para el cuestionario, pues sélo
se pregunta una vez por cada item, las medidas de valoracion predicen mejor la
satisfaccion que las medidas de la diferencia y el trabajo de interpretacion y el analisis
correspondiente es mas facil de llevar a cabo.

Segun Martinez, Peird y Ramos, (s.f) la concepcion de la calidad de servicio de la
que se parte fue la siguiente: la calidad de servicio es una forma de actitud que es el
resultado de la comparacion entre las expectativas de los sujetos y el rendimiento que
realmente perciben en el servicio.

Sus creadores lo definieron como “un instrumento resumido de escala multiple, con
un alto nivel de fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para comprender
mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio”. El
modelo fue originalmente ideado para ser aplicado a empresas de servicios, aungue con



18

posterioridad ha sido utilizado también, con algunos retoques, en otra de caracter
industrial.
Este instrumento se basé en la consideraciéon de la calidad como una actitud, y su
medicion como el resultado de comparar lo que el cliente cree que se tiene del servicio
recibido.

Rey (1999) indicé que el modelo final, considera las cinco dimensiones del modelo
conceptual de los desajustes (tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia). Estas dimensiones son la estructura que da sustento a las 22 sentencias que
integran la escala.

Asi pues, Martinez, Peiré y Ramos, (s.f) mencionaron que, Parasuraman et al.
(1998) concluyeron que la calidad de servicio se podria entender partir de cinco
dimensiones:

- Tangibles: Instalaciones fisicas, equipamiento y apariencia del

- Fiabilidad: Realizacion del servicio prometido de forma precisa.

- Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar un
servicio rapido.

- Seguridad: Conocimientos y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar
confianza y seguridad.

- Empatia: Atencion individualizada a los clientes.

Entre las virtudes que Parasuraman et al. asociaron a este instrumento, se
encontraron los siguientes:

- La estructura factorial de cinco dimensiones se muestra estable en los distintos tipos
de servicios estudiados.

- Salvo pocas excepciones, los 22 items que se pueden ver en el tabla n°1 saturan sélo
en uno de los factores.

- La fiabilidad es satisfactoria.

- El instrumento puede ser utilizado en diferentes tipos de organizaciones de servicios,
adaptandolo a las caracteristicas especificas de cada una de ellas.

- Tiene una validez satisfactoria.

Entre las principales criticas al modelo expuesto, destacaron:
Cronin y Taylor (1994) quienes sefialaron que este método de célculo no deberia ser
aplicado en la medicién de actitudes (calidad). Consideraban que esta escala tendria que
estar basada exclusivamente en el desempefio percibido por el cliente y no en las
expectativas.

Brown, CChurchill y Peter (1993) concluyeron que una escala que no plantea una
diferencia entre variables como método basico de calculo tiene mejores métricas que
otra que asi lo haga.
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Teas (1993) centrd sus criticas en la supuesta ambigiedad y confusién que la
utilizacion de las expectativas genera.

2.2.4 Modelo SERVPERF

Trespalacios, Fernandez y Diaz (1999) sostuvieron que la denominada SERVPERF
de Cronin y Taylor, es una escala que plantea menores problemas de validez y es mas
corta, ya que sélo tiene en cuenta las percepciones de los clientes.

Duque (2005) en su articulo “Revision del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicion” menciond a Cronin y Taylor (1992) que establecieron una escala
méas concisa que SERVQUAL vy la llamaron SERVPERF. Esta nueva escala se
encuentra basada exclusivamente en la valoracion de las percepciones, con una
evaluacion similar a la escala SERVQUAL, la cual tiene en cuenta tanto las expectativas
como las percepciones.

Segln Vargas y Aldana (2014) afirmaron que la herramienta Servperf fue creada
por Cronin y Taylor en 1992. Su objetivo fue medir las percepciones de los clientes,
formadas por 22 elementos asociados con la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia, que sirven de indicadores de las diferentes
dimensiones. Estos indicadores de evaluaran con la escala de Likert de siete puntos,
desde 1 (totalmente en desacuerdo) a 7 (totalmente de acuerdo). La herramienta en el
modelo analiza las expectativas y las percepciones a la luz de la tangibilizacion del
servicio y de los momentos de la verdad. La percepcion tiene 4 leyes:

1. Los deméas siempre perciben a la empresa de forma diferente a como la empresa se
percibe a si misma.

2. Los demés siempre perciben a la empresa de forma diferente a como la empresa
piensa que la perciben.

3. Distintos grupos de clientes perciben a la empresa de forma diferente.

4. Las personas consideran que el nivel de servicios percibido en un area de su empresa
es representativo de todos los servicios que ofrece la organizacion.

Asimismo, Ibarra y Casas (2015) en su articulo “Aplicacion del modelo Servperf en
los centros de atencion Telcel, Hermosillo: una medicion de la calidad en el servicio”
mencionaron que la escala Servperf se originG como una critica a la escala de Servqual,
dado que para Cronin y Taylor (1992) esta Gltima fue objeto de algunas objeciones
referidas a su capacidad de pronoéstico, a la validez de sus cinco dimensiones y
especialmente a la extension de la misma. Por ello, segun Cronin y Taylor (1994),
Servperf se basa s6lo en el resultado del servicio sin considerar las expectativas del
cliente. En ese sentido, el modelo Servperf emplea Unicamente las 22 afirmaciones
referentes a las percepciones sobre el desempefio percibido del modelo Servqual.

Basantes, Vinueza y Coronel, J. (2016) en el articulo “Niveles de satisfaccion de los
usuarios del Hospital Andino Alternativo de Chimborazo”, expusieron que la escala
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Servperf intenta superar las limitaciones de utilizar las expectativas en la medicion de
la calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel de expectativas a utilizar.
(Expectativas de desempefio, experienciales, predictivas, normativas, etc.,). Duque
(2005).

Entre las ventajas que ofrece el SERVPERF se tiene:
Requiere de menos tiempo para la administracion del cuestionario, porque solo se
pregunta una vez por cada item o caracteristicas del servicio.
Las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion que las medidas de la
diferencia.
El trabajo de interpretacidn y el analisis correspondiente es mas facil de efectuarlo.

Tabla 1: Modelo SERVPERF
FIABILIDAD

-Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.

-Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un sincero interés en
resolverlo.

-La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera vez.
-La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que promete hacerlo.

-La empresa debe insistir en registros libres de error.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

-La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto a cuando se
ejecutaran los servicios.

-Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido.
-Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

-Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados ocupados para
ayudarles.

SEGURIDAD

-El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en ud.
-El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa.
-Los empleados, deben ser corteses de manera constante con uds.

-Los empleados de la empresa, deben tener conocimiento para responder a las
preguntas de los clientes

EMPATIA
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-La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes.

-La empresa de publicidad debe tener empleados que den atencién personal, a cada
uno de los clientes.

-La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses.
-Los empleados deben atender las necesidades especificas de uds.

-La empresa de publicidad debe tener horarios de atencidn convenientes para todos sus
clientes.

TANGIBLES

-La empresa debe tener equipos de aspecto moderno.
-Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas.
-Los empleados de la empresa deben verse pulcros.

-Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para la
empresa de publicidad.

Fuente: Croniny Taylor (1992)

Por ello las empresas de servicios que desean diferenciarse mediante un servicio de
calidad, deben prestar especial interés al hecho de superar las expectativas de los clientes
y satisfacer sus necesidades. Y el método SERVPERF aplicado a nuestra investigacion,
fue una buena opcion para evaluar la calidad de servicio que se ofrece.
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I11.  Metodologia

3.1 Disefio de investigacion

El término, disefio, segin Martinez y Céspedes (2008), se refiere al plano o
estrategia concebida para obtener la informacion que se desea. El disefio sefiala al
investigador lo que debe hacer para alcanzar sus objetivos de estudio y para contestar
las interrogantes de conocimiento que se ha planteado.

De acuerdo con los objetivos de la investigacion, ésta tuvo un enfoque cuantitativo
y fue de tipo descriptivo transversal.

Para Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo se caracteriza
por la recoleccion de datos para probar la hipotesis con base en la medicion numérica
y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias.

Martinez y Céspedes (2008) mencionaron que este tipo de investigacion estudia a
los sujetos de diferentes edades ante el comportamiento de una variable en un mismo
momento. La recoleccidon de la informacion de una variable se hace al mismo momento
(transversal) y en base a los resultados que se obtenga, sacar conclusiones.

Es decir, el disefio de investigacion descriptiva transversal es un método cientifico
que implica observar y describir el comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de
ninguna manera.

3.2 Area y linea de investigacion

- Area: Ciencias Sociales
- Linea de investigacion: Emprendimiento e innovacion empresarial con
Responsabilidad Social.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion

La poblacién a estudiar estuvo conformada por 20 clientes, obtenido gracias a la
fuente interna (base de datos de la empresa).

Debido al nimero de la poblacién, se realiz6 un Censo, por lo tanto, toda la
poblacién mencionada anteriormente se tom6é como muestra y fue evaluada para la
investigacion.



3.4 Operacionalizacion de variables
Tabla 2: Operacionalizacion de variables
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VARIABLES

CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

TECNICA

INSTRUMENTOS

Calidad
de
Servicio

Segun (Rey, 1999)
“nos dice que la
calidad de servicio
es la percepcion que
tiene el cliente de la
correspondencia
entre desempefio y
expectativas en todas
aquellas
caracteristicas, actos
e informacion que
aumentan su
capacidad para
materializar el valor
potencial de un
producto o servicio
base”.

TANGIBLES

La empresa de servicios tiene
equipos de apariencia moderna.

Empleados con apariencia pulcra

Los elementos materiales son
visualmente atractivos (folletos,
tarjetas, etc.)

FIABILIDAD

Cuando la empresa de servicios
promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace

Cuando un cliente tiene un
problema la empresa muestra un
sincero interés en solucionarlo

La empresa realiza bien el servicio
la primera vez.

La empresa concluye el servicio en
el tiempo prometido.

La empresa insiste en mantener
registros exentos de errores

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

Los empleados comunican a los
clientes cuando concluira la
realizacion del servicio

Servicio de atencion réapida a los
clientes.

Los empleados siempre estan
dispuestos.

Los empleados nunca estan
demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los
clientes.

SEGURIDAD

El comportamiento de los
empleados de las empresas
transmite confianza a sus clientes.

Los clientes se sienten seguros en
sus transacciones con la
organizacion.

Los empleados son siempre
amables con los clientes

Los empleados tienen suficientes
conocimientos para responder a las
preguntas de los clientes.

EMPATIA

La empresa da a sus clientes
atencion individualizada.

La empresa tiene horarios de
trabajo convenientes para todos sus
clientes

La empresa tiene empleados que
ofrecen una atencién personalizada
a sus clientes.

La empresa se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes.

Los empleados atienden las
necesidades especificas de sus
clientes.

Likert

Encuesta

Cuestionario

Fuente: Modelo adaptado de Cronin y Taylor (1992)
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3.4 Métodos, técnicas e inst

3.5 rumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizé en la presente investigacion fue la encuesta, segun Gerson
(1994) sostuvo que la encuesta, es una de las técnicas mas utilizadas en el desarrollo de
una investigacion. Las encuestas se definen como la recopilacion de datos dentro de un
tema de opinidn especifico, mediante el uso de cuestionarios aplicados sobre toda
nuestra poblacion, disefiados con preguntas precisas para solicitar las opiniones de los
encuestados y asi obtener respuestas confiables.

El instrumento de recoleccién de datos fue un cuestionario. La informacion de este
cuestionario se tabula, se analiza e interpreta. Utilizando la escala Likert y basado en el
modelo SERVPERF.

Dicho cuestionario fue adaptado del modelo original, el cual constaba de 22 items,
pero para la aplicacion de esta investigacion no se tomé en cuenta un item de la
dimensién de Elementos tangibles (Las instalaciones fisicas de la empresa son
visualmente atractivas), ya que no la empresa no cuenta con un espacio fisico (oficina),
sino que realizan las consultorias directamente en las empresas con las que trabajan.

Por lo tanto, dicho instrumento fue validado por juicio de expertos (3) en el rubro
de la investigacion.

Para dicha adaptacion se utilizo el Alfa de Cronbach, en el cual se obtuvo como
resultado un 0.801 de confiabilidad.

Los pasos establecidos para la recoleccidn de datos son los siguientes:

1.- La empresa Engineering Services JC, a través del gerente brindo la base de datos de
sus 20 clientes.

2.- En el primer contacto via mévil con las empresas, solo se tuvo respuesta de cinco,
con las cuales acordamos hora y fecha para poder encuestarlas.

3.- En el primer contacto via online con las empresas restantes, se obtuvo respuesta de
tres, con las cuales se acordd hora y fecha para poder encuestarlas.

4.- Alrededor de 10 dias después, se logré contactar via movil con seis empresas
restantes, con las cuales se acordd hora y fecha para poder encuestarlas.

5.- A los 4 dias recibimos dos correos de las empresas faltantes, con las cuales se
concret6 hora y fecha para poder encuestarlas.

6.- Con las 4 empresas pendientes se tuvo una mayor dificultad, ya que se necesito una
autorizacion de ellas para poder realizar las encuestas.

7.- Aproximadamente 20 después, se obtuvo las autorizaciones correspondientes,
gracias al apoyo del gerente de Engineering Services JC, asi culminamos con éxito el
Ilenado de nuestras encuestas.
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3.6 Técnicas de procesamiento de datos

Para poder realizar el procesamiento de los datos obtenidos se recopilaron los datos
de las 20 encuestas y se trasladaron al programa Excel 2013, en el cual se agrup6 de
acuerdo con las dimensiones de calidad del modelo SERVPERF. Los resultados de
acuerdo con este programa se desarrollaron a través de graficos de barras de las cinco
dimensiones. Los cuales ayudaron a determinar los estados de éstas, permitiendo
identificar si el cliente se encuentra conforme con el servicio y atencion brindada. Esto
dio pie a un mejor analisis y discusion de los datos hallados, y se pudo contrastar la
hipdtesis planteada en la presente investigacion.
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IV. Resultadosy discusion
4.1. Resultados

Este capitulo contiene los resultados que se obtuvieron de la encuesta aplicada a los clientes
de la empresa Engineering Services JC en los meses de mayo y junio de 2017, esta informacion
fue procesada en el programa Excel 2013, a través de tablas y figuras.

La encuesta se encuentra acorde al método SERVPERF e hizo una descripcion de las 5
dimensiones (Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia).

Dimensiones

5.35
5.00 4.92 4.90
4.73 l

Elementos Empatia Fiabilidad Seguridad Capacidad de
tangibles respuesta

Figura N°01 Resultados de las encuestas en las 5 dimensiones de SERVPERF.

Se realizd la ponderacién de las cinco dimensiones segun el grado de importancia de cada
cliente. En la Figura n°01 se muestra en primer lugar la dimension de elementos tangibles con
un promedio de 5.35, ésta dimension tuvo una leve preferencia por los clientes. Ademas, se
tiene la dimensién de empatia con un promedio de 5, de fiabilidad con 4.92 y de seguridad con
un 4.90, éstas tres dimensiones demostraron que pueden llegar a la satisfaccion de los clientes
respecto al servicio brindado. Un 4.73 de promedio alcanz6 la dimensién de capacidad de
respuesta, la cual no esta muy alejada del resto de dimensiones.
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4.1.1 Elementos Tangibles

50%

25%

I ]
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Figura N° 02 Los consultores tienen equipos de apariencia moderna.

7

El 50% de clientes encuestados se inclinaron por el nivel 5 de satisfaccion, el cual dio a
entender que los equipos de la empresa Engineering Services JC fueron de apariencia moderna.
Solo un 5 % de sus clientes mostr6 inconformidad en la respectiva consultoria (Ver Figura
n°02).

55%

20%

15%
10%

7

Figura N° 03 Los consultores de la empresa Engineering Services JC tienen apariencia pulcra.

4 5 6

Los clientes encuestados se manifestaron con un 55% en el nivel 5 de satisfaccion, el cual
se relaciond con la apariencia pulcra de los consultores de la empresa Engineering Services JC,
y un 15 % de sus clientes no concordaron con la apariencia de los consultores (Ver Figura n°03).
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Figura N° 04 Los elementos materiales son visualmente atractivos (folletos, tarjetas, etc.)

Los resultados obtenidos de los clientes encuestados fue de un 55% en el nivel 5 de
satisfaccion, el cual demuestran que estuvieron de acuerdo que los elementos materiales como
folletos, tarjetas fueron visualmente atractivos de la empresa Engineering Services JC, y solo
un 20 % de los clientes no mostraron conformidad con los elementos materiales con los que
trabaja la empresa (Ver Figura n°04).
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Figura N°05 Dimension de Elementos tangibles de la empresa Engineering Services JC.

En la figura N°05 la dimension de Elementos tangibles se encuentra plasmada segun el
grado de satisfaccién que tuvo cada cliente respecto a ella, en base a una ponderacion expresada
en porcentajes, donde resalta que los consultores tienen equipos de apariencia moderna.
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4.1.2 Fiabilidad
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Figura N° 06 El servicio responde a lo que usted esperaba.

El 55% de los clientes encuestados se inclinaron por el nivel de satisfaccién 5, mostrando
la conformidad del servicio que responde a que los clientes esperaban y solo un 5% de los
clientes estuvo en desacuerdo con el servicio que brinda la empresa Engineering Services JC
(Ver Figura n°06).
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Figura N° 07 Cuando la empresa Engineering Services JC promete hacer algo, lo cumple.

De los clientes encuestados se obtuvo que un 55% se inclina por el nivel 5 satisfaccion, lo
que indico6 la conformidad y satisfaccidn en el cumplimiento de servicios que ofrece la empresa
Engineering Services JC y un 25% de los clientes encuestados estuvo en desacuerdo con la
empresa, alegd que no que cumple lo que promete (Ver Figura n°07)
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Figura N° 08 Cuando usted tiene un problema, los consultores muestran un sincero interés en ayudarlo.

El 60 % de los clientes encuestaron decidieron por el nivel 5 de satisfaccion, es por esto
que consideraron que los consultores mostraron un sincero interés ante un problema, pero un
30% opind lo contrario para la empresa Engineering Services JC (Ver Figura n°08).
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Figura N° 09 La empresa ENGINEERING SERVICES JC realiza bien el servicio la primera vez.

El 50 % de los clientes encuestados optaron por el nivel 5 de satisfaccion pero a la vez se
obtuvo un 45% que mostro insatisfaccion, lo dio a entender que la empresa en ocasiones realizo
un buen servicio a la primera vez y en otras no fue asi (Ver Figura n°09).
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Figura N° 10 Los consultores son siempre amables con los clientes.

De acuerdo con la encuesta, los resultados mostraron un 50% del nivel 5 de satisfaccion,
pero un 45% de insatisfaccion, lo que dio a entender que los consultores en ocasiones se
mostraron amables y en otras no, se demostrd que un buen porcentaje estuvieron contentos con
el servicio brindado (Ver Figura n°10).
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Figura N° 11 La empresa insiste en mantener registros exentos de errores.

Los clientes encuestados manifestaron un nivel de acuerdo e indiferencia similares a un
35% dando a conocer, que en ambos casos la empresa insistio en mantener registros exentos de

errores (Ver Figura n°11).
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Figura N° 12 Dimensién de Fiabilidad de la empresa Engineering Services JC.

En la figura N°12 la dimension de Fiabilidad se encuentra plasmada segun el grado de
satisfaccién que tuvo cada cliente respecto a ella, en base a una ponderacion expresada en
porcentajes, donde destaca que el servicio respondio a lo que esperaban los clientes.

4.1.3 Capacidad de Respuesta
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Figura N°13 Los consultores comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del servicio.

El 55% de los encuestados calificaron un nivel 5 de satisfaccion, pero, un 40% de
insatisfaccion, lo que dio a entender que los consultores muchas veces les comunicaron a sus
clientes el tiempo que concluiria el servicio, como en otras ocasiones no se informa cuando
concluyo (Ver Figura n°13).
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Figura N° 14 El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio.

De acuerdo con la encuesta, el nivel 5 de satisfaccion cuenta con un 50% de los clientes
encuestados, los que expresaron que el tiempo que aguardaron para obtener el servicio fue
satisfactorio, pero un 35% mostraron inconformidad (Ver Figura n°14).
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Figura N°15 Hay disponibilidad de la empresa Engineering Services JC para atenderle.

Los clientes encuestados mostraron 55% de un nivel 5 de satisfaccion, pero un 40% de
insatisfaccion, este ultimo porcentaje dio a entender la empresa Engineering Services JC no
cuenta con completa disponibilidad para atender a todos sus clientes (Ver Figura n°15).
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Figura N° 16 Si necesito resolver algunas dudas se le atendid en un tiempo adecuado.

Los encuestados mostraron un nivel de acuerdo e indiferencia igual a un 45% dando a
conocer que en ambos casos la empresa les atendi6 en un tiempo adecuado y en otras ocasiones
no (Ver Figura n°16).
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Figura N° 17 Dimensién de Capacidad de respuesta de la empresa Engineering Service JC.

En la figura N°17 la dimension de Capacidad de Respuesta se encuentra plasmada segun
el grado de satisfaccion que tuvo cada cliente respecto a ella, en base a una ponderacion
expresada en porcentajes, donde destaca que el tiempo que aguardd para obtener el servicio fue
satisfactorio.
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4.1.4 Seguridad

55%
25%
15%
5%
]
4 5 6 7

Figura N°18 El comportamiento de los consultores le inspira confianza y seguridad.

De acuerdo con la encuesta, el nivel 5 de satisfaccion cuenta con un 55% de los clientes
encuestados que el comportamiento de los consultores les inspir6 confianza y seguridad, pero
un 25% opind lo contrario del comportamiento de la empresa Engineering Services JC (Ver
Figura n°18).
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Figura N° 19 Usted como cliente se siente seguro en sus transacciones con la organizacion.

De acuerdo con la encuesta, el nivel 5 de satisfaccion se recalco con un 65% a favor de la
empresa, pues los clientes manifestaron que se sienten seguros en sus transacciones con la
organizacion, pero un 25% de los encuestados no se sintieron seguros con empresa Engineering
Services JC (Ver Figura n°19).
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Figura N° 20 Los empleados de esta organizacién tienen buenos conocimientos para atender a las preguntas de
los clientes.

Los clientes encuestados expresaron el 60% de un nivel 5 de satisfaccion, pero a la vez un
30% de insatisfaccion, lo que revela que los empleados de esta organizacion estuvieron
preparados para atender a las preguntas de los clientes pese a que algunos clientes no opinen lo
mismo (Ver Figura n°20).
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Figura N° 21 Dimensidn de Seguridad de la empresas Engineering Services JC

En la figura N°21 la dimension de Seguridad se encuentra plasmada segun el grado de
satisfaccion que tuvo cada cliente respecto a ella, en base a una ponderacion expresada en
porcentajes, donde expresaron que el comportamiento de los consultores inspira confianza y
seguridad.
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4.1.5 Empatia
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Figura N° 22 Usted recibi6 atencién individualizada.

Los clientes encuestados manifestaron un 60% de nivel 5 de satisfaccion, la cual dio
entender que los clientes recibieron una buena atencion individualizada, pero un 30% de
insatisfaccion con esta atencion que la empresa les brind6 (Ver Figura n°22).
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Figura N°23 La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

De acuerdo con la encuesta, en el nivel 5 de satisfaccion cuenta con un 50% de clientes
encuestados, ellos expresaron que la empresa tuvo horarios de trabajo adecuados para
atenderlos, pero un 25% menciond que la empresa no dispone de horarios de trabajo que
favorecen al cliente (Ver Figura n°23).
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Figura N° 24 La empresa Engineering Services JC muestra amabilidad y buen trato

Los clientes encuestados manifestaron un 60% de un nivel 5 de satisfaccion, lo que dio a
conocer que la empresa Engineering Services JC mostré amabilidad y buen trato a los clientes,
pero un 30% de clientes se mostro disconforme (Ver Figura n°24).
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Figura N°25 La empresa Engineering Services JC se preocupa por los intereses de sus clientes.

Los encuestados mostraron un 50% de un nivel 5 de satisfaccion lo que quiso decir que la
empresa Engineering Services JC se preocup6 por los intereses de sus clientes, pero un 20% de
clientes manifestd que la empresa no mostro interés (Ver Figura n°25).
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Figura N°26 La empresa Engineering Services JC atiende las necesidades especificas del cliente.

De acuerdo con la encuesta, los resultados revelaron un 40% de un nivel 5 de satisfaccion,
pero un 35% disconformidad, lo que explicd que en ocasiones la empresa Engineering Services
JC atendio las necesidades especificas del cliente y en otras no (Ver Figura n°26).
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Figura N° 27 Dimensién de Empatia de la empresa Engineering Services JC.

En la figura N°27 la dimension de Empatia se encuentra plasmada segun el grado de
satisfaccion que tuvo cada cliente respecto a ella, en base a una ponderacion expresada en
porcentajes, donde destaca que la empresa se preocu0 por los intereses de sus clientes y que la
empresa tuvo horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.
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4.2 Discusion

La calidad de servicio se entiende como resultado de la combinacién de factores esenciales
tales como habilidades, motivaciones y conocimientos, que influyen de manera directa en el
desempefio de las personas y crean un valor de cultura de servicio.

Segun Cajo y Vasquez (2016) para diferenciarse no basta con satisfacer al cliente; hay que
superar sus expectativas. S6lo esto asegura mayores probabilidades de la existencia futura de
la organizacion. Por ello se debe concebir a los clientes como una unidad y darle a cada uno la
importancia y el lugar que merecen.

De manera general para esta investigacion, se pudo observar que de las 5 dimensiones del
método SERVPERF aplicado a la consultora Engineering Services JC, la que obtuvo un menor
puntaje fue la dimensién de “Capacidad de Respuesta” y la dimension con mayor puntaje fue
“Elementos Tangibles”.

La dimension de Elementos Tangibles obtuvo un puntaje de 5.35 el cual es el mas alto en
comparacion con las otras dimensiones, esto demostré que la empresa fue valorada por mas de
11 clientes (més del 55% del total) por haberse presentado con equipos de apariencia moderna,
también porgue sus empleados se mostraron con apariencia pulcra, asi como los materiales con
los que trabajaron fueron muy atractivos. Excepto, un minimo de ellos (4 clientes) se mostro
un poco disconforme con esta dimension. Al igual que Pefia (2015) tuvo dicha dimension con
el puntaje més sobresaliente que las demas. Esta dimension en la cual el cliente reconocio que
los consultores a lo largo del desarrollo de su servicio presentaron equipos de apariencia
moderna, asi como Seclén (2016) sostuvo la importancia muy relevante y determiné la
preocupacion por contar con equipos modernos para la atencion al cliente.

En relacion con la segunda dimension Fiabilidad, se observa un puntaje de 4.92. De esta
manera, la mayoria de sus clientes (12 de ellos) registraron que el servicio respondi6 a lo que
esperaban, pero éste pudo ser mejor si se refuerza los tiempos de entrega, entre otros aspectos.
Por otro lado, los demaés clientes (8) manifestaron que el servicio no se realizé bien a la primera
vez, y que faltd amabilidad por parte algunos consultores. Es importante resaltar esto, porque
Segun Torres y Luna (2016) las buenas relaciones que existan entre los clientes y la empresa
se daran en forma Gptima con los servicios y el cumplimiento que esta le ofrece. Considerando,
la fiabilidad como un factor esencial en la seguridad de un producto o servicio que asegure un
adecuado rendimiento de lo que ésta promete. Segun el 55% los clientes encuestados otorgaron
calificativos entre muy bien y excelente a la empresa a la cual aplicaron su investigacién, por
ende, los usuarios consideran que el personal ofrece el servicio de manera correcta y cuidadosa.
A su vez, Cajo y Vasquez (2016) afirmaron que la fiabilidad es la capacidad para
identificar los problemas, disminuir errores y buscar soluciones con la finalidad de evitar
riesgos.

Respecto a la tercera dimension: Capacidad de Respuesta, se obtuvo un puntaje de 4.73.
En esta dimensidn cabe resaltar que es el puntaje méas bajo en relacion con las demas del modelo
SERVPERF. Dentro de esta dimensidn, segn un promedio de 8 a 11 clientes resaltaron cierta
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debilidad en los tiempos que aguardaron para obtener el servicio y la disponibilidad de la
empresa para atender y resolver sus dudas. Al igual que Pedraza, Bernal, Lavin & Lavin (2015)
en su investigacion, el factor de tiempos de espera fue el que obtuvo la percepcidén mas negativa.
Por lo tanto, se debe reforzar esta dimension para mejorar la experiencia de los clientes de la
empresa Engineering Services JC.

La dimension de Seguridad alcanzé un puntaje de 4.90, en la cual los clientes (13)
expresaron que se sintieron seguros en las transacciones que hicieron a la empresa, asimismo,
la mayoria de los consultores les transmitieron confianza y seguridad al momento de atender
sus preguntas. Debido a esto el nimero restante de clientes (5 a 6 de ellos) registr6 que faltd
reforzar en algunos trabajadores de la empresa consultora los aspectos mencionados
anteriormente en esta dimension. Segun Pedraza, Bernal, Lavin & Lavin (2015) los clientes son
cada vez mas sensibles y exigentes, en su investigacion los encuestados dieron a conocer un
nivel de insatisfaccion en los factores de trato al paciente, ,seguridad y fiabilidad con
porcentajes de pésimo a regular, lo cual implicd que la empresa debi6 centrarse en una buena
calidad de servicio a sus usuarios.

En la dltima dimension, de Empatia, se obtuvo un puntaje de 5.00 y segun los resultados
se observd que la mayoria de los clientes se mostraron conformes con esta dimension, sin
embargo un minimo de ellos (5) consideraron que la atencion fue buena, pero pudo ser mejor,
si la atencion brindada hubiera sido mas individualizada y reforzada en los aspectos de
amabilidad, buen trato, preocupacion y la atencion que se presto a los intereses y necesidades
de los clientes. Antonio (2014) en su investigacion, después de haber obtenido la informacion
de los clientes, en las encuestas aplicadas, destacé la Empatia como uno de los aspectos mas
importantes sequido de la Capacidad de Respuesta, Seguridad, Fiabilidad y Tangibilidad, y
resaltaron que el tema de servicio recibido, amabilidad, interés, respeto, se mantiene entre la
empresa y los empleados, a fin de poder desarrollar una mejor calidad de atencion del servicio.
Ademas, Celestino y Biencinto (2012) resaltaron la importancia de mantener la satisfaccion del
cliente en cuanto a los horarios propuestos y que se acomoden a los tiempos de los clientes.

El método SERVPERF aplicado a la empresa Engineering Services JC y que se utiliz6 en
esta investigacion, logré llenar nuestras expectativas de manera positiva, ya que a través del
analisis realizado, no solo requirié de menos tiempo para la ejecucién del cuestionario, puesto
que, segun el razonamiento de este método se fundamenta en que esta relacionado con los
problemas de interpretacion del concepto de “expectativa”, en su variabilidad en el transcurso
de la prestacion del servicio, y en su redundancia respecto a las percepciones. Debido a esto
solo se preguntd una vez por cada item o caracteristica del servicio. Ademas, las medidas de
valoracion pronosticaron mejor la satisfaccion que las medidas de la diferencia, de esta manera
el trabajo de interpretacion y el andlisis correspondiente fue mas facil de llevar a cabo.

Lo cual dio a conocer el nivel de la calidad de servicio de la empresa, y al mismo tiempo
se pudo informar y sugerir lo que debe mejorar y reforzar para que el servicio brindado pueda
incrementar el nimero de clientes satisfechos y de esta forma la empresa continde con una
notable participacion en el mercado en el que se encuetra.



42

V.  Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

La satisfaccion de los clientes de la empresa Engineering Service JC con respecto a los
elementos tangibles fue muy satisfactoria la cual obtuvo un puntaje 5.35, destacando entre las
demas dimensiones. Los clientes expresaron que los equipos que posee la empresa son de
apariencia moderna, ademas resaltaron la apariencia pulcra de los consultores, e indicaron que
los materiales con los que trabajaron fueron muy atractivos.

En cuanto a la dimension de empatia, esta alcanz6 un puntaje de 5. Segun los clientes, el
servicio respondio a lo que esperaban, pero algunos indicaron que pudo ser mejor si se refuerza
la amabilidad y buen trato en el desarrollo de la consultoria y de esta manera brindar un servicio
mas personalizado.

Los clientes consideraron la dimension de fiabilidad con un puntaje de 4.92 donde la
mayoria de ellos sefialaron que los consultores mostraron un sincero interés y compromiso. Por
otro lado, algunos clientes mencionaron que no estuvieron satisfechos con el servicio que
recibieron por primera vez y el trato no amable por parte de los consultores.

La dimension de seguridad desde la perspectiva de los clientes obtuvo un puntaje de 4.90,
mas de la mitad de ellos expresaron que se sintieron seguros en las transacciones que hicieron
a la empresa, y que la mayoria de consultores transmitieron confianza y seguridad al momento
de atender sus preguntas. Sin embargo, también se registré que algunos de los miembros del
equipo de la empresa, no cumplid con los aspectos relacionados con esta dimension.

Finalmente, la dimension de capacidad de respuesta obtuvo el puntaje mas bajo en
comparacion con las demés dimensiones (4.73), lo cual demostrd que los clientes sugieren que
se debe mejorar los tiempos de espera para obtener el servicio y el desempefio y disponibilidad
de la empresa para atender y resolver sus dudas

Por lo tanto, se concluye que el nivel de la calidad de servicio de la empresa Engineering
Services es aceptable, segun la calificacion que indicaron los clientes a cada item al momento
de ser encuestados.

La aplicacion practica del modelo Servperf en esta investigacion, dio a conocer el nivel de
la calidad de servicio que brinda la empresa Engineering Services JC.
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5.2 Recomendaciones

Para mejorar la calidad de servicio a los clientes de la Empresa Engineering Services JC, se
recomienda:

Invertir en la adquisicion de elementos materiales que capten la atencion de los clientes, y
también que continlen comprando equipos de apariencia moderna.

Cuidar la apariencia pulcra de los consultores, exigiéndoles que se mantengan siempre
correctamente uniformados, portando su indumentaria de buenas practicas de manufactura
(guantes, toca, mascarilla, guardapolvo y zapatos de seguridad punta de acero), debido a que
estos aspectos son la carta de presentacion de la empresa a sus clientes.

Mejorar la capacidad de respuesta de la empresa, se debe tomar muy en serio los tiempos
de entrega de los servicios ofrecidos, organizandose mejor a través de la contratacion de una
persona, que tenga como responsabilidad la programacién en base a una previa coordinacion
con los clientes y los tiempos de la empresa para atenderle, teniendo en cuenta la capacidad
financiera para la contratacion de lo que se propone.

Se debe cumplir de lo prometido (fiabilidad), ya que la calidad de servicio se caracteriza
por el cumplimiento de los compromisos ofrecidos por las empresas hacia los clientes, y éstos
se encuentran medidos en tiempo y calidad.

Finalmente se debe recordar lo importante que es transmitir confianza y seguridad a través
de un buen trato para que los clientes sientan que la empresa se preocupa verdaderamente por
sus necesidades e intereses. Esto puede lograrse brindando a los colaboradores capacitaciones
relacionadas a temas de atencion al cliente y asi reforzar la imagen que transmiten, la cual
también a su vez es la imagen de la empresa.
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VII.  Anexos
Anexo 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLE | METODOLOGIA
S
De acuerdo con los
o objetivos de la
gtf['et“’_o Genlera}l L de | El nivel de 1a | «oopiq.q 4o | iNVEStigacion es de
eterminar el nivel de la : . .
calidad de servicio de la callo_lagl d olle servicio” fipo desclrlptlvo“ 1
empresa Engineering | Servicio de la trgns:/ersa. E
¢Cuél es el Services JC empresa Disefio de
nivel de la Engineering investigacion
calidad de Services JC descriptiva es un

servicio segun
los clientes de
la empresa
Engineering
Services JC?

Obijetivos Especificos
-Conocer cudles son los
elementos tangibles de la

empresa Engineering
Services JC.
-Conocer el grado de

fiabilidad que tienen los
clientes en la empresa
ESJC.

-Saber si la empresa
Engineering Services JC
tiene la capacidad de
respuesta esperada por
sus clientes.

-Conocer el grado de
seguridad que transmite
la empresa ESJC a sus
clientes.

-Conocer si la empresa
ESJC brinda un servicio
basado en aspectos
empaticos hacia el
cliente.

es aceptable.

método  cientifico
que implica
observar y describir
el comportamiento
de un sujeto sin
influir sobre él de
ninguna manera”

Se van a evaluar las
dimensiones de la
calidad de servicio
mediante la escala
de SERVPERF, a
través de un
cuestionario

dirigido a los
clientes mas
potenciales de la
empresa
ENGINEERING
SERVICES JC para
conocer sus
percepciones  del

servicio brindado.




Anexo 02: Encuesta

EVALUACION DEL SERVICIO ENGINEERING SERVICES JC

Lea con atencion y no dude en preguntar cualquier duda mientras realice el cuestionario

Este cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacion
Las repuestas se analizan como respuestas en grupo y no como respuestas i

ndividuales
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Se miden diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando con “x” un numero entre el 1

y el 7 siendo el 1 la minima satisfaccion y el 7 la maxima.

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de

comunicacion.

Los consultores tienen equipos de apariencia moderna.

Los consultores de la empresa ENGINEERING SERVICES JC tienen
apariencia pulcra.

Los elementos materiales son visualmente atractivos (folletos, tarjetas,
etc.)

Fiabilidad o presentacion el servicio: Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma fiabl
cuidadosa, tales como: eficiencia, eficacia, efectividad, repeticion y problemas.

1 2

El servicio responde a lo que usted esperaba.

Cuando la empresa ENGINEERING SERVICES JC promete hacer
algo, lo cumple

Cuando usted tiene un problema, los consultores muestran un sincero
interés en ayudarlo

La empresa ENGINEERING SERVICES JC realiza bien el servicio la
primera vez

Los consultores son siempre amables con los clientes

La empresa insiste en mantener registros exentos de errores

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de los empleados para ayu
proporcionar el servicio.

dar al client

Los consultores comunican a los clientes cuando concluira la realizacion
del servicio

El tiempo que aguard6 para obtener el servicio fue satisfactorio

Hay disponibilidad de la empresa ENGINEERING SERVICES JC para
atenderle

Si necesitd resolver algunas dudas se le atendi6 en un tiempo adecuado

Seguridad: conocimiento y atencion mostrados por los empleados y habilidades para inspirar

credibilidad y confianza.

El comportamiento de los consultores le inspira confianza y seguridad

Usted como cliente se siente seguro en sus transacciones con la
organizacion.

Los empleados de esta organizacion tienen buenos conocimientos para
atender a las preguntas de los clientes.

Empatia: Atencion individualizada que ofrecen los empleados a sus cliente

S.
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Usted recibi6 atencion individualizada

La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes

La empresa ENGINEERING SERVICES JC muestra amabilidad y buen
trato

La empresa ENGINEERING SERVICES JC se preocupa por los
intereses de sus clientes

La empresa ENGINEERING SERVICES JC atiende las necesidades
especificas del cliente




Anexo 03: Constancia




Anexo 04:

Figura N° 28 Gerente general de la empresa Engineering Services JC brindando
capacitaciones

\‘5 ah. G/

Figura N°29 Gerente general de la empresa Engineering Services JC brindando
capacitaciones
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Figura N° 30 El gerente general de la empresa Engineering Services JC y su equipo de
consultoria

Figura N°31 El gerente general de la empresa Engineering Services JC y sus clientes
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