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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general establecer el
proceso de servuccion para promover la calidad de servicio en la empresa Ospet S.A.C.-
Talara- 2019. El tipo de investigacion segun la finalidad fue aplicada, segun el alcance
fue una investigacion descriptiva y segun la temporalidad fue transversal; mediante un
disefio no experimental ya que no se manipulé las variables de estudio. Las técnicas de
recoleccion de datos fueron: encuestas para trabajadores y clientes corporativos.
Asimismo, entrevista al gerente de operaciones de la empresa Ospet SAC., y por ultimo
la guia de observacion para conocer de manera objetiva la prestacion del servicio en la
citada empresa. La poblacion y la muestra de estudio estuvieron constituida por un
gerente de operaciones, los 45 trabajadores y los 15 clientes corporativos. Finalmente se
concluyd que el actual proceso de servuccién que prevalece en la empresa Ospet SAC. es
regular, debido a la valoracion poco favorable del soporte fisico y del personal de
contacto, por ende las falencias en estos aspectos inciden en la calidad de servicio
brindada por la empresa, siendo considerada también como regular. Es por ello que se
recomienda utilizar estrategias donde la participacion correcta del personal de contacto y
la mejora en el soporte fisico deben estar coordinados, con el propésito que los clientes

reciban un excelente servicio de calidad.

Palabras Claves: Servuccién, Calidad de Servicio, Soporte fisico, mantenimiento

overhaul.



ABSTRACT

The main objective of this research work was to establish the service process to promote
the quality of service in the company Ospet SAC-Talara- 2019. The type of research
according to the purpose was applied, according to the scope it was a descriptive
investigation and according to the temporality was transversal; using a non-experimental
design since the study variables were not manipulated. The data collection techniques
were: surveys for workers and corporate clients. Also, interview the operations manager
of the company Ospet SAC., And finally the observation guide to know objectively the
provision of the service in the aforementioned company. The population and the study
sample consisted of an operations manager, the 45 workers and the 15 corporate clients.
Finally it was concluded that the current process of servuccion that prevails in the
company Ospet SAC. it is regular, due to the unfavorable assessment of the physical
support and contact personnel, therefore the deficiencies in these aspects affect the quality
of service provided by the company being considered also as regular. That is why it is
recommended to use strategies where the correct participation of the contact personnel
and the improvement in the physical support must be coordinated, with the purpose that

the clients receive an excellent quality service.

Keywords: Servuccién, Quality of Service, Physical support, maintenance overhaul.

Xi



I. INTRODUCCION

El proceso de “servuccion” nace en el afio 1989 como un intento de establecer un
término que se asemeje a la produccion de productos pero aplicados para las empresas que
producen un servicio. Segun Eiglier y Langeard, citados por Vargas & Aldana (2014),
sefialan que la servuccion se refiere a “organizar de manera sistematica y coherente todos
los elementos fisicos y humanos para la prestacion del servicio, cuyas caracteristicas

comerciales y niveles de calidad se han trabajado de manera predeterminada” (p.201).

En la actualidad, la servuccién toma bastante relevancia en los paises desarrollados
adoptandose este sistema mediante la préactica de normas de control de calidad. Hoy en dia
el crecimiento de los servicios han ido dominando la economia mundial, asi lo determing la
Cooperacién y Desarrollo Econémico (OCDE) (Econémico, 2014), por lo que se dice que
estamos incursionando en una sociedad de servicios, motivo por el que cada vez mas, muchas
organizaciones se enfrentan a una competencia teniendo que recurrir a nuevas estrategias y
herramientas que permitan dar cumplimiento a las necesidades y exigencias de los clientes.
Una muestra de ello es EE.UU. quien cuenta con grandes compafiias que aplican un buen
proceso de servuccion como ejemplo se tiene a la empresa Disney, donde se brinda un
servicio de calidad A1, desde el ingreso a sus parques tematicos donde los clientes no son
considerados consumidores sino como sus invitados, cuya filosofia de trabajo es “hacer bien

las cosas”.

Por otro lado, en el contexto nacional, son muchas las empresas que desconocen el
término servuccion; debido a una deficiente vision empresarial lo que impide que mejoren
el nivel de calidad de sus servicios. En lo que respecta al PerQ, es un pais de alta expansion
en empresas de servicios, pero que aun no reune los requisitos especificos para ofrecer un
servicio de excelencia y competitividad en el mercado. Talara es un centro industrial
petrolero donde por su actividad requiere de una serie de servicios especializados para la
extraccion del crudo (petrdleo) que son brindados por empresas nacionales e internacionales
las que compiten por conseguir contratos de servicio con las principales operadoras
concesionarias de los lotes tales como: Savia Per(, Sapet, Grafia y Montero, Cnpc,; Petrolera
Monterrico. Para poder lograr la satisfaccion de éstos clientes, las empresas de servicios
hacen grandes esfuerzos por mantener un personal bien entrenado y capacitado, maquinarias

y equipos modernos y con un adecuado mantenimiento, asi mismo procedimientos



estandarizados y flexibles a los requerimientos de los clientes.

Dentro del rubro de empresas de servicios, se encuentra la empresa Obras y Servicios
Petroleros SAC. - Ospet S.A.C., situada en la provincia de Talara, que fue creada el 17 de
febrero del 2004, con la finalidad de la prestacion de servicios para el sector de hidrocarburos
(servicio de pozos, registro y baleo, construccion de equipos y ejecucion de obras
especializadas); los cuales buscan mejorar constantemente sus niveles de calidad y
seguridad, de la misma manera ofrecer servicios diferenciados logrando satisfacer a sus

clientes.

Hace tres afios la empresa Ospet S.A.C. se enfrentd a cambios organizacionales
como la remocidn del gerente general a su cargo; y, la supresion de algunos departamentos
como: Contabilidad, Logistica, y Recursos Humanos, siendo estos Gltimos tercerizados. A
pesar de estos cambios no se hizo un redisefio de la anterior estructura organizacional; y
hasta el momento siguen sin contar con un ordenamiento jerarquico, que le permita el
alcance de sus objetivos, y que se traduce en una deficiencia en el servicio que ofrecen,

siendo esta percibida por el cliente.

Ademas cuenta con maquinarias antiguas, las mismas que utiliza para las labores en
servicio de pozos, afectando la calidad del servicio que realiza; y, ocasionando que muchas
veces haya retrasos. También, sélo cuenta con cuatro equipos de swab y 2 equipos de pulling
(equipo de mantenimiento de pozos) que limita sus posibilidades de ampliar y de ofrecer un

buen servicio en el mercado de Talara.

Por otro lado, el personal que realiza el servicio requerido por el cliente, presenta
deficiencias en la ejecucion de las actividades, lo que origina constantes reclamos e inclusive

la necesidad de corregir el trabajo generando insatisfaccion en los clientes.

De continuarse con esta situacion podria generarse la pérdida de clientes, pérdidas
econOdmicas, y de tiempo cuando el trabajo solicitado presenta retrasos o tiene que ser
corregido, viéndose perjudicada el posicionamiento de la empresa en el mercado local. Por
lo anteriormente expresado, resulta necesario realizar controles internos en el proceso del
servicio, la capacitacion del personal y renovacion de equipos para la prestacion de los

servicios de pozos de extraccion de petrdleo.



Al respecto para el avance de este proyecto de tesis se consultaron diferentes trabajos
previos de investigacion que se relacionan con las variables de estudio, las cuales

mencionamos a continuacion. A nivel internacional se evidencid los siguientes trabajos:

Ortiz (2015), en su tesis denominada “La servuccion y el mejoramiento continuo del
servicio de consulta externa del Hospital IESS del Canton Ambato”, para obtener el Grado
Académico de Magister en Gerencia de Instituciones de Salud, en la Universidad Técnica
de Ambato, Ecuador, tuvo como objetivo general determinar la incidencia del inadecuado
proceso de servuccion en el limitado mejoramiento continuo del servicio a los pacientes en
consulta externa del Hospital IESS del canton Ambato. El enfoque aplicado en esta
investigacion fue el método cuali-cuantitativo, la muestra fue de 612 personas, utilizando
como técnicas de investigacion: la encuesta y entrevista. Llegd a la conclusion que el
Hospital no posee un proceso normado de Servuccion que se relacione con la atencion al
cliente generando en el usuario la poca o nula saturacién por el servicio brindado en el area
de consulta externa . Asi también, concluye que la gran demanda de clientes frente al
limitado personal encargado de dar informacion y guiar, hace que el servicio siempre

presente colapsos y saturacion tanto en tiempo de espera como en tiempo de atencion.

Guala (2014), en su tesis denominada “El sistema de servuccion y la captacion de
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Futuro Salcedense de la ciudad de Salcedo”,
para obtener el Titulo de Ingeniera en Marketing y Gestién de Negocios, en la Universidad
Técnica de Ambato, Ecuador, tuvo como objetivo general establecer la influencia de los
factores del sistema de servuccion en la baja captacion de clientes en la Cooperativa. El
estudio es de tipo explicativa, nivel descriptivo y correlacional, teniendo como muestra a
268 clientes tanto internos como externos. Llegd a la conclusion que una mejora interna en
el proceso de servuccion permitira captar y retener clientes satisfechos. Asi mismo, concluye
gue para que este proceso sea exitoso es necesario la capacitacion del personal en el sistema

de captaciones de clientes potenciales.

Bustos (2013), en su tesis denominada “Las estrategias de servuccion y su incidencia
en la fidelidad del cliente de Casa el Recreo las Gallinas de Pinllo en la ciudad de Ambato”,
para obtener el Titulo de Ingeniero de Empresas, en la Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador, tuvo como objetivo general analizar las estrategias de servuccion y su incidencia
en la fidelidad del cliente. Esta investigacion es de tipo descriptiva, la muestra fue de 308

personas. Llego a la conclusion que es necesario establecer medidas de mejora continua en



el servicio que permitan la satisfaccion del cliente, siendo necesario tomar en cuenta el

pensamiento y sugerencia del usuario.

Guerrero (2013), en su tesis denominada ‘“Proceso de servuccion en la
Comercializacion de Tableros de Madera en la provincia del Carchi”, para obtener el grado
de Ingeniero en Administracion de Empresas y Marketing, en la Universidad Politécnica
Estatal del Carchi, Ecuador, tiene como objetivo general analizar si los procesos
inadecuados de servuccion en los comercializadores de tableros de madera, generan
insatisfaccion en los demandantes del producto. Se utilizé una metodologia bibliografica,
historica y de campo, la unidad de analisis estuvo conformada por comercializadores,
profesionales de la construccion, carpinteros, fabricantes y consumidores, realizandose
encuestas y entrevistas a 256 personas. Concluyé que los trabajadores no poseen el
conocimiento necesario para satisfacer las exigencias y necesidades de los clientes.
Asimismo, concluye que no existe en la empresa un proceso de servuccion que éste

documentado lo que hace que el servicio tenga falencias.

Asi mismo, a nivel nacional se reviso los siguientes estudios:

Diaz (2018), en su tesis denominada “Calidad de servicio que brinda el Instituto
Geoldgico Minero y Metallrgico de la ciudad de Trujillo — 2018, para obtener el titulo
profesional de Licenciada en Administracion, en la Universidad César Vallejo, Trujillo,
cuyo objetivo general fue determinar el nivel de calidad de servicio que brinda el instituto.
El presente estudio fue de tipo descriptivo y no experimental. El instrumento utilizado fue
el cuestionario el cual se aplicé a los 27 gerentes (mineros y usuarios). Lleg6 a la conclusion
que el estandar de calidad de servicio que ofrece el Instituto antes mencionado es regular

para los usuarios.

Sanchez (2017), en su tesis denominada “Percepcion de la calidad de servicio en los
consumidores de los restobares en el distrito Victor Larco, 2017, para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad Cesar Vallejo, Trujillo, tuvo
como objetivo general determinar la percepcion que tienen los consumidores de los
restobares respecto a la calidad del servicio. La metodologia utilizada en este estudio es de
tipo descriptivo, disefio no experimental-transversal. Para analizar la calidad de servicio se
realizo una encuesta aplicada a 384 consumidores por aleatorio simple. Llego a la conclusion
que el servicio que ofrece los restobares es de nivel regular siendo la dimension con mayor

puntaje la fiabilidad y menor valoracién fue la empatia.



Corrales y Cubas (2016), en su tesis denominada “Propuesta de servuccion para
mejorar la atencion al cliente de la empresa Industria Metalica Cerinsa E.I.R.L Chiclayo —
20167, para obtener el titulo de Licenciado en Administracion, en la Universidad Sefior de
Sipan, Chiclayo, cuyo objetivo general fue disefiar una propuesta de servuccion para
mejorar la atencion al cliente en la empresa CERINSA. El tipo de metodologia en este
estudio es descriptiva — propositiva. La muestra estuvo conformada por 28 trabajadores
incluido el gerente, contador de la empresa y 50 clientes. Llego a la conclusion que para
mejorar la atencion al cliente es necesario un plan de capacitacion que busque las exigencias
y necesidades de los mismos. Asi mismo, concluye que las acciones en mejorar el soporte
fisico como de los trabajadores haran que el cliente obtenga un buen servicio y a la vez

incrementar el nUmero de clientes satisfechos.

Y a nivel local, encontramos el siguiente trabajo:

Hermoza (2015), en su tesis denominada “Estudio de la calidad de servicio y nivel
de satisfaccion del cliente de la empresa GECHISA de Sullana-2015”, para obtener el titulo
de Licenciada en Ciencias Administrativas, Universidad Nacional de Piura, tuvo como
objetivo general conocer la calidad de servicio y su influencia en el nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Gechisa. La presente investigacion es de tipo descriptivo-correlacional,
disefio no experimental-transversal, utilizando como instrumento una encuesta que se aplico
a 196 personas. Llego a la conclusion que la calidad de servicio definitivamente incide en la

satisfaccion del cliente de la empresa.

Ademas, para las teorias relacionadas al tema se hizo un estudio exhaustivo de la
fundamentacion cientifica de cada variable, tal que la primera variable “servuccion” se

encontrd lo siguiente:

El término servuccion no esta incluido en el Diccionario de la RAE, por lo que se
dice ser un vocablo acufiado por los franceses y pioneros de esta expresion Eiglier y
Langeard en el afio 1989, y que fue formulado para aplicarlo en el proceso de fabricacion de
un servicio en equivalencia al proceso de elaboracion de un producto. De la misma forma
que para fabricar un producto se necesita de una serie de métodos para la produccién y, la
sistematizacion de un conjunto de componentes: mano de obra, maquinas, materia prima,
que se interrelacionan ordenadamente, hasta alcanzar un producto finalizado, que luego se
pone a disposicion de los compradores; asi mismo se debe evaluar el proceso de la

realizacion de los servicios. (Arnoletto citado por Mancheno, 2018)



Para Rios (2014) lo primero que se requiere para fabricar un servicio es el cliente
(el consumidor es indispensable en la fabricacion del servicio), el soporte fisico (maquinarias
y equipos), el personal en contacto (colaborador que interacta con el usuario), el servicio
(este resultado final que satisface la necesidad del cliente), y el sistema de organizacion

interna (estructura organizacional, manuales, politicas).

Debido a que la naturaleza de los servicios es intangible, el servicio es percibido por
el cliente de diferente forma que los bienes, pues no se puede probar un servicio sino que
adquirimos los beneficios de éste a través de la creacion de experiencias. Un modelo que se
caracteriza por ser sumamente relevante por los factores que determina en la influencia
directa de la experiencia de los clientes es el modelo se servuccion. (Hoffman y Bateson,
2012)

Para Eiglier y Langeard, citados por Vargas y Aldana (2014), la servuccion se refiere
a “organizar de manera sistematica y coherente todos los elementos fisicos y humanos para
la prestacion del servicio, cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad se han
trabajado de manera predeterminada” (p.201). Sin embargo, para Medina y Medina (2011)
define la servuccion de forma mas sencilla como “el engranaje necesario que hay detréas

de la prestacion de un buen servicio” (p. 89).

Independientemente del tipo o naturaleza de las organizaciones que ofrecen
servicios, requiere que sus prestaciones estén expresadas en caracteristicas que, si bien a
veces no son visibles por el cliente, estas llegan a afectarle directamente. Por ende, tanto
los requerimientos para la fabricacion y prestacion de un servicio, necesitan ser evaluados
tomando en cuenta la aceptacion, y asi puedan ser identificadas, y por lo tanto, evaluables
y controlables. (Rios, 2014).

Para ello Eiglier y Langeard, citado por Vargas y Aldana (2014) mencionan tres
dimensiones basicas en el proceso de servuccion, iniciandose con El cliente que es un
elemento principal e indispensable del servicio, ya que sin él no se iniciaria el proceso de
servuccion. Cabe resaltar que el cliente tiene dos funciones en este proceso que es productor
y consumidor a la vez. Son dos los aspectos relacionados con el cliente que una empresa
debe considerar: los requerimientos respecto a los aspectos técnicos y formales del producto

o0 servicio y la satisfaccién respecto al mismo.

Asimismo, se tiene el soporte fisico, que es la parte visible para el cliente, y necesaria



para una excelente prestacion de servicio. Este define dos categorias: los instrumentos
(muebles, maquinarias) y el entorno material (edificios, instalaciones fisicas, etc). Al
respecto es importante que este soporte fisico tenga un buen estado operacional para lo cual
es necesario un plan de mantenimiento que garantice su operatividad. Por otro lado un buen
soporte fisico incluye herramientas de trabajo, medios de proteccion y materiales de buena
calidad que garanticen la durabilidad, seguridad y fiabilidad del servicio.

Y como ultima dimensidon esta el personal de contacto, son los empleados de la
empresa que mantienen el contacto directo con los clientes. Puede cumplir dos funciones:
funcién operacional (todas las operaciones que el personal de contacto debe efectuar) y
funcién relacional (comportamiento del personal de contacto y predisposicion para realizar
el servicio). Las caracteristicas mas valoradas por los clientes en este aspecto son la
experiencia laboral, la capacitacion y los protocolos de atencion; factores que inclusive son

evaluados por el cliente previamente a solicitar la prestacion.

Todos estos factores son necesarios en el sistema de servuccion, si uno de ellos falla
los demas decaen de la misma forma, sélo actuando todos de manera sistematica dara

resultados satisfactorios del servicio generando satisfaccion del cliente.

Asimismo, las teorias sobre la segunda variable “calidad del servicio”, que apoyan

la presente investigacion son las siguientes:

La calidad en los servicios es uno de los conceptos importantes en el mundo de los
negocios actuales. Desde los primeros estudios autores como Grdnroos entre otros, la calidad
del servicio ha tomado predominio lo que ha hecho que sea un elemento cada vez mas
estudiado por los investigadores. Ademas, ha ido alcanzando un papel preponderante ya que
existe una constante preocupacion de las organizaciones por cumplir y superar las

expectativas.
Segun el autor Pizzo citado por Lopez (2013) afirma que la calidad del servicio:

Es una practica desarrollada por una organizacién para poder comprender las
necesidades y expectativas de los clientes, y de esa manera ofrecerles un servicio accesible
y sin errores, de tal manera que el usuario se sienta atendido y servido personalmente,

viéndose reflejado en mayores ingresos y menores costos para la organizacion. (p.36)

El eje primordial para las empresas lo constituyen los clientes; siendo la atencion un



factor determinante para ellos. Los clientes valoran los niveles de calidad del servicio en
base a la percepcion, tomando en cuenta todo el proceso desde el inicio hasta la entrega del

producto o servicio. (Zeithaml et al. 2009, p.103)

Es por esta razon que las organizaciones buscan diferenciarse de los demas, porque
enfrentan nuevos retos provocados por factores externos, por lo tanto las empresas deben

adoptar nuevos técnicas de gestion que garanticen la calidad de todos sus procesos.

De la misma manera se debe realizar una constante evaluacion al servicio, para
detectar las fallas en la prestacion del mismo y poder mejorarlas, considerando que el medio
mediante el cual una organizacion escucha a su cliente es a través de la evaluacion del

servicio de manera periddica y permanente. (Prieto, 2014, p. 139)

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry, citado por Valls, Roman, Chica y Salgado
(2017) afirman que la calidad del servicio es un tipo de “actitud relacionada aunque no
equivalente a la satisfaccion, que se describe como el grado y direccion de la discrepancia
entre las percepciones y las expectativas del consumidor acerca del servicio” (p.134).

Para Valls et al. (2017) la calidad del servicio es evaluado por medio de cinco
dimensiones: En primer lugar los Elementos tangibles, “Son los aspectos bésicos del
servicio” (p.138). Es lo que el cliente percibe y tiene que ver con la maquinaria de trabajo,
infraestructura y tecnologia; asimismo la segunda dimensién Fiabilidad, “es la capacidad
de ofrecer un servicio de una manera exacta, Segura y consciente” (p.138). Consiste en
brindarles un servicio de forma adecuada desde el principio a fin, teniendo en cuenta los
siguientes aspectos: el cumplimiento del contrato y ausencia de errores; como tercera
dimensién la Capacidad de respuesta, “es la capacidad para brindar un servicio puntual”
(p.138). Se manifiesta a través de las caracteristicas como personal proactivo y la
disponibilidad para resolver los problemas del cliente; la cuarta dimension es la Seguridad,
que es el “Conocimiento y cortesia, asi como la habilidad de los empleados para transmitir
seguridad” (p.138). Consiste en brindar un servicio con atributos como: garantia del servicio
y profesionalismo; y finalmente la quinta dimension Empatia, se refiere a la “atencion
personalizada y cuidadosa a clientes” (p.138). Esto se logra mediante los siguientes

atributos: atencion personalizada y la comunicacion empresa-cliente.

Retomando el planteamiento de la problematica surge la motivacion de ésta

investigacion de la cual parte la siguiente pregunta general: ;Como debe ser el proceso de



servuccion para promover la calidad del servicio en la empresa Ospet S.A.C.-Talara-2019?

De la misma manera se presentan las preguntas especificas de investigacion: ¢ Cuéles
son los requerimientos del cliente de la empresa Ospet S.A.C.-Talara- 2019?, ;Cudl es el
soporte fisico en el proceso de servuccion de la empresa Ospet S.A.C.-Talara- 2019?,
¢Cuales son las caracteristicas del personal de contacto de la empresa Ospet S.A.C.-Talara-
20197, ;Qué caracteristicas presentan los elementos tangibles del servicio que ofrece la
empresa Ospet SAC.-Talara-2019?, ;Qué nivel de fiabilidad presenta el servicio que brinda
la empresa Ospet SAC.-Talara-2019?, ;Cual es la capacidad de respuesta del servicio
brindado por la empresa Ospet SAC.-Talara-2019?, ;Qué nivel de seguridad brinda a los
clientes el servicio ofrecido por la empresa Ospet SAC.-Talara-2019?, ;Cuél es el nivel de
empatia del servicio que ofrece la empresa Ospet SAC.-Talara-2019?

Debido a la gran importancia de la investigacion, esta se justifica: Desde el punto de
vista técnico, contribuyendo a que las empresas de servicio pongan énfasis en la calidad del
mismo, puesto que la servuccidn da una vista particular en la gestion de las empresas como
es la produccidn, distribucion y consumo de los servicios haciendo de esta caracteristica mas
relevante para la supervivencia de las empresas. Asimismo desde el punto de vista préactico
esta investigacion contribuird en el beneficio de la empresa donde los gerentes dispondran
de una vision diferente para abordar la satisfaccion de las necesidades de los clientes,

manteniéndolos fidelizados siempre y cuando se les brinde un mejor servicio.

Al respecto el objetivo general que busca esta investigacion es: Establecer el proceso
de servuccién para promover la calidad de servicio en la empresa Ospet S.A.C.- Talara-
2019. Y como objetivos especificos: Identificar los requerimientos del cliente de la empresa
Ospet S.A.C.-Talara- 2019, Determinar cual es el soporte fisico en el proceso de servuccion
de la empresa Ospet S.A.C.-Talara- 2019, Describir las caracteristicas del personal de
contacto de la empresa Ospet S.A.C.-Talara- 2019, Determinar las caracteristicas de los
elementos tangibles del servicio que ofrece la empresa Ospet SAC.-Talara-2019, Establecer
el nivel de fiabilidad del servicio que brinda la empresa Ospet SAC.-Talara-2019,
Determinar la capacidad de respuesta del servicio brindado por la empresa Ospet SAC.-
Talara-2019, Identificar el nivel de seguridad que brinda a los clientes el servicio ofrecido
por la empresa Ospet SAC.-Talara-2019, Determinar el nivel de empatia del servicio que
ofrece la empresa Ospet SAC.-Talara-2019.



1. METODO
2.1. Disefio de Investigacion

Es un disefio no experimental por lo que se realizd sin manipular
deliberadamente las variables (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). En el estudio
realizado los investigadores solo describieron las variables de manera natural
limitdndose a recoger los datos tal y como se hallaron en la realidad. Es una
investigacion transeccional o transversal, ya que se recolect6 datos en un tiempo Unico
y un s6lo momento, para posteriormente ser analizado.

Teniendo en cuenta, los objetivos externos y los conocimientos utilizados, es
decir el beneficio que tuvo desde el marco estrictamente académico, las conclusiones
a las que se llegaron (Sabino, 2014) en la presente investigacion demuestra que es
aplicada, puesto que los resultados conseguidos se pueden utilizar inmediatamente por
las empresas que lo deseen. Segun el tipo de investigacion es descriptivo en la cual se
analizo las principales caracteristicas del proceso de servuccion ayudando a conocer
situaciones reales que son importantes para promover la calidad del servicio.

Finalmente esta investigacion tuvo un enfoque mixto utilizando instrumentos
cuantitativos (encuestas) como cualitativos (entrevistas y guia de observacién) para
recabar la informacion. (Hernandez, 2010).

2.2. Variables, Operacionalizacion
2.2.1. Variable 1: Proceso de Servuccion.
El proceso de servuccion es organizar de manera sistematica y
coherente todos los elementos fisicos y humanos para la prestacion del servicio,
cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad se han trabajado de manera

predeterminada. (Eiglier y Langeard, citados por Vargas y Aldana, 2014).

2.2.2. Variable 2: Calidad de Servicio.
La calidad del servicio es un tipo de actitud, relacionada aunque no
equivalente a la satisfaccidn, que se describe como el grado y direccion de la
discrepancia entre las percepciones y las expectativas del consumidor acerca

del servicio. (Parasuraman et al. citados por Valls et al., 2017, p.134).
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2.2.3. Operacionalizacion de Variables

Variable

V1: Proceso

de Servuccién

Definicion

conceptual

Organizar de manera
sistematica y
coherente todos los
elementos fisicos y

humanos para la
prestacion del
servicio, cuyas

caracteristicas
comerciales y niveles
de calidad se han
trabajado de manera
predeterminada.
(Eiglier y Langeard,
citado por Vargas y
Aldana, 2014)

Dimensiones

Definicion Operacional

Los clientes que seran estudiados

Indicadores

Requerimientos del

Escala de

mediciéon

_ T lient Ordinal
en la presente investigacion son cliente
Cliente externos; los mismos que seran
evaluados utilizando un Satisfaccion Ordinal
cuestionario. respecto al servicio
El soporte fisico serd medido a Estado de los
través de una evaluacion del €quIpos
estado de la maquinaria Yy | Herramientas de
. materiales, herramientas de trabajo .
Soporte fisico trabaio v | diosd teceid i Ordinal
rabajo y los me |(?s e pro ecc_lc_)n Calidad de los
con los que se brinda el servicio materiales
utilizando un cuestionario y una Medios de
guia de observacion. proteccion
E] | d | Experiencia en el
personal de contacto son los trabajo
colaboradores de la empresa, y
seran  evaluados or su ianid .
Personal de contacto P Capacitacion al Ordinal

experiencia, capacitacion y los
protocolos de atencion,
utilizando un cuestionario.

personal

Protocolos de
atencion
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Variable

V2: Calidad

del Servicio

Definicion

conceptual

La calidad del servicio
es un tipo de actitud,
relacionada aungue no
equivalente a la
satisfaccion, que se
describe como el grado
y direcciébn de la
discrepancia entre las
percepciones 'y las
expectativas del
consumidor acerca del
servicio. (Parasuraman
et al. citados por Valls et
al., 2017, p.134).

Dimensiones

Definicion Operacional

Los elementos tangibles se
mediran por medio de los equipos

Indicadores

Maquinaria de

Escala de

medicion

- trabajo
Elementos tangibles modernos, infraestructura y la ! Ordinal
tecnologia con .gue cuenta la Infraestructura
empresa utilizando un
cuestionario. Tecnologia
La fiabilidad se medira a través del | Cumplimiento de
Fiabilidad cumplimiento del contrato y la Contrato Ordinal
ausencia de errores en el servicio A i d
utilizando un cuestionario. usencia de errores
La .C?paCIdad dg respuesta se | parsonal proactivo Ordinal
medira por medio del personal
Capacidad de Respuesta | proactivo y la disposicion por | Disposicion para
resolver los problemas del cliente | resolver problemas | Ordinal
utilizando un cuestionario. del cliente
La seguridad se medird por medio ) )
L Profesionalismo
. del profesionalismo del personal a
Seguridad ) Ordinal
cargo y la garantia que presta el Garantia del
servicio utilizando un cuestionario. servicio
La empatia se medira a través de la Atencion
, atencion personalizada y el grado Personalizada
Empatia Ordinal

de comunicacion Empresa-Cliente
utilizando un cuestionario.

Comunicacion
empresa-cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.

2.4.

Poblacion y muestra

2.3.1.

2.3.2.

Poblacion

"Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones” (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014, p. 174). Para alcanzar los objetivos de la presente investigacion, se
trabaj6 con dos poblaciones, una de ellas estuvo constituida por el Gerente
de Operaciones de la organizacion y sus 45 trabajadores. Asimismo se
considerd una segunda poblacion compuesta por 5 clientes corporativos
que maneja la empresa Ospet, del cual se tomo en cuenta a 3 representantes
por cada empresa haciendo un total de 15 personas los que nos brindaron

la informacion precisa sobre su apreciacion acerca del servicio recibido.

Muestra

Segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) definen la
muestra como “un subgrupo del universo o poblacion del cual se
recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta” (p.173). Por
considerarse una poblacion finita y accesible se tomd para esta
investigacion una muestra que cumple al 100% de la poblacion.

Técnicas, instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1.

Técnicas

- Encuesta: Esta técnica de recabacion de datos se utiliz6 para conseguir
respuestas relacionadas al problema de estudio, y se aplicaron dos en
la investigacion: una los clientes y otra al personal de la empresa.

- Entrevista: Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que
“las entrevistas se dividen en estructuradas basadas en una guia de
preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a esta” (p.403). Al
Gerente de Operaciones de la empresa se le aplicé la entrevista, quien
contribuyé con informacion relevante respecto al tema de
investigacion.

- Observacion: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que
esta técnica consiste en observar detalladamente el fendmeno o suceso,
recopilando la informacion necesaria para registrarlos y luego

evaluarlos. Esta técnica es definitivamente importante en toda
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2.4.2.

2.4.3.

24.4.

investigacion, ya que contribuye a los investigadores a recabar el
mayor nimero de datos posibles.

Instrumentos

Cuestionario: Es el conjunto de interrogantes relacionadas con una o
mas variables a medir (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.217).
En el presente estudio se utilizo dos cuestionarios el primero para los
trabajadores y el segundo para los clientes corporativos de la empresa
Ospet S.A.C. con preguntas de escala ordinal direccionados a obtener
informacidn sobre el proceso de servuccion y la calidad del servicio
brindada respectivamente.

Guia de entrevista: Se aplicO este instrumento al Gerente de
Operaciones de Ospet S.A.C. con el fin de conocer detalles internos de
la operacion de la empresa respecto a la realizacion del servicio.

Guia de observacion: Se aplicd este instrumento cualitativo para
obtener informacion y tomar apuntes de los hechos o fendmenos de la

realidad que se encuentran en la empresa.

Validez

La validez y confiabilidad de los instrumentos se comprobd a

través de la revisién y andlisis de especialistas en el tema quienes

evaluaron:

Si estos fueron los adecuados segun el tipo y la naturaleza de la
investigacion.
Si permitieron el alcance de los objetivos que se establecen en la
investigacion.
Si fueron los necesarios para abarcar todas las dimensiones para cada

variable de esta investigacion.

Confiabilidad

Los cuestionarios que se aplicaron a los trabajadores y los clientes

corporativos fueron analizados por un especialista en estadistica quien a

través de una muestra piloto equivalente al 10%, y aplicado el coeficiente

de Cronbach determind su grado de confiabilidad, siendo los resultados los
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2.5.

2.6.

siguientes:

- Para la variable proceso de servuccion se obtuvo un porcentaje de
confiabilidad de 0.845, garantizando que este instrumento sea
aplicado.

- Para la variable calidad del servicio se obtuvo un porcentaje de
confiabilidad de 0.825, garantizando que el instrumento sea confiable.

Meétodos de anélisis de datos

Los resultados obtenidos fueron procesados mediante las tablas de
frecuencia y porcentaje para su facil interpretacion. El proceso de la informacion
obtenida se realizé utilizando el programa estadisticos SPSS version 21.0 y el

programa Excel para Windows.

Aspectos éticos

En la investigacion se consideraron los siguientes principios éticos:
respeto a la propiedad intelectual, ya que la informacion que fue considerada
para sustentar la realidad problematica, antecedentes, teorias relacionadas, se
citaron conforme a las normas APA. Se respetd la privacidad y el anonimato de
los trabajadores que participaron en el desarrollo del proyecto de investigacion.
Se procedio con absoluta transparencia, ya que no se alteraron los resultados que
se obtuvieron en la investigacion, sino que se interpretaron segun la realidad y

actualidad de manera objetiva y finalmente el adecuado manejo de la informacion.
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ITI. RESULTADOS

Para establecer el proceso de servuccion que promueva la calidad del servicio en
la empresa Ospet S.A.C.- Talara- 2019, se aplicaron tres instrumentos de recoleccion de
informacidn que permiten evaluar las variables indicadas: dos cuestionarios, una guia de

entrevistay finalmente una guia de observacion.

El primer cuestionario se aplico a los trabajadores de la empresa Ospet SAC. , el
cual permitié conocer la percepcion que tienen con respecto a los elementos del proceso
de servuccion. De la misma manera, el segundo cuestionario estuvo orientado a los
clientes corporativos aplicandose a tres miembros representativos por cada empresa, el
cual permitié evaluar la calidad del servicio. Ambos cuestionarios se ordenaron en escalas
de Likert con opciones de respuesta, que van desde totalmente de acuerdo hasta

totalmente en desacuerdo, asignandoseles valores desde 1 hasta 5.

La guia de entrevista se aplico al gerente de operaciones, con el propoésito de
conocer el actual proceso de servuccién que predomina en la empresa Ospet SAC. y la

calidad del servicio que brinda a sus clientes.

Asi mismo, la guia de observacién permitio tener una vision objetiva sobre los
elementos intervinientes en el proceso del servicio de la empresa Ospet SAC. De esta
manera se presentaron los resultados, de acuerdo a los objetivos de la presente

investigacion.

3.1. ldentificacién de los requerimientos del cliente de la empresa Ospet S.A.C.-
Talara- 2019.

Tabla 1. Percepcién promedio por los aspectos asociados al cliente

) Desviacién
Aspectos Promedio )
estandar
Los servicios programados se desarrollan en los plazos establecidos. 3,6 1,0
La empresa Ospet cumple con las caracteristicas del servicio 40 3
solicitado.
3. Los costos de los servicios que ofrece la empresa Ospet SAC. estan 3.9 5
dentro del mercado. ' ’
4. El servicio que brinda la empresa Ospet es rapido y eficiente. 4,0 8
5. Esté de acuerdo con la gestion administrativa de la empresa. 2,7 8

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
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Los resultados de la tabla 01; los promedios de alrededor de 4 puntos, muestran
que de acuerdo a los investigados, los servicios programados se desarrollan en los plazos
establecidos, la empresa cumple con las caracteristicas del servicio solicitado, los costos
de los servicios que ofrece la empresa Ospet SAC. estan dentro del mercado y el servicio
que brinda la empresa Ospet es réapido y eficiente. Por el contrario, el promedio de menos
de 3 puntos indica que los investigados no estan de acuerdo con la gestion administrativa

de la empresa.

El contexto de globalizacion actual ha traido grandes cambios en todos los
aspectos y de manera particular en los servicios que ofrecen las empresas donde los
clientes son cada vez mas exigentes, y basan su decisién de compra no solo en la calidad
y el precio sino ademas en la atencion que reciben; el estudio indica que la empresa Ospet,
va en esa linea, brindando un servicio en los plazos establecidos, cumpliendo con lo que
solicitan los clientes, con costos competitivos, y con un servicio rapido y eficiente; sin
embargo, los trabajadores, no estan de acuerdo con la gestion administrativa de dicha

empresa, situacion que debe ser tomada en cuenta con miras hacia un servicio 6ptimo.

3.2. Caracteristicas del soporte fisico en el proceso de servuccién de la empresa
Ospet S.A.C.-Talara- 2019.

Tabla 2. Percepcion promedio por los aspectos asociados al soporte fisico

Desviacion
Aspectos Promedio )
estandar

6. La empresa Ospet cuenta con equipos modernos y tecnologia 1.2 4
sofisticada para sus operaciones.

7. Los equipos cumplen con la inspeccion requerida por las normas de 20 5
seguridad.

8. Los equipos y maquinarias reciben el mantenimiento programado. 3,2 13

9. Los trabajadores tienen las herramientas suficientes y acordes para el 35 9
correcto desempefio de su trabajo.

10. Los materiales utilizados en las operaciones son de éptima calidad. 2,6 !

11. Los trabajadores hacen uso correcto de los medios de proteccion 32 10
(EPP) ’ ’

12. Laempresa provee a su personal de los EPP necesarios y suficientes 40 4

para el desarrollo correcto de su trabajo.

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
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Los resultados que se observan en la tabla 02 indican que la percepcion de los
trabajadores por el soporte fisico de la empresa no es muy favorable. Si bien hay
concordancia en que los trabajadores tienen las herramientas suficientes y acordes para el
correcto desempefio de su trabajo y ademas cuentan con los medios de proteccion
necesarios y suficientes, sin embargo, los investigados consideran que la empresa Ospet
no cuenta con equipos modernos y tecnologia sofisticada para sus operaciones, de la
misma forma los equipos no cumplen con la inspeccion requerida por las normas de
seguridad; ni tampoco reciben el mantenimiento programado. Los materiales utilizados
en las operaciones no son de 6ptima calidad. Por otro lado, a pesar de que los trabajadores

cuentan con los EPP, éstos no son usados en forma correcta.

El soporte fisico se refiere a los elementos visibles y que tienen que ver con la
esencia del servicio. Este es uno de los aspectos poco favorables en la empresa Ospet, al
no contar con equipos modernos y con tecnologia sofisticada para realizar sus
operaciones, y los que tiene no cumplen con las inspecciones requeridas por las normas
de seguridad y tampoco reciben mantenimiento. Los trabajadores reciben las
herramientas de acuerdo al desempefio de su trabajo, sin embargo los materiales que
disponen no son de dptima calidad. Estos aspectos pueden incidir negativamente en el

servicio que se brinda, por lo que se deben tomar en cuenta para una propuesta de mejora.

3.3. Caracteristicas del personal de contacto de la empresa Ospet S.A.C.-Talara-
2019

Tabla 3. Percepcion promedio por los aspectos asociados a las caracteristicas del
personal

) Desviacién
Aspectos Promedio
estandar

13. El personal cuenta con la experiencia laboral que se requiere para el 3,8 1,2

buen desempefio en su puesto de trabajo.
14. El personal recibe constantemente capacitaciones. 2,0 6
15. El contenido de las capacitaciones brindadas son las necesarias para 23 7

que el trabajador desempefie bien sus funciones.
16. Laempresa cuenta con un protocolo de atencidn al cliente. 4,3 7
17. Los trabajadores cumplen efectivamente el protocolo de atencion. 2.8 8

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Con respecto a las caracteristicas del personal, los resultados obtenidos de la tabla
03 indican que no es muy favorable; si bien, los promedios aproximados a 4 puntos,
sefialan que el personal cuenta con la experiencia laboral que se requiere para el buen
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desempefio en su puesto de trabajo; asimismo la empresa cuenta con un protocolo de
atencion al cliente, sin embargo, este protocolo practicamente no se cumple de manera
efectiva, segun el promedio de menos de 3 puntos. Promedios de dicha magnitud también
dejan en claro que el personal no recibe muchas capacitaciones, y cuando las hay el
contenido de estas no es el que se requiere para que el trabajador desempefie bien sus

funciones.

Otra de las caracteristicas de un proceso de SERVUCCION es el personal, que
son los encargados de brindar el servicio; es importante para ello que éste cuente con los
conocimientos y habilidades necesarias para brindar un servicio que cumpla con las
perspectivas del cliente. El estudio da cuenta que el personal de la empresa investigada
cuenta con la experiencia necesaria que requiere el puesto de trabajo, sin embargo no
reciben capacitaciones continuas, y cuando las hay no tienen los contenidos necesarios.
Por otro lado el estudio encontr6 que la empresa cuenta con un protocolo de atencion al

cliente, pero los trabajadores no lo cumplen.

3.4. Caracteristicas de los elementos tangibles del servicio que ofrece la empresa
Ospet SAC.-Talara-2019

Tabla 4. Percepcion promedio por los aspectos de la tangibilidad del servicio

. Desviacion
Aspectos Promedio )
estandar
1. Ospet cuenta con maquinaria en estado dptimo para el desarrollo de 37 10
sus operaciones.
2. Ospet cuenta con la infraestructura adecuada para la ejecucién de sus 31 9
actividades.
Las instalaciones cumplen con las normas de seguridad. 3,0 8
Ospet cuenta con la tecnologia adecuada para realizar sus 39 5

operaciones.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Los resultados que muestra la tabla 04 respecto a los elementos tangibles del
servicio, los investigados consideran que Ospet cuenta con maquinaria en estado 6ptimo
y tecnologia adecuadas para el desarrollo de sus operaciones, segun los promedios
cercanos a los 4 puntos; sin embargo, los clientes consideran que dicha empresa no cuenta
con la infraestructura adecuada para la ejecucion de sus actividades y sus instalaciones

no cumplen con las normas de seguridad.
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La decision de compra es un aspecto que enfrentan los clientes cuando toman la
decision de adquirir un bien o servicio; éstos evalian una serie de aspectos dentro de los
cuales se encuentran los elementos tangibles; éstos, en el estudio no reciben una
apreciacion favorable, lo que se explica por varios aspectos; a pesar de que los clientes
consideran que la maquinaria se encuentra en estado dptimo para el desarrollo de sus
operaciones, no sucede lo mismo con la infraestructura y con las instalaciones siendo
estos poco seguros; el unico aspecto favorable es la tecnologia, la cual segun los

investigados es adecuada para realizar sus operaciones.

3.5. Nivel de fiabilidad del servicio que brinda la empresa Ospet SAC.-Talara-2019

Tabla 5. Percepcion promedio por los aspectos de la fiabilidad del servicio

. Desviacion
Aspectos Promedio ,
estandar
5. Ospet cumple con las condiciones y clausulas establecidas en el 23 6
contrato. ’ ’
6. Ospet respeta el costo del servicio acordado en el contrato. 2,0

7. Laempresa tiene la capacidad de realizar el servicio acordado en la 23
forma y los plazos establecidos.

El servicio se realiza de forma eficiente y sin errores. 31

Los empleados estan capacitados para resolver alguna circunstancia 2.3
gue incida en la prestacién del servicio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Los resultados obtenidos que se pueden apreciar en la tabla 05 determinan que el
servicio que brinda la empresa Ospet, es poco fiable, segin los promedios de 3 puntos o
menos en todo los aspectos evaluados; dejando en claro que la empresa practicamente no
cumple con las condiciones y clausulas establecidas en el contrato, respeta poco el costo
del servicio acordado en el contrato, no tiene la capacidad para ejecutar el servicio
acordado en los plazos establecidos, éste no se realiza de manera eficiente y sin errores
y los empleados no estan capacitados para resolver alguna circunstancia que incida en la

prestacion del servicio.

La fiabilidad es un punto importante que se debe cumplir para que un servicio sea
percibido de calidad. Sin embargo los estudios realizados indican que el servicio es poco

fiable, la empresa no cumple con las condiciones establecidas en el contrato, tampoco
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respeta los costos pactados. La empresa no tiene la capacidad de ofrecer el servicio en los
plazos establecidos, de manera eficiente y sin errores. A esto se suma la poca capacitacion

de los empleados para dar solucion a los problemas que se presentan en el servicio.

3.6. Capacidad de respuesta del servicio brindado por la empresa Ospet SAC.-
Talara-2019

Tabla 6. Percepcion promedio por los aspectos de la capacidad de respuesta

. Desviacién
Aspectos Promedio
estandar
10. El personal tiene iniciativa para resolver una situacién problematica. 2,5 6
11. La empresa cumple con la entrega del servicio en el tiempo 26 9
establecido.
12. La empresa cuenta con personal con disposicion para resolver los 31 1,0
problemas del cliente de manera inmediata.
2,7 8

13. El personal brinda informacién necesaria sobre el servicio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Los datos de la tabla 06, sefialan que la capacidad de respuesta del servicio que la
empresa Ospet brinda, es poco favorable, segun los promedios iguales o inferiores a 3
puntos. Esos resultados implican que el personal no tiene iniciativa propia para resolver
una situacion problematica, la empresa no siempre cumple con la entrega del servicio en
el tiempo establecido y no cuenta con personal con disposicion para resolver los
problemas del cliente de manera inmediata, y con capacidad para brindar informacion

necesaria sobre el servicio.

La disposicion del personal para realizar un buen servicio, es otro de los aspectos
que pueden repercutir en la calidad del mismo. La investigacion indica que los
trabajadores de la empresa muestran poca disposicion para escuchar y resolver los
problemas asociados al servicio, o que puede ocasionar en un impacto negativo en la
calidad de este. Asimismo, los tiempos de entrega de servicio es clave para construir
relaciones solidas entre clientes y la empresa, un punto que sin embargo de acuerdo a la
version dada por los clientes esta siendo bastante critico ya que no se esta entregando a

tiempo el servicio.
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3.7. Nivel de seguridad que brinda a los clientes el servicio ofrecido por la empresa
Ospet SAC.-Talara-2019

Tabla 7. Percepcion promedio por los aspectos de la seguridad del servicio

. Desviacion
Aspectos Promedio ,
estandar
14. El personal cumple con el perfil requerido para desempefiarse 29 7
eficientemente en su trabajo.
15. Ospet reserva y mantiene la confidencialidad de la informacién 17 5
obtenida de sus clientes.
16. Los servicios que presta la empresa brindan confianza al cliente. 24 7

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Los resultados que muestra la tabla 07, respecto a la seguridad del servicio que
brinda la empresa la opinién no mejora, segun los promedios de menos de 3 puntos; estos
resultados prueban que el personal no cumple con el perfil requerido para desemperfiarse
eficientemente en su trabajo, la empresa no mantiene la reserva y la confidencialidad con

relacion a la informacion obtenida de sus clientes y tampoco brinda un servicio confiable.

La habilidad del personal para generar credibilidad y confianza en el servicio, es
otro aspecto que contribuyen a la calidad del servicio; el estudio la seguridad del servicio,
también es cuestionable debido a la valoracion poco favorable; se cuestiona el perfil del
personal para desempefiar eficientemente su trabajo, la organizacion no mantiene la
confidencialidad con relacién a la informacion de sus clientes, lo que conduce a un

servicio poco confiable.

3.8. Nivel de empatia del servicio que ofrece la empresa Ospet SAC.-Talara-2019

Tabla 8. Percepcidon promedio por los aspectos de la empatia del servicio

Desviacion
Aspectos Promedio )
estandar
17. La empresa brinda atencion personalizada a los clientes. 2.4 6
18. El cliente identifica facilmente a la persona encargada del servicio. 2.3 9
19. El personal mantiene una comunicacion continua y permanente con 29 8
el cliente durante el desarrollo del proceso del servicio.
20. Habitualmente no se presenta dificultades en la comunicacion con los 2.9 8

representantes de los clientes corporativos.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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La tabla 08 se expone que los aspectos con relacién a la empatia tampoco reciben
una valoracion favorable, conforme a los promedios de menos de 3 puntos; esos
resultados dan cuenta que la empresa no ofrece atencion personalizada a los clientes y
éstos no identifican facilmente a la persona que tiene a cargo el servicio. Es mas, el
personal no mantiene una comunicacion continua y permanente con el cliente durante el
desarrollo del proceso del servicio, aunque en la empresa habitualmente no se presentan

dificultades en la comunicacion con los representantes de los clientes corporativos.

Otro aspecto investigado dentro de la calidad del servicio es la empatia; esta
caracteristica del servicio posibilita el contacto con los clientes, a través de una buena
comunicacion y conocimiento de los gustos y preferencias del consumidor; los resultados
determinan que este es otro de los aspectos por mejorar, a fin de lograr un mayor

acercamiento al cliente, conocer sus necesidades y ofrecerle un servicio personalizado.

3.9. Propuesta del proceso de servuccion para promover la calidad de servicio en la
empresa Ospet S.A.C.- Talara- 2019

Tabla 9. Nivel del proceso de Servuccién en la empresa Ospet SAC.

Deficiente Regular Buena Muy buena Total
Aspectos
N©° % N° % N° % N % N° %
SERVUCCION 3 6,7% 37 822% 5 111% 0 0,0% 45 100,0%
Cliente 0 00% 20 444% 24 533% 1 22% 45 100,0%
Soporte fisico 15 333% 25 556% 5 11,1% 0 0,0% 45 100,0%
Personal de contacto 4 89% 39 86,7% 2 44% 0 0,0% 45 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Los resultados de la tabla 09, demuestran el nivel en el que se encuentra el proceso
de SERVUCCION en la empresa Ospet SAC, de Talara; la opinion mayoritaria de los
trabajadores coincide que dicho proceso es regular, segun se observa en el 82.2%; en este
nivel también se encuentra el soporte fisico y el personal de contacto, de acuerdo a la
opinidn del 55.6% y 86.7%; el Unico aspecto favorable, es el relacionado al cliente, que

es considerado como bueno por el 53.3%.
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Tabla 10. Percepcion promedio por los

aspectos del proceso de Servuccion en la

empresa Ospet SAC.
. Desviacion
Aspectos Promedio )
estandar
SERVUCCION 3,13 ,38
Cliente 3,65 ,48
Soporte fisico 2,83 44
Personal de contacto 3,02 42

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

La tabla 10 indican la apreciacion promedio de los trabajadores por el proceso de

SERVUCCION: los resultados muestran promedios de alrededor de 3 puntos en dicha

variable y en las dimensiones soporte fisico y personal de contacto, evidenciando una

opinién poco favorable; los resultados confirman ademés que los aspectos relacionados

al cliente, son los Unicos que logran una valoracion favorable, segun el promedio de cerca

de 4 puntos.

La SERVUCCION es un proceso que requiere que los aspectos fisicos y humanos,

estén coherentemente coordinados para que el contacto con los clientes asegure la

prestacion de un buen servicio. El estudio indica que en general este proceso ain no ha

sido desarrollado por la empresa Ospet SAC., sobre todo en lo relacionado al soporte

fisico y al personal de contacto; en cuanto al cliente, si se evidencia un buen soporte, que

garantiza en cierta medida la prestacion de satisfacer parte de las necesidades del cliente.

Tabla 11. Nivel de la calidad del servicio que ofrece la empresa Ospet SAC.

PSTEEES Muy deficiente  Deficiente Regular Buena Total
Ne° % Ne° % Ne° % N©° % N° %
Calidad del servicio 0 0,0% 333% 10 66,7% 0 0,0% 15 100,0%
Tangibilidad 0 0,0% 133% 3 20,0 10 66,7% 15 100,0%
Fiabilidad 0 00% 11 733% 4 267% 0 00% 15 100,0%
Capacidad de respuesta 0 00% 5 333% 6 400% 4 26,7% 15 100,0%
Seguridad 1 6,7% 13 867% 1 67% 0 00% 15 100,0%
Empatia 0 00% 10 66,7% 3 20,0% 2 133% 15 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Latabla 11 muestran el nivel de calidad del servicio que ofrece laempresa Ospet;

la mayoria de los clientes, 66.7%, coinciden en que dicha calidad es regular, nivel que
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también se refleja mayormente en la dimensidon capacidad de respuesta, segin la
observacion en el 40%; el Unico aspecto que es valorado en forma favorable es el
relacionado a los aspectos tangibles del servicio, los cuales son calificados como buenos
por el 66.7%. La fiabilidad, seguridad y empatia son considerados como deficientes por

la mayoria de los investigados, como se observa en el 73.3%, 86.7% y 66.7%.

Tabla 12. Percepcion promedio por los aspectos de la calidad del servicio que ofrece
la empresa Ospet SAC.

Aspectos Promedio Desviacion estandar
Calidad del servicio 2,6 4
Tangibilidad 34 ,6
Fiabilidad 2,4 4
Capacidad de respuesta 2,7 v
Seguridad 2,1 5
Empatia 2,4 6

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

La tabla 12 indica la percepcion promedio de los clientes por cada una de las
dimensiones y por el servicio en general; esto logra un promedio por debajo de los 3
puntos, confirmando que el servicio es de escaza calidad; a este nivel contribuyen todos
los aspectos: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
aunque los elementos tangibles, son los que son valorados de manera ligeramente

favorable.

La calidad del servicio es un atributo esencial en las empresas modernas, muchas
de las cuales cuentan con politicas de mejora continua, para afrontar la competencia cada
vez mas fuerte y para satisfacer la necesidad de clientes cada vez mas exigentes. Un
servicio de calidad marca la diferencia entre la competencia, y contribuye a la fidelizacién
de los clientes. En el estudio, el servicio que presta la empresa Ospet, es de una calidad
media, nivel que se explica por los aspectos tangibles y capacidad de respuesta del
servicio; los otros aspectos, fiabilidad, seguridad y empatia son catalogadas como

deficientes.
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IV. DISCUSION

Para la presente discusion se tomaron en cuenta los resultados conseguidos de los
instrumentos utilizados en la investigacion: cuestionario, guia de entrevista y guia de
observacion, los cuales fueron contrastados con las teorias de autores y antecedentes de

investigaciones citados anteriormente.

Con respecto al primer objetivo, el cual fue identificar los requerimientos del
cliente de la empresa Ospet SAC.-Talara-2019. Eiglier y Langeard, citados por Vargas y
Aldana (2014), manifestaron que el cliente es un elemento principal e indispensable del
servicio, ya que sin él no se iniciaria el proceso de servuccion pues ejerce dos funciones:
productor y consumidor a la vez. Asimismo, los porcentajes de la presente investigacion
concuerdan con lo sefialado por estos autores, pues el 53.3 % demuestran que uno de los
aspectos mas relevantes en el proceso de servuccion en la empresa Ospet SAC. es el
relacionado al cliente. Del mismo modo, en lo que concierne a los requerimientos del
cliente, el 40% del total de trabajadores encuestados afirmaron estar de acuerdo en que el
servicio brindado se desarrolla dentro de los plazos establecidos, seguido de un 91.1 %
quienes también sefialaron estar de acuerdo en que se cumple con las caracteristicas del

servicio solicitado.

Corrales (2016) concluye que la servuccion es un sistema gue gestiona un proceso
de “fabricacion” de servicios, utilizando elementos y estrategias similares a un proceso
de produccién, haciendo cumplir los objetivos que nacen de los requerimientos de la
calidad del servicio y la aplicacion de elementos fundamentales para mejorar la atencion
al cliente. De la misma manera se evalud el indicador satisfaccion respecto al servicio
desde la percepcion del trabajador mostrandose un resultado favorable, pues indicaron
estar de acuerdo en un 40% calificando el servicio como rapido y eficiente. Esta ultima
valoracion se contrasté con lo obtenido en la entrevista al gerente quien sefiald6 que
siempre tratan en lo posible de cumplir con lo solicitado por los clientes, y por entregar
el servicio dentro de los plazos establecidos, ademas acoté que los costos que manejan

estan dentro del mercado.

En la investigacion presentada por Bustos (2013) se concluye que para lograr la
satisfaccion del cliente como respuesta proyectada y para la gestion de la calidad del
servicio, en primer lugar se tiene que cubrir las necesidades y expectativas del consumidor

con el propoésito de que se convierta en cliente fidelizado.
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Hoy en dia los clientes son cada vez mas exigentes, por lo cual es importante
identificar sus necesidades y expectativas acerca del servicio, ya que de esta forma
estaremos manteniendo clientes leales y satisfechos. Una caracteristica principal que debe
tener el servicio es ser un servicio de calidad, siendo esta calidad obtenida a través del

cumplimiento de los requerimientos y la satisfaccion del cliente.

Para el caso del segundo objetivo especifico que esta direccionado a determinar
cudl es el soporte fisico en el proceso de servuccion de la empresa Ospet SAC.-Talara-
2019, Eiglier y Langeard, citados por Vargas y Aldana (2014) afirman que el soporte
fisico es la parte visible para el cliente y necesaria para una excelente prestacion de
servicio. No obstante, los resultados expuestos en la presente investigacion manifiestan
que el 77.8 % de los trabajadores encuestados estan totalmente en desacuerdo que la
empresa cuenta con equipos modernos y tecnologia sofisticada; mientras que el 71.1 %
afirma que los equipos con los cuenta no cumplen con la inspeccion requerida por las
normas de seguridad. Asimismo, en lo que se refiere a las herramientas de trabajo los
resultados demostraron que el 60 % de los trabajadores estan de acuerdo que cuentan con
las suficientes herramientas para realizar su trabajo, y el 86.7 % manifiesta que la empresa

si les provee de los epp necesarios.

Con lo anteriormente citado, se evidencia que el actual proceso de servuccion es
poco favorable en lo que se respecta al soporte fisico, aspecto que puede incidir
negativamente en el servicio que se brinda debido a la antigliedad de los equipos y la falta
de mantenimiento de estos, siendo este uno de los motivos de paradas imprevistas y
retrasos en el servicio por algun desperfecto que presenten durante la ejecucion del
mismo. Frente a ello Guerrero (2013) concluye que el mantenimiento de los equipos e
instalaciones, son completamente necesarios en vista de que el area fisica o infraestructura
es parte importantisima del proceso servuctivo, una empresa no puede mejorar sus

servicios con equipos que no funcionen satisfactoriamente e instalaciones inadecuadas.

Por el contrario, la guia de entrevista aplicada al gerente de operaciones nos sefiald
una perspectiva diferente en cuanto al soporte fisico, dandonos a conocer que los equipos
y maquinarias presentaban un buen estado situacional dado que trabajaban a alta presién
teniendo por lo tanto que cumplir con estar en condiciones Optimas y seguras. Asimismo,
mencion0 que los trabajadores eran supervisados por un jefe de seguridad quien se

encargaba que al inicio y durante sus labores estos llevaran correctamente sus
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implementos de seguridad, puesto que podian estar sujetos a una inspeccién imprevista
del QHSE de seguridad de petrolera.

Aunque el servicio puede parecer intangible, requiere de aquellos medios o
soportes operativos necesarios para la prestacion del servicio como equipos, herramientas
de trabajo, materiales, medios de proteccion, etc. Una realidad de los servicios es la
automatizacién del soporte fisico brindando una ventaja competitiva a aquellos que
sustituyen los soportes tradicionales por nuevos soportes sofisticados que permitan
cumplir cada vez mas las necesidades que exigen los clientes a través de un servicio
inmediato y siempre disponible; y de esa manera mejorar la competitividad y

productividad de la empresa en el mercado.

El tercer objetivo que es describir las caracteristicas del personal de contacto de
la empresa Ospet SAC.- Talara-2019. Eiglier y Langeard, citados por Vargas y Aldana
(2014) indican que el personal de contacto son los empleados de la empresa que
mantienen contacto directo con los clientes. Estos cumplen dos funciones: operacional y
relacional, siendo las caracteristicas mas valoradas en ellos: la experiencia laboral, la
capacitaciéon y el uso de protocolos de atencién. Los resultados hallados en la
investigacion muestran que el 37.8 % esta de acuerdo que el personal cuenta con la
experiencia laboral que se requiere para el buen desempefio de su puesto de trabajo. Por
otro lado el 64.4% esta en desacuerdo con la premisa de que recibe constantemente
capacitaciones; opiniones que concuerdan con las respuestas obtenidas en la guia de
entrevista que se realiz6 al Gerente de Operaciones, quien sefial6 que sus trabajadores son
personas bastante calificadas y con la experiencia necesaria razon por la cual no reciben

constantes capacitaciones.

No obstante, Guala (2014) en una de sus conclusiones manifiesta que la
capacitacion al personal de contacto puede ser uno de los factores importantes para que
este proceso sea exitoso y brinde una mayor base de candidatos potenciales para que
adquieran los servicios. Asimismo, Ortiz (2014), en una de sus interpretaciones concluye
que para que una empresa tenga ventaja competitiva sobre su competencia es importante
gue mantenga a su personal capacitado, por lo que se deben aplicar estrategias para

mejorar la eficiencia.

El mundo de los servicios es subjetivo, ya que esta sujeto del factor humano que

intervenga; sobretodo, del personal que esta en constante comunicacion con el cliente. Es
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por esta razén que el personal que realiza estas funciones, debe ser muy bien seleccionado
y estar en constante capacitacion y evaluacion. Ademas, son ellos una fuente de ideas
para la mejora continua, ya que son quienes perciben de manera directa la satisfaccion

0 decepcidn de los clientes.

El cuarto objetivo especifico es determinar las caracteristicas de los elementos
tangibles del servicio que ofrece la empresa Ospet SAC.-Talara-2019. Valls, et al. (2017)
mencionaron que los elementos tangibles son los aspectos bésicos del servicio, teniendo
que ver con la maquinaria de trabajo, infraestructura y tecnologia. Teniendo como
resultados de dicho objetivo que el 53,3 % de los clientes encuestados estan de acuerdo
con el estado dptimo de las maquinarias, seguido de un 40% quienes sefialaron estar de
acuerdo con la infraestructura de la empresa para la ejecucion de sus actividades,
asimismo el 73.3% estd de acuerdo con la tecnologia utilizada por Ospet SAC,

considerando la calidad del servicio en los elementos tangibles como buena.

Dichos resultados difieren a la investigacion realizada por Diaz (2018), quien
concluye que la calidad de servicio respecto a los elementos tangibles de la institucion en
estudio resulto ser “regular”, con un promedio de 46.28%. Debiéndose a que el 55.6% de
los encuestados consideré que los equipos y tecnologia se encontraban en un estado
regular, seguido de un 48.1% quienes consideraron que los materiales informaticos no

eran los adecuados y/o practicos para ellos.

Respecto a los resultados que se obtuvieron en la guia de observacion, se
comprobd que las maquinarias al igual que los equipos eran muy antiguos evidenciandose
que no hay prioridad en modernizar el elemento méas importante en todo servicio, lo
mismo sucedia con la tecnologia si bien hacian uso de recursos informaticos estos eran
deficientes para la resolucion de problemas y rapidez del servicio. Frente a esta situacion
critica el gerente durante su entrevista menciono que se tiene planeado repotenciar tanto
las maquinarias y equipos siendo uno de los objetivos a largo plazo que tiene la empresa
adquirir nuevas maquinas, equipos y tecnologia sofisticada que les permita mejorar la

prestacion del servicio.

El Peru tiene una alta expansion de empresas de servicios por lo que las empresas
se enfrentan a una amplia competencia teniendo que recurrir a buscar nuevas estrategias
y herramientas que les permitan ser competitivas en el mercado, una de esas herramientas

es el uso de la tecnologia con la que se logra la optimizacion de recursos humanos,
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maquinas y tiempo, asi como la mejora de todos los procesos permitiendo resolver
problemas y la inmediatez del servicio. Ospet es una empresa que presta servicios en el
sector de hidrocarburos y por lo tanto debe dar suma importancia el uso de tecnologia que

les permita mejorar sus procesos y aumentar sus oportunidades de negocio.

En referencia al quinto objetivo especifico que es establecer el nivel de fiabilidad
del servicio que brinda la empresa Ospet SAC.-Talara-2019, Valls, et. Al (2017) indican
que la fiabilidad es la capacidad de brindar un servicio de una manera exacta, segura y
consciente. No obstante los resultados obtenidos en el cuestionario que se aplicé a los
clientes corporativos, consideraron la dimension fiabilidad como deficiente, ya que el
73.3% estd en desacuerdo que la empresa cumple con las condiciones y clausulas
establecidas en el contrato, seguido de un 73.3 % que también esta en desacuerdo que la
empresa tiene la capacidad de ejecutar el servicio acordado segun el contrato. Asimismo
un 40% se muestra indeciso ante la premisa de que si el servicio es realizado de forma

eficiente y sin errores.

Los resultados anteriormente mencionados concuerdan con la investigacion de
Diaz (2018), quien concluye que el nivel de calidad de servicio en fiabilidad de la
institucion en estudio, resultd ser “malo”, con un promedio general de 41.46%, esto es
ocasionado porque segun el 51.9% de los usuarios considera que los trabajadores realizan
de manera regular sus funciones desde la primera vez, ademas el 44.4% considera que
casi nunca se cumple con el tiempo prometido en los procesos, y finalmente el 40.7% de
los usuarios considera que por lo menos la mitad de los empleados cometen errores en

sus funciones, repercutiendo asi de manera negativa en la fiabilidad de la institucion.

En cuanto a la entrevista aplicada al Gerente de Operaciones, este sefial6 que
siempre tratan en lo posible por cumplir los acuerdos establecidos sobre todo en lo que es
el tiempo de entrega del servicio, ya que por diversas eventualidades puede no darse, pero
afortunadamente estos casos no son muy asiduos. Cabe resaltar que Sanchez (2017) en
una de las conclusiones de su estudio afirma que la fiabilidad (servicio realizado de
manera correcta) es el factor mas importante para los clientes, entendiéndose que ellos
esperan que esta cualidad sea satisfecha en el momento requerido a la hora de pedir el

servicio.

Cabe resaltar que la razon primordial de toda organizacion es brindar un servicio

de calidad, por esa razon se requiere revisar cada uno de los procesos del servicio y
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verificar el cumplimiento de los mismos con la finalidad de asegurar la correcta
realizacion de las actividades necesarias para mejorar la fiabilidad de los clientes y de ser
requerido realizar las correcciones para lograrla, y de esa forma seguir manteniendo la

permanencia de los clientes corporativos.

De acuerdo al sexto objetivo que fue determinar la capacidad de respuesta del
servicio brindado por la empresa Ospet SAC.-Talara-2019, Valls, et. al (2017) mencionan
que la capacidad de respuesta es brindar un servicio puntual, manifestandose a traves de
caracteristicas como personal proactivo y la disponibilidad para resolver los problemas
del cliente. Sin embargo los resultados de la investigacion determinan que el 53.3% esta
en desacuerdo que el personal tiene iniciativa para resolver una situacion problematica,
seguido de un 33.3 % que esta en desacuerdo que el personal tiene la disposicién para
resolver de manera inmediata los problemas del cliente, considerandose el nivel de

capacidad de respuesta como regular.

No obstante, en la investigacion realizada por Diaz (2018) se llegd a determinar
el nivel de capacidad de respuesta de la institucion en estudio, el cual resulté ser “malo”,
con un promedio general igual a 51.8% debiéndose a que el 51.9% de los usuarios
considera que sus reclamos y quejas nunca son atendidos a tiempo, ademas el 40.7% de
los usuarios considera como malo el trabajo de los empleados debido a que continuamente
comenten errores Yy finalmente el 63% de los encuestados considera que el trabajo de los

colaboradores es malo ya que no atienden de manera oportuna sus consultas.

Con respecto a la guia de entrevista que se realizé al gerente de operaciones, l0s
resultados discrepan con los obtenidos en el cuestionario realizado a los clientes,
manifestando que la empresa no sélo cuenta con personal con amplia experiencia sino
también con un personal que muestra disposicion e iniciativa para resolver los problemas
asociados al servicio. De la misma manera en la guia de observacién se evidencié que los
trabajadores son personas proactivas mostrando habilidades para saber manejar los

inconvenientes y/o problemas que suscitan durante la prestacion del servicio.

Conforme a los resultados que se observan en los instrumentos aplicados en la
presente investigacion, estos difieren, debiéndose en primer lugar a que segun nuestra
percepcion el gerente tiene que cuidar la imagen corporativa de la empresa
manifestandonos aspectos positivos con respecto al servicio que brinda, sin embargo para

los clientes la percepcion es diferente, pues estos son empresas operadoras
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(concesionarios de lotes) quienes son cada vez mas exigentes en la prestacion del servicio
lo que implica que este se efectué eficientemente, y donde los problemas suscitados sean

solucionados de manera inmediata.

El séptimo objetivo esta dirigido a identificar el nivel de seguridad que brinda a
los clientes el servicio ofrecido por la empresa Ospet SAC.-Talara-2019. Valls, et. al
(2017) indican que la seguridad tiene que ver con el conocimiento y cortesia de los
empleados, asi como la habilidad para transmitir seguridad. Los resultados del objetivo
mencionado sefialan que el nivel de seguridad es deficiente, debido a que el 73.3 % esta
en desacuerdo que el personal cumple con el perfil requerido para desempefarse
eficientemente en su trabajo. Asimismo el 53.3 % esta en desacuerdo que los servicios
que presta la empresa brinde confianza al cliente. Sin embargo los resultados conseguidos
en la guia de entrevista fueron contradictorios, ya que el gerente manifestd que el servicio
que brinda es confiable gracias a que la empresa tiene como politica la confidencialidad

de la informacion proporcionada por sus clientes garantizando su reserva.

Por otro lado en los resultados conseguidos en el estudio de Diaz (2018) se
establecio el nivel de seguridad de la institucion en estudio, siendo considerada “regular”
segun el promedio general del 45.38%; esto se debe a que el 51.9% cataloga como regular
la inspiracién de confianza por parte de los trabajadores, el 59.3% de los encuestados
afirmd no sentirse seguros con las gestiones que realiza la institucion en estudio, y
finalmente el 63% de los usuarios considera que los trabajadores se encuentran

capacitados de manera regular para dar respuesta a sus preguntas.

De acuerdo con los resultados de los items como es el perfil requerido,
confidencialidad de informacion y confianza al cliente, no favorecen a la empresa, por lo
que se tiene que trabajar en estos aspectos en busca de una mejora en el servicio que
permitan cumplir con las exigencias de los clientes, ya que al no reunir los requisitos

solicitados conduce a que el servicio sea poco seguro.

Cuando un cliente contrata un servicio, este no puede evaluarlo hasta que no
consuma el servicio, es por este motivo la importancia de aplicar una dimension clave
como es la SEGURIDAD. Es por esta razén que toda empresa debe tener un plan de

seguridad que garantice la credibilidad y confiabilidad del cliente.
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De acuerdo al octavo objetivo especifico, el cual hace referencia a determinar el
nivel de empatia del servicio que ofrece la empresa Ospet SAC.-Talara-2019. Valls, et.
al. (2017) sefialan que la empatia esta orientada a la atencion personalizada y cuidadosa
a los clientes. Sin embargo los resultados de la encuesta aplicada a los clientes sefialaron
estar en desacuerdo con la atencién personalizada brindada por el personal (66.7%). Otro
factor importante en la empatia es la comunicacion empresa-cliente, caracteristica que del
mismo modo fue considerada como deficiente siendo reflejado en la percepcion de los
clientes quienes estuvieron en un 80% en desacuerdo que la empresa mantiene una
comunicacion continua con ellos, situacion que discrepa con los resultados obtenidos en
la entrevista al gerente quien sefiald que siempre mantienen una comunicacion
permanente durante el desarrollo del servicio; considerandose el nivel de empatia como

deficiente.

Los resultados antes mencionados tienen similitud a los obtenidos por Sanchez
(2017) quien concluye que la carencia en la dimension empatia se debe a la falta de
atencion por parte del personal para cumplir con las necesidades reflejando la falta de
trabajo, y correccion inmediata ante ello.

En el mundo empresarial, la dimensién empatia es indispensable para el éxito
sostenible de las organizaciones sobre todo en las empresas prestadoras de servicios,
siendo trascendental que los clientes sepan que sus intereses son una prioridad, es por ello
que es importante brindar una buena atencion personalizada y mantener una
comunicacion continua de tal manera que se sienta en confianza. Si una empresa no
practica la empatia no puede desarrollar alternativas que brinden la satisfaccion de sus

clientes y van destinados al fracaso.

Por ultimo el objetivo general esté orientado a establecer el proceso de servuccion
para promover la calidad del servicio en la empresa Ospet SAC.- Talara-2019. Eiglier y
Langeard, citados por Vargas y Aldana (2014) definen la servuccion como la
organizacion sistemética y coherente de todos los elementos fisicos y humanos para la
prestacion del servicio, cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad se han
trabajado de manera predeterminada. Asimismo, Parasuraman et al. citados por Valls et
al. (2017) sefalan que la calidad de servicio es el grado de la discrepancia entre las
percepciones y las expectativas del consumidor acerca del servicio. Por lo que para las

empresas el eje mas importante es el cliente, ya que son ellos quienes califican el servicio
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en funcion a sus percepciones abarcando todo el proceso hasta la entrega del servicio.
(Zeithaml et al., 2009)

Sin embargo, los resultados del presente estudio, indicaron que el proceso de
servuccion gque actualmente predomina en la empresa Ospet SAC. esta en un nivel regular
con un 82.2 %, siendo los elementos pocos favorables segun la percepcion de los
trabajadores el soporte fisico con 55.6 % debido a la falta de renovacion de los equipos y
el mantenimiento de estos, y el personal de contacto con un 86.7% producto de la falta
de capacitacion y el incumplimiento del uso de protocolos de atencion por parte de los
trabajadores. Por otro lado los clientes valoran la calidad del servicio en un nivel regular
con un 66.7 %, siendo el aspecto méas valorado los elementos tangibles, los cuales son
calificados como buenos por el 66.7%, seguido de la capacidad de respuesta con un 40%.
Sin embargo los aspectos considerados como deficientes por la mayoria de los

investigados son la fiabilidad con 73.3%, seguridad con 86.7% y empatia con 66.7%.

Guala (2014), sustenta que ante un mercado globalizado y cambiante como el
actual, las empresas no se preocupan por mejorar 0 tener un sistema de servuccion
apropiado, por lo tanto las empresas deben definir estrategias flexibles que les permitan
hacer frente a cambios de distinto indole como en el entorno econdmico, en la
competencia, en la introduccion de nuevas tecnologias y el perfil del cliente; de no ser
asi, se encontrara a clientes insatisfechos y mal servidos, de modo que no participaran de

manera activa en la produccién del mismo.

El proceso de servuccién es una herramienta de gestion no sélo indispensable,
sino ademas necesaria para todo tipo de empresas de servicios que deseen ser
competitivas en el mercado y lograr su supervivencia, implicando una mejora tanto en el
personal de contacto como en el soporte fisico de la empresa; sin embargo este sistema
es muy poco aplicada en las organizaciones de &mbito nacional, siendo un factor en contra
para estos negocios que quieran brindar un servicio de calidad. No obstante para que un
proceso de servuccion sea ejecutado en una organizacion es necesario que este desarrolle

una verdadera cultura organizacional orientada al servicio.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los requerimientos del cliente se pudo determinar que este es uno de
los elementos méas importantes en el proceso de servuccion en la empresa Ospet
SAC., lo que conduce a concluir que dicha empresa pone énfasis en este elemento
fundamental como es el cliente quienes cada vez son mas exigentes en los
servicios en tiempos, costos, rapidez y eficiencia.

La investigacién evidencia que las caracteristicas del soporte fisico es uno de los
aspectos poco favorables en la empresa Ospet SAC. dado que los equipos y
maquinarias son antiguos, lo que ocasiona que se generen muchas veces retrasos
o demoras en la entrega del servicio.

Otra de las caracteristicas del proceso de servuccion es el personal de contacto
que son los encargados de brindar el servicio en la empresa. De acuerdo al estudio
el personal cuenta con la experiencia, asi como el conocimiento, habilidades y
destrezas necesarias, sin embargo no reciben capacitaciones continuas y
especificas, cuyo contenido sea el requerido para que el trabajador desempefie
eficientemente sus funciones.

En la prestacion del servicio los clientes evalGan una serie de aspectos dentro de
los cuales se encuentra los elementos tangibles. De acuerdo al estudio estos no
reciben una apreciacion favorable debido a la antigliedad de las maquinarias sin
embargo para la percepcién de un determinado nimero de clientes manifiestan lo
contrario debido a que no hicieron una buena evaluacion con respecto a lo
mencionado, por otra parte la infraestructura y las instalaciones son pocos seguros
para la ejecucién de sus actividades, no obstante la tecnologia es considerada
favorable para realizar sus operaciones.

La falta de fiabilidad en el servicio es otro de los aspectos que se determind en el
estudio siendo considerado deficiente por razones que no cuenta con la capacidad
de brindar el servicio en los plazos establecidos, de manera eficiente y sin errores;
esto debido a la poca capacitacion efectiva de los empleados para resolver
inmediatamente los problemas que se presenten a la hora de ejecutar el servicio.
La capacidad de respuesta del personal para brindar un buen servicio es otro de
los aspectos que repercute en la calidad del mismo, demostrando el estudio que es

poco favorable debido a que el personal no tiene iniciativa propia para resolver
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una situacion problematica que se presente a la hora de la ejecucion del servicio.
De la misma manera el personal carece de disposicion para resolver los problemas
del cliente de manera inmediata. Por otro lado, es clave construir relaciones
solidas con los clientes entregando un servicio en el tiempo pactado, lo cual no se
viene cumpliendo.

La seguridad refleja un resultado deficiente en la cual es cuestionado por los
clientes debido a que el personal no cumple con el perfil para realizar
eficientemente su trabajo. Del mismo modo, se observa que la organizacion no
mantiene la confidencialidad de la informacion de sus clientes, lo que conduce
que el servicio que presta no sea seguro.

La carencia en la empatia obtenida en los resultados, es debido a que el personal
no brinda atencién personalizada a los clientes, no mantiene una comunicacion
continua y permanente durante el desarrollo del servicio, lo que hace que el cliente
no identifique facilmente a la persona encargada o responsable, caracteristicas
bastantes débiles en la empresa, teniendo que mejorar este aspecto para lograr un
acercamiento al cliente y conocer sus necesidades con respecto al servicio.

La propuesta del proceso de servuccion que se plantea va mejorar la calidad del
servicio que ofrece la empresa Ospet SAC., logrando que la participacion de los
aspectos fisicos y humanos estén coherentemente coordinados, de tal manera que
asegure la prestacion de un excelente servicio garantizando en cierta medida

satisfacer las exigencias y necesidades del cliente.
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VI

RECOMENDACIONES

Realizar evaluaciones periddicas al cliente para conocer si se estdn cumpliendo
con satisfacer sus necesidades, y con las caracteristicas del servicio que solicitan
como tiempo, costos, inmediatez y sobre todo con ser eficientes, asimismo
detectar y corregir las fallas del servicio ofrecido.

Gestionar la mejora del soporte fisico repotenciando sus equipos y maquinarias a
través de mantenimientos overhoul (revisiones), siendo este parte importante en
todo proceso servuctivo puesto que una empresa no puede mejorar sus servicios
con equipos que no se encuentran en condiciones Gptimas.

Capacitar constantemente al personal administrativo y operativo en temas
relacionados a la calidad del servicio de manera que adquieran los conocimientos
y habilidades necesarias, ademas de inculcar a los trabajadores que cada una de
las operaciones que realizan es tan importante para el desarrollo eficiente del
servicio. De la misma manera evaluar al personal de forma periodica para
corroborar el aprendizaje brindado.

Mejorar la dimension de elementos tangibles de tal manera que las maquinarias
cumplan con las exigencias que se requieren para la ejecucién de los servicios,
como son los mantenimientos programados, asimismo las instalaciones e
infraestructura cumplan con la sefializacion y normas de seguridad.

Al encargado del area de operaciones de la empresa se le recomienda verificar y
asegurar el cumplimento de las actividades del servicio a través de indicadores
claros que garanticen la fiabilidad de los clientes y de ser necesario realizar las
correcciones para lograrla.

Demostrar una mejor predisposicion al prestar el servicio, asi como también estar
preparado para ayudar al cliente con la resolucién de algun problema o dificultad
que se presente al momento de ejecutar el servicio.

Realizar una mejor seleccion del personal requerido a realizar el servicio con la
finalidad que cumpla con el perfil adecuado para desempefiarse en las tareas
asignadas. Asimismo mantener la reserva de la informacion brindada por el cliente
generando la confianza en él.

Fortalecer el vinculo con los clientes sugiriendo al personal tener un trato mas

personalizado con la finalidad de mantener una comunicacion efectiva. Por otra
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parte se sugiere hacer uso de soportes tecnolégicos de comunicacion (WhatsApp,
pagina web) facilitando al cliente comunicarse por esos medios.

Se recomienda la implantacion de un proceso de servuccién mediante el uso de
estrategias que permitirdn una mejora tanto del soporte fisico como de los
colaboradores logrando que los clientes tengan un servicio de calidad y por
consiguiente aumentar su satisfaccion con respecto al servicio que ofrece la

empresa.
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VII. PROPUESTA

PROPUESTA DEL PROCESO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA OSPET S.A.C.- TALARA- 2019

7.1. Introduccién
Obras y Servicios Petroleros SAC. - Ospet S.A.C., es una empresa situada en la
provincia de Talara, que fue creada el 17 de febrero del 2004, con la finalidad de prestar
servicios para el sector de hidrocarburos (servicio de pozos, registro y baleo, construccion
de equipos y ejecucion de obras especializadas); los cuales buscan elevar continuamente
sus niveles de calidad y seguridad, de la misma forma ofrecer servicios diferenciados

logrando satisfacer a sus clientes.

Actualmente la empresa cuenta con equipos y maquinarias muy antiguas
limitdndose a renovarlos, ya que se encuentra en una etapa de estabilizacién econémica
luego de la crisis de la baja del precio de petrdleo viéndose afectada varias empresas de
este sector. Asimismo, presenta retrasos o paradas imprevistas por la falta de
mantenimiento de este soporte fisico, sumandose a ello la deficiente atencion y otros
factores que estan generando que la calidad del servicio sea calificada como regular. Es
por ello que resulta imprescindible proponer estrategias de un proceso de servuccion que
busque poner énfasis en la calidad del servicio que ofrece dicha empresa, siendo este un
factor relevante para la supervivencia de estas organizaciones prestadoras de servicio. La
diferencia entre la fabricacion de un producto y la fabricacion de un servicio, esta en que
el elemento fundamental del proceso de servuccién es el cliente, ya que es productor y
consumidor a la vez. Por lo que, el punto clave es comprender la participacion del cliente

en la servuccion.

Esta propuesta se realizara tomando en cuenta cada uno de sus elementos: Cliente,
Soporte fisico y Personal de contacto. Considerandose las falencias detectadas durante la
prestacion del servicio, de acuerdo a la informacion recopilada en los instrumentos que
se han utilizado, la misma que ha permitido tener un panorama méas amplio de como se
da el proceso de servuccion en la precitada empresa, repercutiendo en la calidad del

servicio que brinda.
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7.2. Objetivos
Objetivo General

Proponer el proceso de servuccion para promover la calidad de servicio en la empresa
Ospet SAC.

Obijetivos especificos

Establecer estrategias de comunicacion efectiva con los clientes de la empresa
Ospet SAC.

Maximizar la eficiencia y capacidad operativa de los equipos y maquinarias de la

empresa Ospet SAC.

e Fomentar la productividad del personal que ejecuta los servicios en la empresa
Ospet SAC.

e Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico del personal para su mejor

desempefio.

7.3. Justificacién

Las primeras causas para desarrollar las estrategias estdn respaldadas en los
resultados adquiridos a través de los instrumentos aplicados en la empresa Ospet SAC.,
los cuales determinan la servuccion como un proceso regular, del mismo modo el nivel
de calidad del servicio es considerada como un atributo regular; esto conlleva a tomar
acciones que permitan corregir aspectos o factores en el servicio, con la finalidad de
asegurar la continuidad de la empresa en el mercado de Talara, ser mas competitivo, y

generar su crecimiento econémico.

Para lograr el desarrollo adecuado del proceso de servuccidon se necesita la
participacién de todo el personal, siendo importante efectuar capacitaciones con la
finalidad de dar a conocer las funciones a sus colaboradores en funcién a su experiencia
y formacion, ademas de realizar mejoras y evaluaciones en relacion a sus equipos y
maquinarias. Asimismo, mejorar la percepcion que el cliente tiene con referencia a la
calidad del servicio que ofrece la empresa sobre todo en la calidad de atencidn que este

recibe y en la confianza que este le genere.
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7.4. Analisis FODA

F. INTERNOS

F. EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Permanencia en el mercado (15 afos).
F2. Base de datos de clientes corporativos.
F3. Personal calificado y con experiencia.

F4. Instalaciones adecuadas.

D1. Equipos y maquinarias antiguos.

D2. Incumplimiento de mantenimiento de los
equipos y maquinarias.

D3. Atencion al cliente y Calidad del servicio

deficiente.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO)

O1. Avances tecnoldgicos.
02. Clientes potenciales.
03. Nuevas concesiones de lotes petroleros

en operadoras del noroeste.

- Establecer un programa de comunicacion

efectiva con los clientes. (F2, O1)

- Repotenciar los equipos y maquinarias que
se utilizan en la ejecucion del servicio de swab
y pulling (D1, D2, 01,03)

AMENAZAS

ESTRATEGIA (FA)

ESTRATEGIA (DA)

Al. Nuevos competidores.

A2. Desarrollo e innovacion por parte de la
competencia.

A3. Recesion econémica.

A4. Inestabilidad politica.

- Desarrollar programas de incentivos al

personal que ejecuta los servicios (F3, Al).

- Desarrollar planes de capacitacion para el
personal administrativo y operativo para el
buen desempefio de sus funciones. (D3, Al,
A2).
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7.5. Anadlisis del entorno competitivo

a)

b)

d)

Rivalidad entre competidores: Ospet SAC., cuenta con competencia en su
entorno dedicados al mismo rubro de servicios de pulling, swab y workover en la
provincia de Talara como: Victory Inca Petroleum, Jefron, Petrex Saipem entre
otros. El entorno actual del sector de hidrocarburos se vio afectada hace cuatro
afios por los precios bajos del barril petréleo (crudo) situacion que ocasiond una
fuerte competencia entre estas empresas prestadoras de servicio que se encuentran
obligadas a ofrecer tarifas mas bajas de lo normal en el mercado. Las empresas
competidoras cuentan con equipos y maquinaria modernos lo que hace que sus
actividades se desarrollen de manera eficiente manteniendo a sus clientes
satisfechos, situacion que se discrepa en la empresa Ospet SAC. ya que esta tiene
deficiencias en el soporte fisico y en la carente atencion de su personal de
contacto; estos factores ocasionan que la calidad de sus servicios sea calificado

como regular.

Amenaza de productos y/o servicios sustitutos: de acuerdo a lo investigacion
realizada se conocio que no existen bienes que sustituyan los servicios que ofrece

la empresa Ospet SAC.

Riesgo de entrada de nuevos competidores: la empresa Ospet SAC. se
encuentra en el rubro servicios de mantenimiento de pozos de extracciéon de
petrdleo, el cual realiza sus actividades en el noroeste del Peru. Estos servicios
son indispensables cuando hay merma en los pozos de produccion en la extraccion
del petrdleo, motivo por el cual nuevos competidores ingresan de los paises
asiaticos; los cuales ven una oportunidad atractiva de ingresar a este mercado.
Ante ello, Ospet SAC. debe prepararse ante el surgimiento de alguna nueva

empresa.

Poder de negociacion con los proveedores: la empresa Ospet SAC. cuenta con
proveedores que tienen la capacidad de negociacion, ya que ellos son la principal
fuente de abastecimiento de insumos y recursos necesarios para las operaciones
de servicios de pozos, caracterizandose por tener que superar altos requisitos de

calidad.
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e) Poder de negociacion de clientes: la capacidad de negociacion de los clientes de
Ospet SAC. es elevado, porque son ellos como compradores los que pueden forzar
a mejorar las garantias, formas y los plazos de pago, calidad o disponer de mas

servicios o incluso solicitar la baja de los precios.

7.6. Mercado Meta
El principal mercado de la empresa Ospet SAC., lo conforman los clientes

corporativos (operadoras concesionarias de lotes petroleros) de la provincia de Talara.

7.7. Desarrollo de estrategias
Para el desarrollo de principales estrategias, se realizé el analisis FODA para
determinar los factores internos y externos, lograndose identificar (04) estrategias a
implementar en la empresa Ospet SAC. con el propdésito de optimizar el proceso de

servuccion y la calidad de servicio que a continuacién se describen:

Estrategia 1: FO: Establecer un programa de comunicacion efectiva con los

clientes

a. Descripcion de la estrategia

La estrategia se basa en atender oportunamente al cliente haciendo uso de las
herramientas 0 medios de comunicacion de tal manera que el cliente pueda
obtener informacién de los servicios, o pueda llevar un seguimiento detallado

del proceso del servicio que ha solicitado.

b. Tacticas
- Mantener comunicacién activa con los clientes a través de soportes digitales.

- Busqueda de relaciones laborales con los clientes.

c. Programa estratégico
La estrategia se ejecutara desde el mes de agosto hasta setiembre del afio 2019;
la persona responsable es el administrador de la empresa Ospet SAC., el mismo
que debera realizar las actividades programadas en el cronograma.
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d. Responsable

Administrador.

e. Recursos
- Humanos
- Materiales

- Econémicos

f. Cronograma de actividades

PERIODOS | Julio Agosto Setiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
ACTIVIDAD 12 34 1121314 1|1/23 112/3|41]1/2/3|4
1.Organizar base de

clientes para enviar
informacion y hacer
seguimiento.
2. Definir los canales
de comunicacion
de cada cliente
(email, WhatsApp,
telefono, etc).
3. Reuniones formales
con los clientes.
4. Realizar visitas
Comerciales.
g. Presupuesto
Materiales
., . Preci
Descripcion Cantidad r_ecm_) Costo total
unitario
Hojas Dina A4 02 Millares | S/ 10.00 S/ 20.00
Lapiceros color Azul 01 Docena S/ 2.00 S/ 24.00
Resaltador Amarillo 01 Docena S/ 250 S/ 30.00
Folder manila A4 01 Paquetes | S/ 12.00 S/ 12.00
S/ 86.00

44




Honorarios
Descripcion Meses Sueldo Total
Administrador 2 S/3,000.00 | S/6,000.00
AS|s.te.nte . ) S/ 1,500.00 S/ 3.000.00
administrativo
S/ 9,000.00

Inversion total: S/ 9,086.00

h. Viabilidad

La implementacion de esta estrategia de comunicacion efectiva con los clientes
es viable, considerando que los recursos mencionados anteriormente se
disponen en la empresa Ospet SAC., asimismo su ejecucion permitira afianzar
la relacién con los clientes, factor importante para ofrecer un servicio de

calidad.

i. Mecanismos de Control

El impacto de la estrategia implementada serd medido por los siguientes
indicadores:
- Incremento en el nimero de solicitudes de 6rdenes de servicios.

- Nivel de satisfaccion de los clientes.

Estrategia 2: DO: Repotenciar los equipos y maquinarias que se utilizan en

la ejecucion de los servicio de swab y pulling

a. Descripcion de la estrategia

Mediante esta estrategia, se busca elevar el nivel de competitividad,
repotenciando la capacidad operativa de equipos y maquinarias a través de
mantenimiento cero horas (overhaul), asimismo mejorar la calidad del servicio
que se ofrece, con el proposito de optimizar recursos, tiempo y mano de obra

en el desarrollo de las operaciones.
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Dado que la situacion econdmica de la empresa Ospet SAC. se encuentra
superando la crisis de la baja del crudo (petroleo), y recuperando sus
actividades, se recomienda repotenciar sus activos fijos (equipos Yy
maquinarias), bajo los mantenimientos de intervencion overhaul (Anexo 4), el
cual consiste en hacer revisiones donde los elementos o partes que estan
sometidos a desgaste sean sustituidos o reparados pretendiéndose garantizar la
continuidad operativa de estos equipos y maquinarias para su buen

funcionamiento y fiabilidad.

b. Tacticas

- Uso de desarrollo tecnoldgico.
- Busqueda de las principales fuentes de pérdida de produccion.

c. Programa estratégico
La estrategia se ejecutara desde el mes de agosto hasta diciembre del afio 2019;
la persona responsable es el gerente de operaciones de la empresa Ospet SAC.,

el mismo que debera realizar las actividades programadas en el cronograma.

d. Responsable

Gerente de Operaciones.

e. Recursos
- Humanos.
- Técnicos.

- Econoémicos.

f. Cronograma de actividades

PERIODOS | Julio Agosto Setiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

ACTIVIDAD 1234112/ 341|123 |4|1|/23|4{1|2]{3|4|1|2/3]4

1. Inventariar  los
activos (equipos y
magquinarias) a

mantener.

2. Jerarquizar los
equipos y
maquinarias.
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3. Deteccion y
checklist de las
piezasy materiales
en desgaste.

4. Evaluacién de
costos de estas
piezas 0
materiales.

5. Realizar
requerimiento  de
las  piezas vy
materiales
necesarias.

6. Ejecucion del
mantenimiento  de
los equipos Yy
maquinarias.

g. Presupuesto

Capital De Trabajo

Descripcion Pfec".’ Costo total
unitario
Insumos para el mantenimiento (piezas y | $50,000.00 (*) | $50,000.00
materiales)
Mano de Obra mecanica (3 mecéanicos) $ 1,500.00 (*) | $ 4,500.00
Dolares $ 54,500.00
Soles S/179,305.00

(*) Costos estimados en base a ejecuciones de mantenimiento overhaul.

- Inversién total: S/ 179,305.00

h. Viabilidad

La implementacion de esta estrategia es viable, considerando que los recursos
mencionados anteriormente se disponen en la empresa Ospet SAC., asimismo su
ejecucion permitird que los equipos y maquinarias cumplan con su capacidad

operativa, teniendo en cuenta que representan un mayor beneficio en el desarrollo

del servicio.




Mecanismos de Control

El impacto de la estrategia implementada serd& medido por los siguientes
indicadores:

- Indice de disponibilidad.

- Nivel de capacidad de produccién.

- Eficiencia de los equipos y maquinarias.

Estrategia 3: FA: Desarrollar programas de incentivos al personal que

ejecuta los servicios.

a.

Descripcion de la estrategia
Esta estrategia busca motivar al personal de operaciones y administrativo, a

dirigir sus esfuerzos hacia la direccion de conseguir los objetivos trazados por

la empresa, aplicando el uso de incentivos econdmicos y no econémicos.

Tacticas
Elaboracion de un esquema de programa de incentivos.

Encuesta de incentivos a los trabajadores.

Programa estratégico
La estrategia se ejecutara en el mes de octubre del afio 2019; la persona

responsable es el jefe de Recursos Humanos de la empresa Ospet SAC., el cual

debera realizar las actividades programadas en el cronograma.

Responsable
Jefe de RR.HH.

Recursos

- Humanos

- Econdémicos
- Materiales
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f. Cronograma de actividades

PERIODOS

ACTIVIDADES

Octubre

Semana 1 Semana 2

1. Definir los objetivos del

programa.

2. ldentificar las necesidades e
intereses del personal.

3. Escoger  programa
cumpla con los objetivos.

que

4. Ejecutar programa.

Programa de Incentivos

Operaciones

Cargos Incentivos
Bonificacion del 1% por conseguir contratos de
servicios con diferentes empresas.
Gerente de

Programa de lineas de carreras.

Programa de lineas de carreras.
Beneficios recreativos (viajes y descanso).
Pago del 50 % de la mensualidad a hijos de

Administrativo

Jefes de trabajadores que cursan estudios universitarios.
Departamentos
Programa de lineas de carreras.
Beneficios recreativos (viajes y descanso)
Pago del 50 % de la mensualidad a hijos de
Personal trabajadores que cursan estudios universitarios.

Operarios

Bonos econdmicos al lograr las metas de produccién.
Afiliacion a una prima de seguro.

Pago del 50 % de la mensualidad a hijos de
trabajadores que cursan estudios universitarios.
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g. Presupuesto

Materiales
Descripcion Cantidad PTEC“.’ Costo total
unitario
Hojas Dina A4 01 Millares | S/ 10.00 S/ 10.00
Lapiceros color Azul 01 Docena | S/ 2.00 S/ 24.00
Resaltador Amarillo 01 Docena |S/ 2.50 S/ 30.00
Folder manila A4 02 Paquetes | S/ 12.00 S/ 24.00
S/ 88.00
Honorarios
Descripcion Horas Meses Sueldo
Jefe de RR.HH. 102 hrs S/ 3,000.00
S/ 3,000.00

Inversion total: S/ 3,088.00

h. Viabilidad
La implementacion de esta estrategia es viable, considerando que los recursos

mencionados anteriormente se disponen en la empresa Ospet SAC., asimismo

su ejecucion fortalecera las relaciones laborales entre la empresa y el personal,

asi como motivar a los colaboradores a alcanzar los objetivos planteados por

la organizacion.

i. Mecanismos de Control

El impacto de la estrategia implementada serd medido por los siguientes

indicadores:

Compromiso
Productividad

Eficiencia
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Estrategia 4: DA: Desarrollar planes de Capacitacion al personal

administrativo y operativo para el buen desempefio de sus funciones.

a. Descripcion de la estrategia
Esta estrategia busca primordialmente formar al personal de la empresa con el

proposito de que adquieran conocimiento y desarrollen habilidades para la
ejecucion eficiente de sus funciones, permitiendo aumentar el nivel de su

rendimiento, el cual incide en la calidad del servicio que se ofrece.

b. Técticas
- Mantener un constante entrenamiento.

- Desarrollo y formacion del personal.

- Mejorar el nivel de aprendizaje.

c. Programa estratégico
La estrategia se ejecutard en el mes de noviembre del afio 2019; la persona

responsable es el jefe de Recursos Humanos de la empresa Ospet SAC., el

mismo que realizar las actividades programadas en el cronograma.

d. Responsable
Jefe de Recursos Humanos

e. Recursos
- Humanos

- Econoémicos

- Materiales
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f. Cronograma de actividades

Noviembre
PERIODOS
ACTIVIDADES Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
1. Definir los
objetivos de la
capacitacion
. Elegir el contenido
temético de los
Cursos.
. Contar con los
materiales y
recursos didacticos
para desarrollar la
capacitacion.
. Seleccionar el
capacitador
. Acondicionar local.
. Ejecutar la
capacitacion.
. Evaluacion
g. Presupuesto
Materiales
Descripcion Cantidad Precio unitario Costo total
Hojas Dina A4 01 Millares S/ 10.00 S/ 10.00
Lapiceros color Azul 05 Docena S/ 2.00 S/ 120.00
Resaltador Amarillo 05 Docena S/ 250 S/ 150.00
Folder manila A4 02 Paquetes S/ 12.00 S/ 24.00
S/ 304.00
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Cofeebreak

. . Preci
Descripcion Cantidad Tec"_’ Costo total
unitario
Frugos 23 Paquetes S/ 7.50 S/ 172.50
Empanadas 150 unidades S/ 2.00 S/ 300.00
S/ 472.50
Honorarios
Costo c |
Descripcién | Cant. | Horas | Sesiones | ynitario GEle Lo
Capacitador 01 2Hrs 3 s/ 1000 | S/ 6,000.00
S/ 6,000.00
Temas de Capacitacion
Sesion 1: Calidad de Servicio
Contenido ¢Qué es Calidad de Servicio?
Procedimientos de los servicios.
Estandares de Calidad
Dirigido Personal Administrativo y Operativo
Ejecucion 2 horas

Sesion 2: Seguridad y Salud Ocupacional

Contenido Cultura de prevencion laboral
Peligro, Riesgo y Accidente
Dirigido Personal Operativo
Ejecucion 2 horas
Sesion 3: Gestion Ambiental
Contenido ¢Como los procesos de la empresa
impactan en el medio ambiente?
Mejora de procesos.
Dirigido Personal Administrativo y Operativo
Ejecucion 2 horas

- Inversioén total: S/ 6,776.50
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h.

Viabilidad

La implementacion de esta estrategia es viable, considerando que los recursos
mencionados anteriormente se disponen en la empresa Ospet SAC., asimismo
su ejecucion permitira al personal adquirir un mayor desenvolvimiento
profesional, asi como realizar eficientemente las actividades de mayor

exigencia en la empresa, consiguiendo maximizar su productividad.

. Mecanismos de Control

El impacto de la estrategia implementada sera medido por los siguientes
indicadores:

- Nivel de capacitacion laboral.

- Nivel de aprendizaje.

- Nivel de competitividad.

Tabla 13. Resumen de las estrategias y costos

RESUMEN
ESTRATEGIAS A IMPLEMENTAR COSTO
Estrategia FO - Establecer un programa de comunicacion efectiva con S/ 9.086.00
los clientes.
Estrategia FA - Desarrollar programas de incentivos al personal que S/ 3.088.00

ejecuta los servicios.

Estrategia DO

- Repotenciar los equipos y maquinarias que se utilizan S/ 179,305.00

en la ejecucion de los servicio de swab y pulling.

Estrategia DA

- Desarrollar planes de Capacitacion al personal en S/ 6,776.50
atencion y en su formacion para el buen desempefio

de sus funciones.

COSTO TOTAL DE LAS ESTRATEGIAS S/198,255.50
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Tabla 14. Ingresos y egresos de la empresa Ospet SAC., ejercicio 2018

EGRESOS (GASTOS,

REMUNERACIONES,
INGRESOS (POR VENTAS Y CUENTAS POR PAGAR, TOTAL(INGRESOS -

CUENTAS POR COBRAR) L AGa e EGRESOS)
FINANCIERAS Y OTROS)
S/ 4,230,619.00 S/2,170,356.00 S/ 2,060,263.00

Tabla 15. Resumen de los ingresos, egresos y estrategias propuestas para la empresa
Ospet SAC. respecto al ejercicio del periodo 2018 al 2020

Ingresos Totales 2018 S/ 4,230,619.00

Egresos Totales 2018 S/2,170,356.00

Crecimiento esperado para fines 2019 2%

Total de Inversion para propuesta S/ 198,255.50

Egresos Totales 2018+Inversion S/ 2,368,611.50

PERIODO PERIODO PERIODO
DESCRIPCION
2018 2019 2020

(ING) INGRESOS S/ 4,230,619.00 S/4,315,231.38 | S/4,401,536.01
(EGR) EGRESOS S/2,170,356.00 S/2,368,611.50 | S/2,566,867.00
(B/N) BENEFICIONETO | S/2,060,263.00 S/1,509,844.19 | S/2,088,938.42

Tabla 16. Relacion de beneficio - costo

Relacion B/C S/12,442,997.06
S/ 6,823,251.53
TOTAL 1.82

La inversion de este proyecto es factible si el valor de la Relacion Beneficio/Costo es
mayor o igual a 1.0. El valor del proyecto es igual a 1.82, interpretandose que la inversion
se recuperara favorablemente luego de haber sido evaluado a una tasa de crecimiento del

2%, comprobando que la implementacion de estas estrategias es viable y rentable.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION METODO




Fuente: Elaboracion propia




Anexo2A. Cuestionario aplicado a trabajadores

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Cuestionario a Trabajadores

Cordiales saludos: solicito su colaboracidn para la realizacion de la presente encuesta, por lo que se le
agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial y anénimo.

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacidon que serd necesaria como sustento de la
investigacion "PROCESO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA
OSPET S.A.C.- TALARA- 2019". Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la
alternativa que Ud. crea conveniente segun la escala que se presenta a continuacion.

Muchas gracias.

Escala de medicidn consta:

(5) TOTALMENTE DE ACUERDO - (4) DE ACUERDO - (3) INDECISO - (2) EN DESACUERDO -
(1) TOTALMENTE EN DESACUERDO

DATOS ESPECIFICOS

. Totalmente En Totalmente

VARIABLE: PROCESO DE SERVUCCION de De acuerdo | Indeciso | 7 en
Acuerdo desacuerdo

5 4 3 2 1

CLIENTE
Los servicios programados se
desarrollan en los plazos establecidos.

2 |La empresa Ospet cumple con las
caracteristicas del servicio solicitado.

Los costos de los servicios que ofrece la
empresa Ospet SAC. estan dentro del
mercado.

4 | El servicio que brinda la empresa Ospet
es rapido y eficiente.

5 |Estd de acuerdo con la gestién
administrativa de la empresa.

SOPORTE FiSICO

6 |La empresa Ospet cuenta con equipos
modernos y tecnologia sofisticada para
sus operaciones.

7 | Los equipos cumplen con la inspeccién
requerida por las normas de seguridad.

62



VARIABLE: PROCESO DE SERVUCCION

Totalmente
de
Acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

2

1

Los equipos y maquinarias reciben el
mantenimiento programado.

Los trabajadores tienen las
herramientas suficientes y acordes para
el correcto desempeiio de su trabajo.

10

Los materiales utilizados en las
operaciones son de 6ptima calidad.

11

Los trabajadores hacen uso correcto de
los medios de proteccién (EPP)

12

La empresa provee a su personal de los
EPP necesarios y suficientes para el
desarrollo correcto de su trabajo.

13

PERSONAL DE CONTACTO

El personal cuenta con la experiencia
laboral que se requiere para el buen
desempeiio en su puesto de trabajo.

14

El personal recibe constantemente
capacitaciones.

15

El contenido de las capacitaciones
brindadas son las necesarias para que el
trabajador desempefie bien  sus
funciones.

16

La empresa cuenta con un protocolo de
atencidn al cliente.

17

Los trabajadores cumplen
efectivamente el protocolo de atencion.

DATOS GENERALES

1.

2.
3.

Edad

Sexo
Nivel de instruccion

4. Puesto que ocupa

5. Tiempo de trabajo

en la empresa

Fecha:
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Anexo2B. Cuestionario aplicado a clientes corporativos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION
N°

Cuestionario a Clientes Corporativos

Cordiales saludos: solicito su colaboracidn para la realizacidn de la presente encuesta, por lo que se le
agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial y anénimo.

Este cuestionario esta destinado a recopilar informaciéon que serd necesaria como sustento de la
investigacion "PROCESO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA
OSPET S.A.C.- TALARA- 2019". Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la
alternativa que Ud. crea conveniente segun la escala que se presenta a continuacion.

Muchas gracias.
Escala de medicidn consta:

(5) TOTALMENTE DE ACUERDO - (4) DE ACUERDO - (3) INDECISO - (2) EN DESACUERDO -
(1) TOTALMENTE EN DESACUERDO

DATOS ESPECIFICOS

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO Totalmente En Totalmente
de De acuerdo | Indeciso en
desacuerdo
Acuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

ELEMENTOS TANGIBLES

1 | Ospet cuenta con maquinaria en estado
Optimo para el desarrollo de sus
operaciones.

Ospet cuenta con la infraestructura
adecuada para la ejecucién de sus
actividades.

3 |Las instalaciones cumplen con las
normas de seguridad.

4 |Ospet cuenta con la tecnologia
adecuada para realizar sus operaciones.

FIABILIDAD

Ospet cumple con las condiciones y
clausulas establecidas en el contrato.

6 |Ospet respeta el costo del servicio
acordado en el contrato.

La empresa tiene la capacidad de
realizar el servicio acordado en la forma
y los plazos establecidos.
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VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Totalmente
de
Acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5 4 3 2 1
8 | El servicio se realiza de forma eficiente
y sin errores.
Los empleados estan capacitados para
9 resolver alguna circunstancia que incida
en la prestacion del servicio.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 El personal tiene iniciativa para resolver
una situacién problematica.
11 |La empresa cumple con la entrega del
servicio en el tiempo establecido.
La empresa cuenta con personal con
12 disposicion para resolver los problemas
del cliente de manera inmediata.
13 |El personal brinda informacién
necesaria sobre el servicio.
SEGURIDAD
14 |El personal cumple con el perfil
requerido para desempenfarse
eficientemente en su trabajo.
Ospet reserva y mantiene |la
15 confidencialidad de la informacion
obtenida de sus clientes.
16 |Los servicios que presta la empresa
brindan confianza al cliente.
EMPATIA
7 1 empresa brinda atencion
personalizada a los clientes.
18 |El cliente identifica facilmente a la
persona encargada del servicio.
El personal mantiene una comunicacion
19 |continua y permanente con el cliente
durante el desarrollo del proceso del
servicio.
Habitualmente no se presenta
20 |dificultades en la comunicacion con los
representantes de los clientes
corporativos.
DATOS GENERALES
1. Empresa
2. Puesto que ocupa

Fecha:
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Anexo 2C: Guia de entrevista aplicada al Gerente de Operaciones de la empresa Ospet
SAC.

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GUIA DE ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE OPERACIONES DE LA EMPRESA OSPET
SAC.

Aplicado a : Matias Toledo Ramén Mata Fecha: 08/05/2019

VARIABLE 1: SERVUCCION

CLIENTE

1 | ¢Cuél es el mayor desafio que ha enfrentado la empresa?

Ospet fue una de las primeras empresas en brindar servicios de pulling y swab en el
norte (Talara), en ese entonces contaba con muchos equipos y maquinarias, asi mismo
con un personal bastante numeroso, pero hace cinco afios se vio afectada por motivo
de su economia consecuente a la baja del precio del barril de petréleo ocasionando la
disminucion de sus operaciones y la reduccion de su personal.

2 | ¢Como es el proceso del servicio al cliente?

Primero el cliente solicita una proforma indicando las caracteristicas especificas del
servicio requerido; luego la empresa le detalla el costo del servicio, cronograma de
tiempos y el personal a cargo.

3 | ¢Qué estrategias adopta para abordar las quejas y reclamos de los clientes?

Mas que estrategias hacemos un analisis; generalmente las quejas y reclamos se dan
cuando hay un retraso en el trabajo por alguna circunstancia, en la cual se realiza una
evaluacion objetiva de la problematica por parte del jefe de operaciones,
posteriormente se le da a conocer al cliente las causas del inconveniente, y tratamos de
darle solucién inmediata.

4 | ¢Considera Usted que los servicios que ofrece satisface a sus clientes
corporativos?

Si, tratamos lo posible por cumplir con lo solicitado por nuestros clientes y por entregar
el servicio dentro los plazos establecidos, sumado a ello manejamos costos que estan
dentro del mercado.
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5 | ¢Qué haria para superar la expectativa del cliente con respecto al servicio?

Repotenciar nuestros equipos y maquinarias para brindar una mejor calidad de
nuestros servicios.

SOPORTE FISICO

6 | ¢En qué estado situacional se encuentran las maquinarias y equipos?

Bueno, son equipos y maquinarias bastante complejos que trabajan a alta presion y que
por lo tanto tienen que cumplir con estar en condiciones dptimas y seguras.

7 | ¢Con qué equipos cuenta la empresa para prestar sus servicios?

Actualmente contamos con 2 equipos de pulling, con 4 equipos de swab (3 de ellos se
encuentran operativos y el otro tenemos que repotenciarlo).

8 | ¢Cuentan con las herramientas necesarias para realizar sus actividades
diarias?

Si, ya que para la prestacion de estos servicios se tiene que contar con las herramientas
necesarias y adecuadas.

9 |¢Los materiales que usan para prestar sus servicios cumplen con los
estandares de calidad?

Por supuesto que si, la magnitud del trabajo que realizamos es bastante riesgoso por
lo que se exige que los materiales utilizados para este tipo de servicios cumplan con
los estandares de calidad.

10 | ¢Cémo asegura que su personal trabaja haciendo el correcto uso de los
medios de prevencién?

Contamos con un jefe de seguridad en cargo que se encargan de que su equipo de
trabajo (trabajadores) lleven correctamente sus epps antes de iniciar sus labores asi
mismo durante el transcurso de la faena hace dos a tres recorridos para asegurarse de
que lleven sus epps. Es sumamente importante que usen sus epps primero por seguridad
propia de trabajador, y segundo porque podemos recibir una visita imprevistas del
QHSE de seguridad de petrolera y hacernos una inspeccion.

PERSONAL DE CONTACTO

11 | ¢Cree Usted que la empresa cuenta con personal con la experiencia necesaria
para ser una empresa competente?

Si claro, nuestro personal es bastante calificado, siempre tratamos de contratar personal
bastante calificado, que ya venga con una formacion y con la experiencia requerida.
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12 | ¢ Capacita a su personal para llevar a cabo sus tareas?

Recibe lo que es la charla de induccién a su ingreso a la empresa, pero no brindamos
mucha capacitacién ya que como lo he mencionado nuestro personal es gente ya
entrenada y con bastante experiencia.

13 | ¢ Tiene la empresa una politica escrita y conocida por sus colaboradores
sobre: el servicio al cliente?

Politica escrita no, pero si damos a conocer lo importante que es ofrecer un buen
servicio al cliente.

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

ELEMENTOS TANGIBLES

14 | ;Con qué maquinarias cuenta la empresa para prestar sus servicios?

Contamos con 2 gruas, 1 tractor, 4 cisternas, 2 trailer cama baja.

15 | ¢La empresa cuenta con una infraestructura adecuada para la prestacion de
Servicios?

Si, nuestra infraestructura cumple con las normas de seguridad y la sefializacion
correcta en caso de riegos y peligros.

16 | ¢La empresa tiene un plan y presupuesto asignado a la innovacién de la
tecnologia?

Normalmente tercerizamos cuando requerimos de algun equipo tecnoldgico para
nuestros servicios, pero si estd dentro de nuestros planes a futuro la adquisicién de
equipos y maquinaria moderna.

FIABILIDAD

17 | ¢Se dael cumplimiento de los acuerdos establecidos en el contrato de servicios
brindados a los clientes?

Siempre tratamos lo posible por cumplir los acuerdos establecidos sobre todo en lo
que es el tiempo de entrega del servicio, ya que por diversas eventualidades puede no
darse, pero afortunadamente estos casos no son muy asiduos.

18 | ¢Qué planes de contingencia emplea Ospet en las operaciones de pulling y
swab ante alguna eventualidad que se presente en la ejecucion del servicio?

Contamos con una persona especializada o técnica para asesoramiento en cualquier
eventualidad que se pueda presentar en la ejecucion del servicio.

68



CAPACIDAD DE RESPUESTA

19 | ¢Considera Usted que cuenta con personal con iniciativa y comprometido en
el trabajo?

Nuestro personal no sélo cuenta con la experiencia necesaria, sino también es gente
sumamente dispuesta, decidida y con determinacion a colaborar en el trabajo.

20 | ¢Qué alternativas de solucion aplica cuando se presentan situaciones criticas
en la prestacion del servicio?

Ahi en ese caso el problema se tiene que resolver a como dé lugar, asi la programacion
para el servicio se tenga que extender a mas dias o horas. Cuando sucede este tipo de
situaciones nosotros costeamos el tiempo de demora, asi por ejemplo si un servicio de
pulling al cual se determind cuatro horas para ejecutarlo pero quizds por motivo de
parada de una maquinaria, la ejecucion del servicio se diera en 6 horas, nosotros
asumimos las 2 horas adicionales.

SEGURIDAD

21 | ¢Cual es el grado de confidencialidad de la informacion proporcionada por
los clientes?

La informacidn brindada por nuestros clientes es reservada garantizando que esta sélo
accesible unicamente a personal autorizado. Para nosotros es muy importante la
confianza de nuestros clientes.

22 | ¢Qué garantias de servicio ofrecen a sus clientes?

La garantia es de que si 0 si se tiene que entregar el servicio, asi hayan contratiempos
durante su ejecucion.

EMPATIA

23 | ¢El personal recibe capacitacién en atencion personalizada al cliente?

Si, porgue nuestro personal encargado de la atencion debe saber brindar la informacion
necesaria al cliente.

24 | ;Considera Usted que los medios de comunicacién que maneja la empresa
son los apropiados para tener contacto con sus clientes?

La comunicacién con nuestros clientes en telefonicamente y via correo electronico,
hasta el momento no se ha tenido ningln problema, ya que siempre nos mantenemos
en contacto con ellos durante el proceso de la ejecucidn del servicio.
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INFORME DE RESULTADO DE LA GUIA DE ENTREVISTA APLICADO AL
GERENTE DE OPERACIONES DE LA EMPRESA OSPET SAC.
La entrevista realizada se aplic al Gerente de Operaciones de la empresa Ospet
SAC., con la finalidad de conocer el actual proceso de servuccion y la calidad del servicio

que prevalece en dicha empresa. Los resultados se presentan a continuacion.

Los servicios que brinda la empresa Ospet son pulling, swab y workover dentro
de la ciudad de Talara. En los ultimos cuatro afios Ospet al igual que la mayoria de las
empresas del sector de hidrocarburos se vio afectada econémicamente debido a la baja
del precio del barril del petroleo ocasionando una disminucion en sus operaciones. Sin
embargo ha logrado superar poco a poco esta crisis externa retomando en un minimo la
perforacion de pozos petroleros. Por consiguiente el entrevistado describio el proceso del
servicio manifestando que primero el cliente solicita una proforma indicando las
caracteristicas especificas del servicio requerido; posteriormente la empresa envia

respuesta detallando el costo del servicio, cronograma de tiempos y el personal a cargo.

Por otro lado, en lo que se refiere al soporte fisico de la empresa, de acuerdo a la
version dada por el entrevistado menciond que los equipos con los que cuenta son 2 de
pulling, y 4 de swab (3 de ellos se encuentran operativos y el otro en mantenimiento),
asimismo indic6 que estos se encontraban en 6ptimas condiciones y cumpliendo con las
inspecciones necesarias para la realizacion de los servicios, lo mismo sucedia con los
materiales y las herramientas utilizadas durante la faena, ya que los trabajos que ejecutan

son de alto riesgo.

En lo que respecta al personal, este acotdé que los trabajadores cumplen con el
perfil requerido, siendo un personal bastante calificado y con la experiencia y
conocimiento necesario para desempefiarse en el puesto asignado, razén por la cual no
reciben constantes capacitaciones, sin embargo si se cumple con brindarles la charla de
induccion de ingreso dandoles a conocer sus responsabilidades y politicas de la empresa,
ademas se realiza los 15 minutos de charlas diarias con respecto a la prevencion,

seguridad y las tareas a realizar.

En cuanto a su maquinaria cuenta con 2 gruas, 1 tractor, 4 cisternas, 2 trailer cama
baja las cuales se encuentran en dptimas condiciones para el transporte de material al
lugar donde se va realizar los trabajos programados. De la misma manera la

infraestructura cumplen con las exigencias necesarias para la ejecucion de los servicios.
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En lo que respecta a la tecnologia, el entrevistado menciond que a largo plazo tienen

previsto adquirir nuevas maquinas ya que por el momento se terceriza algunos de éstos.

Por otro lado menciond que las condiciones y clausulas establecidas en el contrato
se cumplen a cabalidad, creando confianza y credibilidad en la prestacion del servicio.
Asimismo indicé que cuando se presentaba alguna eventualidad en la ejecucion del
servicio provocando la extension en la entrega del mismo ellos asumian los costos

adicionales.

En cuanto a la disposicion del personal para brindar el servicio es otro de los
aspectos que se trato, sefialando que no sélo cuentan con personal con amplia experiencia
sino también con un personal que muestra disposicion e iniciativa para resolver los

problemas asociados al servicio.

Con relacion a la seguridad el entrevistado acoté que la empresa tiene como
politica la confidencialidad de la informacién obtenida de sus clientes, garantizando su

reserva, 1o que conduce a que el servicio sea confiable.

Por otro lado la comunicacién entre empresa y cliente es muy buena siendo esta
continua y permanente durante el desarrollo del proceso del servicio, a fin de lograr un

mayor acercamiento y conocer las necesidades, ofreciéndoles una atencion personalizada.

Actualmente el precio del barril del petréleo no favorece al sector de
hidrocarburos, perjudicando a las operadoras (duefios de lotes) y consecuentemente a las
empresas prestadoras de estos servicios, quienes actualmente estan reiniciando de forma
minima los trabajos, sin embargo esto no los prescinde a que ofrezcan un buen servicio.
De acuerdo a lo informacion recopilada en la guia de observacion se discrepa en algunos
versiones dadas en la entrevista, como en el caso del soporte fisico que si bien es cierto
los equipos se encuentran operativos para ejecutar el servicio, estos son antiguos segun
se pudo apreciar mediante la observacion, lo mismo sucede con las herramientas que se
utilizan para la realizacion del servicio estan deterioradas, y los elementos
complementarios como es la maquinaria es antigua y necesita mantenimiento respectivo
segun se pudo constatar, siendo ésta la razén por la cual hay paradas imprevistas y retrasos

en el servicio.
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Anexo 2D: Guia de observacion aplicado en la empresa Ospet SAC.

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GUIA DE OBSERVACION APLICADA A TRABAJADORES DE LA EMPRESA OSPET S.A.C.

NOMBRE DEL OBSERVADOR: FLORES ABARCA DULANDO y ZAPATA HIDALGO KARINA

FECHA: 19/04/2019

VARIABLE DIMENSION: SOPORTE FISICO SI | NO

1.- Los equipos que realizan los servicios son modernos. X

Equipos son antiguos, y tienen constantes intervenciones en reparacion.

2.- Los equipos que realizan los servicios se encuentran | X
operativos.

No cuenta con equipo de backup para cubrir alguna contingencia en
caso de reparacion.

3.- Las herramientas de trabajo se encuentran en estado de X
conservacion.

4.- Los materiales utilizados en el desarrollo del servicio | X
estan en condiciones optimas.

5.- El personal del servicio utilizan los epp necesarios y | X
suficientes para la prestacion del servicio

PROCESO DE SERVUCCION

6.- Ospet cumple con las charlas de seguridad diaria antes de | X
la jornada laboral.

Durante la visita en el campamento se observé que estaban realizando
la charla de 15 minutos en el turno 8:00 am.
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DIMENSION: PERSONAL DE CONTACTO

7. -Utilizan protocolos de atencion al cliente. X

8. El personal hace uso correcto del uniforme institucional. | X

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

10. Las maquinarias se encuentran en buen estado de X
conservacion.

Tiene maquinaria antigua que se necesita reparaciéon completa para
extender su permanencia en el tiempo.

11. Las instalaciones cuenta con las medidas de seguridad. | X

12. La empresa hace uso de recursos tecnoldgicos con X
respecto a su maquinaria.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

13. Los trabajadores de la empresa son personas proactivas. | X

14. EIl personal cuenta con las habilidades y técnicas para | X
saber manejar los inconvenientes que se presenten durante la
prestacion del servicio.

DIMENSION: EMPATIA

14. El personal tiene un trato personalizado y unico con el X
cliente.

15. La empresa mantiene una buena comunicacién con sus X
clientes.
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INFORME DE RESULTADO DE LA GUIA DE OBSERVACION APLICADO A
LA EMPRESA OSPET SAC.

La observacion se aplicd a la empresa Ospet SAC., con el proposito de tener una

visidn objetiva sobre los elementos intervinientes en el proceso del servicio de la empresa

Ospet SAC. Los resultados se presentan a continuacion.

En el campamento ubicado en Coyonitas, El Alto-Talara Km.1122, donde la
empresa ejecuta los servicios se pudo constatar que los equipos y las maquinarias con los
que realizan las operaciones, a pesar de encontrarse en estado operativos, estos son muy
antiguos evidenciandose que no hay prioridad en modernizar el elemento mas importante
en todo proceso servuctivo como es el soporte fisico, asimismo las herramientas de
trabajo no presentaban un buen estado de conservacion a diferencia de los materiales que
si se encontraban en condiciones dptimas para las diferentes faenas. Del mismo modo se
aprecio que el personal cumplia con llevar sus equipos de proteccion personal al momento
de ejecutar sus actividades, como también durante nuestra visita en la mafiana (8:00 am.)
se pudo comprobar que efectivamente si se realizaba las charlas diarias de seguridad a
sus trabajadores antes de iniciar sus labores. El personal tanto operativo y administrativo
cumplia con el protocolo del servicio haciendo uso correcto de su respectivo uniforme

institucional.

En el ingreso a las instalaciones se constatd que este cumplia con las normas de
seguridad respectiva como la sefializacion peatonal, transporte, estacionamiento de
vehiculos, extintores, punto de reunion, etc. Del mismo modo cuenta con oficinas,

comedores, talleres y almacenes en buen estado.

En lo que respecta al personal se observo que los colaboradores estan preparados
para resolver los inconvenientes que se presenten durante la realizacion del servicio. Sin
embargo hay una falta de coordinacion con los clientes debido a que el personal no brinda

una informacion objetiva.

Todo lo antes mencionado, demuestra que el actual proceso de servuccion en la
empresa Ospet SAC. presenta falencias en su ejecucion, puesto que no cumple con las
caracteristicas necesarias para brindar una servicio de calidad debido a su deficiente
soporte fisico y a un personal carente de capacitacion, siendo esta una de las razones de

la desventaja que tiene frente a sus competidores.
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Anexo 3: Resultados complementarios de los cuestionarios

Tabla 17. Opinion de los trabajadores por el proceso de Servuccion en la empresa
Ospet SAC.-Talara-2019

Totalmente en En Totalmente
Indeciso De acuerdo
Aspectos desacuerdo desacuerdo de acuerdo
N2 % N2 % N& % N& % N2 %

1. Los servicios programados  se
desarrollan en los plazos establecidos.

2. La empresa Ospet cumple con las
caracteristicas del servicio solicitado.

3. Los costos de los servicios que ofrece la
empresa Ospet SAC. estan dentro del 0 0,0% 0 00% 7 156% 35 778% 3 6,7%

mercado.

4. El servicio que brinda la empresa Ospet
es rapido y eficiente.

5. Estd de acuerdo con la gestion
administrativa de la empresa.

6. La empresa Ospet cuenta con equipos
modernos y tecnologia sofisticada para
sus operaciones.

7. Los equipos cumplen con la inspeccion
requerida por las normas de seguridad.

8. Los equipos y maquinarias reciben el
mantenimiento programado.

9. Los trabajadores tienen las herramientas
suficientes y acordes para el correcto
desempefio de su trabajo.

10. Los materiales utilizados en las
operaciones son de 6ptima calidad.

11. Los trabajadores hacen uso correcto de
los medios de proteccién (EPP)

12. La empresa provee a su personal de los
EPP necesarios y suficientes para el
desarrollo correcto de su trabajo.

13. EI personal cuenta con la experiencia
laboral que se requiere para el buen
desempefio en su puesto de trabajo.

14. El personal recibe constantemente
capacitaciones.

15. El contenido de las capacitaciones
brindadas son las necesarias para que el
trabajador  desempefie  bien  sus
funciones.

16. La empresa cuenta con un protocolo de
atencion al cliente.

17. Los trabajadores cumplen
efectivamente el protocolo de atencion.

0 0,0% 8 17,8% 10 222% 18 40,0% 9 20,0%

0 0,0% 0 0,0% 1 22% 41 911% 3 6,7%

0 0,0% 0 00% 14 31,1% 18 40,00 13 28,9%

4 89% 11 244% 26 57,8% 3 67% 1 22%

35 778% 10 22,2% 0 0,00 0 00%» 0 0,00

6 133% 32 71,1% 7 15,6% 0 00%» 0 0,00

5 11,1% 12 26,7% 3 67% 20 444% 5 11,1%

0 0,0% 9 20,0% 6 133% 27 60,00 3 6,7%

2 44% 17 37,8% 22 48,9% 4 89% 0 0,0%

0 00% 17 37,8% 2 44% 25 556% 1 22%

0 0,0% 0 0,0% 2 44% 39 86,7% 4 89%

0 0,0% 11 24,4% 3 6,7% 17 37,8% 14 31,1%

8 17,8% 29 64,4% 8 17,8% 0 00 0 0,0%

6 13,3% 20 44,4% 19 42,2% 0 00 0 0,0%

0 0,0% 2 44% 0 00% 27 60,0% 16 35,6%

4 89% 10 222% 23 51,1% 8 178% 0 0,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Con respecto al servicio brindado al cliente, el estudio revela que la mayoria de
trabajadores, 60%, 97.8%, 84.5% y 68.9% estan de alguna manera de acuerdo en que los
servicios programados se desarrollan en los plazos establecidos, que la empresa cumple
con las caracteristicas del servicio solicitado, que los costos de los servicios que ofrece la

empresa Ospet SAC. estan dentro del mercado y que el servicio que brinda la empresa
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Ospet es rapido y eficiente. Por el contrario, el estudio revela que sélo el 8.9% concuerda

de alguna manera con la gestion administrativa de la empresa.

En cuanto al soporte fisico, el estudio indica que el 55.5%, 66.7%, 57.8% y 95.6%
de los trabajadores, concuerdan de alguna forma en que los equipos y maquinarias reciben
el mantenimiento programado, asi mismo indican que cuentan con las herramientas
suficientes y acordes para el correcto desempefio de su trabajo, hacen uso correcto de los
medios de proteccion y que la empresa provee al personal de dichos medios al personal.
Por el contrario, el estudio indica que ningun trabajador concuerda en que la empresa
cuenta con equipos modernos y tecnologia sofisticada para sus operaciones y que éstos
cumplen con la inspeccion requerida por las normas de seguridad, y solo el 8.9%, refiere
que los materiales utilizados en las operaciones son de 6ptima calidad.

Con relacion a las caracteristicas asociadas al personal, los hallazgos sefialan que
el 68.9% y 95.6%, concuerdan en que el personal cuenta con la experiencia laboral que
se requiere para el buen desempefio en su puesto de trabajo y que la empresa cuenta con
un protocolo de atencion al cliente. En cambio, no se encontrd ningun trabajador que esté
de acuerdo en que el personal recibe capacitaciones constantes y que éstas ademas tengan
un contenido necesario para desempefiar bien sus funciones; en otro de los resultados, se
encontré que solo el 17.8% de los trabajadores cumplen efectivamente el protocolo de

atencion.

Tabla 18. Opinion de los clientes por la calidad del servicio que ofrece la empresa
Ospet SAC.-Talara-2019

Totalmente en En Totalmente
Indeciso De acuerdo
Aspectos desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Na % Na % Na % N2 % N2 %

1. Ospet cuenta con maquinaria en estado
optimo para el desarrollo de sus
operaciones.

2. Ospet cuenta con la infraestructura
adecuada para la ejecucion de sus
actividades.

3. Las instalaciones cumplen con las
normas de seguridad.

4. Ospet cuenta con latecnologia adecuada
para realizar sus operaciones.

5. Ospet cumple con las condiciones y
clausulas establecidas en el contrato.

6. Ospet respeta el costo del servicio
acordado en el contrato.

7. La empresa tiene la capacidad de
realizar el servicio acordado en la forma
y los plazos establecidos.

0 0,0% 3 20,0% 1 67% 8 533% 3 20,0%

0 0,0% 5 33,3% 4 26,7% 6 400% 0 0,0%

0 0,0% 4 26,7% 7 46,7% 4 26,7% 0 0,0%
0 0,0% 0 0,0% 3 20,00 11 73,3% 1 67%
0 0,0% 11 73,3% 3  20,0% 1 67% 0 0,0%
1 6,7% 13 86,7% 1 67% 0 00% O 0,0%

0 0,0% 11 73,3% 3  20,0% 1 67% 0 0,0%
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8. El servicio se realiza de forma eficiente
y sin errores.

9. Los empleados estan capacitados para
resolver alguna circunstancia que incida
en la prestacion del servicio.

10. El personal tiene iniciativa para resolver
una situacion problematica.

11. La empresa cumple con la entrega del
servicio en el tiempo establecido.

12. La empresa cuenta con personal con
disposicion para resolver los problemas
del cliente de manera inmediata.

13. ElI  personal brinda informacién
necesaria sobre el servicio.

14. El personal cumple con el perfil
requerido para desempefiarse
eficientemente en su trabajo.

15. Ospet reserva y mantiene la
confidencialidad de la informacion
obtenida de sus clientes.

16. Los servicios que presta la empresa
brindan confianza al cliente

17. La  empresa  brinda  atencion
personalizada a los clientes.

18. El cliente identifica facilmente a la
persona encargada del servicio.

19. El personal mantiene una comunicacion
continua y permanente con el cliente
durante el desarrollo del proceso del
servicio.

20. Habitualmente no se  presenta
dificultades en la comunicacion con los
representantes  de  los  clientes
corporativos.

0 0,0% 4 26,7% 6 40,0% 5 333% 0 0,0%

0 0,0 10 66,7% 5 33,3% 0 00% 0 0,0%

0 0,0% 8 53,3% 6 40,0% 1 6,7% 0 0,0%

0 0,0% 10 66,7% 1 67% 4 26,7% 0 0,0%

0 0,0% 5 33,3% 5 33,3% 4 26,7% 1 6,7%

0 0,0% 8 53,3% 4 26,7% 3 200% O 0,0%

1 6,7% 11 73,3% 2 13,3% 1 67% 0 00%

4 26,7% 11 73,3% 0 0,00 0 0,0% 0 0,0%

1 6,7% 8 53,3% 5 33,3% 1 67% 0 0,0%

0 0,0% 10 66,7% 4 26,7% 1 67% 0 0,0%

2 13,3% 9 60,0% 2 13,3% 2 133% 0 0,0%

1 6,7% 12 80,0% 0 0,0% 2 133% 0 0,0%

0 0,0% 6 40,0% 5 33,3% 4 26,7% 0 0,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Con relacion a los elementos tangibles del servicio, la mayoria de clientes, 73.3%
y 80%, concuerdan en que la Ospet cuenta con maquinaria en estado éptimo y tecnologia
adecuadas para el desarrollo de sus operaciones, mientras que sélo el 40% y 26.7%, estan
de acuerdo en que dicha empresa cuenta con la infraestructura adecuada para la ejecucién
de sus actividades y sus instalaciones cumplen con las normas de seguridad

respectivamente.

Con respecto a la fiabilidad del servicio, las evidencias muestran que muy pocos
0 ningun cliente esta de acuerdo en que la empresa cumple con las condiciones y clausulas
establecidas en el contrato, que respeta el costo del servicio acordado en el contrato y que
tiene la capacidad para realizar el servicio acordado en la forma y los plazos establecidos.
También se encontro que solo el 33.3% considera que el servicio de OSPET se realiza de
forma eficiente y sin errores, mientras que ningun cliente considera que los empleados
estan capacitados para resolver alguna circunstancia que incida en la prestacion del

servicio.
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La capacidad de respuesta del servicio es muy limitada; sélo un cliente indica que
el personal de la empresa Ospet, tiene iniciativa propia para resolver una situacion
problematica, mientras que el 26.7%, estan de acuerdo en que la empresa cumple con la
entrega del servicio en el tiempo establecido y que cuenta con personal con disposicién
para resolver los problemas de manera inmediata; otro 20%, refiere que el personal brinda

informacion necesaria sobre el servicio.

La seguridad del servicio tampoco recibe una opinién favorable; practicamente
ningan cliente concuerda en que el personal cumple con el perfil requerido para
desempefiarse eficientemente en su trabajo, asimismo que la empresa mantiene la reserva

y la confidencialidad de la informacion y brinda un servicio confiable.

Con respecto a la empatia la opinidn sigue la misma tendencia, es decir, no es
favorable; muy pocos clientes, 6.7% y 13.3%, estan de acuerdo en que la empresa brinda
atencion personalizada a los clientes y éstos identifican facilmente a la persona encargada
del servicio; también se encontrd que solo el 13.3% y 26.7% consideran que el personal
mantiene una comunicacién continua y permanente con el cliente durante el desarrollo
del proceso del servicio, y que la empresa habitualmente no presenta dificultades en la

comunicacion con los representantes de los clientes corporativos respectivamente.
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Anexo 4: Programa de mantenimiento de una maquinaria (Overhauld)

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO

CARGADOR FRONTAL 12-227

UNIDAD

INTERVENCION DE 250

INTERVENCION DE 500

INTERVENCION DE 1000

INTERVENCION DE

INTERVENCION

Horas Horas Horas 3000 Horas DE 6000
1.-Cambiar aceite del carter e . .
. . . .| 1.-Destapar el carter, para verificar | 1.- Sacar la culata y examinar el | 1.- Cambiar los metales de
MOTOR: g)éall?]n:g?/; laposible presencia el estado de los metales estado de las camisas. biela y bancada OVERHAULD
2.- Retirar y limpiar bomba
de agua
2.-Cambiar filtro de aceite, 3.- Retirar limpiar la
desechar el anterior para evitar | 2.-Verificar el ajuste de las valvulas | 2.- Cambiar anillos ' y P
bomba de aceite
SU NUEevo Uuso
3.-Cambiar aceite hidraulico y su|3.- Retirar las valvulas y . .
. A 4.- Cambiar las camisas
filtro limpiarlas
3- Limpiar  exteriormente, 4.- Destapar la tapa delantera
eliminar todas las | 4.- Verificar la presion de aceite - Destap P €14, Y15.- calibrar los inyectores
. . verificar el estado de los pifiones.
acumulaciones de suciedad.
5.- Revisar la bomba de inyeccion 6.- Cqmblar valvulas con
sus guias.
L . 6.- Revisar el torque de los pernos . .
4.- Limpiar filtro de aire de ajuste del Monoblock. 5.- Cambiar fajas
5.- Revisar las mangueras de
agua, y el estado del radiador.
TRANSMISION 1.-Medir la presion del aceite de | 1.-Cambiar el aceite y el filtro de la | 1.- Retirar crucetas y verificar su 1.- Cambiar crucetas OVERHAULD

transmision

2.- Revisar el estado de las
tuberias de aceite

transmision

2.- Revisar ajuste de pernos de
fijacion al motor

estado

2.-Retirar tuberias del enfriador
del convertidor y cambiar sellos.

2.-Retirar el manifold,
limpiarlo 'y cambiarle
sellos
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3.- Revisar la fijacion de la
transmision al chasis

3.- Revisar el
convertidor

torque en el

3.-Revisar el torque en los cubos

3.- Retirar tapas, verificar
ajuste de pernos

y esparragos, cambiar
sellos y empaques

. . 1.-Retirar
1.- Retirar tuberias del mangueras limpiar
SISTEMA 1:' Me.d" la presion del aceite 1.- Cambiar el filtro hidraulico 1.- Cambiar el aceite hidraulico tanql_Je h_|drauI|co, reallz_ar internamente y
HIDRAULICO |[hidraulico su limpieza y cambiar - .
cambiar boquillas
empaques. . .
si es necesario.
2.- Revisar el estado de los 2.- Limpiar el tanque y la véalvula
retenes de los cilindros de|< . ~'MP quey 2.-Cambiar la vélvula hidraulica
. hidraulica
elevacion.
3.- Verificar el estado de la tuberia | 3.- Retirar la bomba hidraulica y [ 2.- Ajustar mangueras de
del enfriador del aceite hidraulico. | verificar el ajuste de sus pernos. | los cilindros de elevacion.
. 2.- Retirar la bomba
3.- Engrasar bocinas de los o
: - hidraulica,
pines de los cilindros de .
. desarmar y cambiar
elevacion.
elementos.
SISTEMA . .| 1.- Sacar el arrancador y verificar el . . |1.- Cambiar bocinas del
ELECTRICO 1.- Medir la carga de la bateria. estado de los carbones y limpiarlos. 1.- Cambiar bornes de la bateria arrancador

2.-Ajustar cables eléctricos.

2.-Verificar la tension de la faja del
alternador

2.- Retirar el alternador y
engrasar sus rodajes.
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Anexo 5: Validaciones y Confiabilidad

ucv

UNivissipan
Chnan Ve m

Yo, Bt A - Pavos Flovd

CONSTANCIA DE VALIDACION

con DNIN®. 32‘7{‘”7'/ Magister

... lMEA _../dztmd'ﬁam’.,.,(.,///a(faw”.. L NTANR: AN de

profcsién...t.(.‘-.s Biovs

en.

Yo . ~desempeiiandome como. . Qo le ol oo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los instrumentos:

e Cuestionario aplicado a Trabajadores

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

CUESTIONARIO DEFICIENTE | ACEPTABLE |  BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad X

2.0bjetividad )<

3.Actualidad o

4.Organizacién ><

5.Suficiencia %

6.Intencionalidad X

7.Consistencia by 4

8.Coherencia >(

9.Metodologia )( .
En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 2. dias del mes de. yJA4A ... del
Dos mil ..&28(G .....

La firma va al costado de Mgtr

Mgtr.
DNI

Especialidad

E-mail

‘/-\l:mmm-'cxnmaru. Gt
D Til]

AGA, an 4. Ramos Flores

€ s L TRCINO0 TH AL S TRALN LEL PER)
A 4198
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ij‘] UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

“PROCESO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA OSPET
S.A.C.- TALARA- 2019"”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO APLICADO A TRABAJADORES

X Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
RERCH e 0-20 21-40 a1-60 61-80 8:100 . | cpicnaiaci
11 |16 |21 |26 [31 |36 |41 |as |51 |56 |61 [e8 [71 |76 |81 |88 |01 |96
ASPECTOS DE VALIDAGON ::owjzgzs;askcoasmsscoosmvsnuwesm
1.Claridad Estd formulado
con un lenguaje K
apropiado.
2.0bjetividad Estd  expresado
en conductas
observables. )<
3. Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la X
investigacion.
4.0rganizaciéon Existe una
organizacién
logica entre sus 3(
items.
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios  en ¥
cantidad y
calidad.




6.Intencionalidad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del

tema de la X
investigacion.
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la )<
investigacion.
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e )<
indicadores.
9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracion de la
investigacion.

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se est3

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piuras%S de 0‘{ de 2019.

Teléfono: 7YY7?/IJI-
E-mail: QI&"W/M 7&5/‘0 }‘M@&(u{

Tereaae

._-"\mﬂl ENASENSRADIN D
’(‘\“’ w {
NIBA. Brancisco A. Ramod Floves

COLEGIO P ICEMCIADOS £ ADMINIS TRACION D L PERY
(AT ALY
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ucv

Vaive ke an
Cavan Vet

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo.. WMM ..... 72 ...... con DNIN®, 3'2‘7’2\”'}/ Magister
L HEA d/mmc //”acu _f;w/au/) - NeANR: YEIST . e
profeslon Sb.c,‘ {ddd’“ﬂﬂ 8 M .desempeiiandome como.. a’L{M op-..

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los instrumentos:

® Cuestionario aplicado a Clientes Corporativos

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

CUESTIONARIO DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1.Claridad x
2.0bjetividad X
3. Actualidad Y
4.0rganizacién A
5.Suficiencia >
6.Intencionalidad X
7.Consistencia ol
8.Coherencia >
9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los &\ dias del mes W del
Dos mil .20(9.. .

La firma va al costado de Mgtr

Mgt : /i ﬂuu) /—letb/
DNI 32 Ty 2CH 4
Especialidad

Eamiail Mm rauo.

B T e

o, PRIIASOL
) x
s 43 i
1




wiv....

“PROCESO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA OSPET

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES CORPORATIVOS

S.A.C.- TALARA-2019”

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-20

Regular
21-40

Bueno
41-60

Muy Bueno
6180

Excelente
81 - 100

ASPECTOS DE VALIDACION

1

2 |3

A

76

85 | 9

10

15

[ [x

3 |3

70

75

OBSERVACIONES

1.Claridad

Estd formulado
con un lenguaje
apropiado.

2.0bjetividad

Estd expresado
en conductas
observables,

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque teérico
abordado en Ia
investigacion.

4.0rganizacién

Existe
organizacion
légica entre sus
items.

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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-G:ihi;thoaéiiJaa .

valorar las
dimensiones del

tema de la X
investigacion.

7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- )(
cientificos de la
investigacidn.

8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e X
indicadores.

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacién,

X

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia,
validando. Deberéd colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

eficacia del Instrumento que se est3

Piura?f" de,Jlid de 2018,

DNI: ... 22 2L/

Teléfono: ¢> i 9‘/‘(‘(‘»{-

Srennseriiinen

E-mail: a/e‘a{féa_[cu,@’

‘ ,';"Q'A. Ramos{Florey
Cuio-4738 e b
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo,. /75@650ﬂ' z b fﬂ.‘.-ﬁ(ﬁ#?ﬁ 2. ﬁi’f@,& 6...con DNIN®.92 b"/ff(ff Doctora
en.....( //’JC(%’-T 5. W — N° ANR: .ooovnernsssecosissens ,de
profesion.&d S EN.. AQ: ................ desempefidndome como... DOCAAY.TG ......ounev
L L e

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los

instrumentos:

e Cuestionario aplicado a Trabajadores

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

CUESTIONARIO DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1.Claridad /
2.0bjetividad /
3.Actualidad /

4 Organizacion "
5.Suficiencia /
6.Intencionalidad /
7.Consistencia S/
8.Coherencia /
9.Metodologfa /

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 47..dias del mes de./J84&/4. del

Dos mil /9 ............ m(/l/ DHL

i  Mercavss K. [acacns oe Bricews
DNI  OREYIES
Especialidad : .4~ (. G ST
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ﬁ| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“PROCESO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA CAL
S.A.C.- TALARA- 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRU

IDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA OSPET

MENTO: CUESTIONARIO APLICADO A TRABAJADORES

abordado en la
investigacion.

Gideador Griterios Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
0-20 21-40 41-60 61-80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 73 Te 121 |26 |31 |36 |41 |46 [51 |s6 |61 |66 |71 176 81 |86 |91 |96
10 115 |20 |25 |30 |35 |a0 |45 |50 |ss |60 |65 170 |75 160 85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado. qg
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas
observables. 94
3.Actualidad Adecuado al i
enfoque tedrico

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
légica entre sus

items.

5.Suficiencia

Comprende los

aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionalidad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de |la

6

investigacion.
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la qg
investigacion.
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables o Qé
indicadores.
9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacion.

%

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Deberé colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

oni:. R YSIES ..

Teléfono: 9 6 ‘f.o 60’26 0

...............

- 44

E-mail: MMM @ 7
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ucv

UNIVERSIDAL
CEsAR Va0

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo.ﬂER(émK'ﬁaU’uaoy 0¢ 5X’C0-790n DNI N°026’fo“> Doctora

profesidn.. £ N, Y. L B desempeiiandome como... DOCKNTE ...

- | [POCIRRIO yCV ..................................................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los

instrumentos:

* Cuestionario aplicado a Clientes Corporativos

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

CUESTIONARIO DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

e S Rl S 1S IR R

9.Metodologfa

En sefial de conformidad firmg Ia presente en la ciudad de Piura a losZ.37...dias del mes de, AZA /L. del
Dos mil /QWMG

Dra.

DNI
Especialidad
E-mail
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“PROCESO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA OSPET
S.A.C.- TALARA- 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES CORPORATIVOS

—— Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
0-20 21-40 41-60 61~ 80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 (51 |56 [61 |66 |71 |76 {81 |86 |91 |96
10 |15 |20 |25 (30 |35 {40 |45 |s0 |55 (60 |65 |70 |75 |80 |85 [90 |95 | 100
1.Claridad Estd formulado
con un lenguaje
apropiado. qL
2.0bjetividad Estd expresado
en conductas
observables. qé
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico
abordado en Ila
investigacion.

%

4.0rganizacién

Existe
organizacion
légica entre sus
items.

una

%

5.Suficiencia

Comprende los

aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

a1
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6.Intencionalidad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de Ia

investigacion. qé
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la ? é
investigacion.
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e %
indicadores.

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracién de la
investigacion.

%

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

v A 'K\
piura,41de ... de 2019. /Y UN/ A W
Dra.: &ﬂ?mﬁfz~f%a%wu'pcﬁkkaﬁz

on: . DRETEY
G¢ POEOR60

E-mail: ...... L4

Teléfono:
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\' ucv

INiVERSIDAD
Crsan VaLiuo

CONSTANCIA DE VALIDACION

Y0, M Qdﬁw con DNIN®... l{):??- ()o£/

UAS . N°ANR19202125 de

profesion. .. M na S’l\"‘:OOG/ .desempeiiandome como.. SD 6 Cﬂfvde/’*7
[ -1 | SR U-C-,U @‘ CERN ciicanisasi

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los instrumentos:

o Cuestionario aplicado a Trabajadores

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

CUESTIONARIO DEFICIENTE | ACEPTABLE |  BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1.Clanidad (/
2 Objetividad v
3.Actualidad l/
4.0rganizacién v
5 Suficiencia v
/
6.Intencionalidad 4
(//
7.Consistencia
8.Coherencia l/
/
9 Metodologia v

= A bw_)_
En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de"Piura as<7.. dias del mes de..! . del

oyl EX.........

La firma va al costado de Dr.

Dr.
DNI
Especialidad

E-mail
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ] UCV

“PROCESO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA OSPET
S.A.C.- TALARA- 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO APLICADO A TRABAJADORES

" Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Indicadores Criterios
ASPECTOS DE VALIDACION 11 116 |21 (26 [31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 [es |71 |76 |81 |86 |91 |96
10 |15 |20 |25 (30 |35 |40 |45 (60 |85 (60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad | Esta  formulado
con un lenguaje
| apropiado. ‘{Z
2.0bjetividad Estd  expresado
| en conductas q—z_
i observables.
3.Actualidad | Adecuado al
' enfoque tedrico
| abordado en la 0.3
| investigacion.
' 4.Organizacién Existe una
; organizacion
Iégica entre sus } 1?2
items. |
| 5.Suficiencia Comprende los z
| aspectos 1
necesarios en |
gcantidad y { Q'),
| calidad. ‘ /
| | A |
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6.Intencionalidad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del

tema de la 7
investigacion,
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 2
cientificos de la
investigacion.
8.Coherencia Tiene  relacion
entre las
variables ] ©
indicadores.
9.Metodologia La estrategia
responde a la Q)

elaboracion de la
investigacion.
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ucv

Vmr gl ntinan
fliae dmadn

-

CONSTANCIA DE VALIDACION

4,-.JJ 24 (e;% 7("/0&’) con DNIN®. 028 MZ&} @"GA/

N"A.NR 4202374’ dc
Dol a2 TP

en W )

profenin

Por medio de 12 presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los instrumentos:

¢ Cuestionario aplicado a Clientes Corporativos

o Tter

" e Coll

‘Adcscmpeﬂandomcorm

Lusegn de hacer las observaciones pertmentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

{ CUESTIONARIO DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
|
|
1 Claridad [
2.0beuvidad
3 Actuzldad
4 Organizacion
Sl B [ES | (=
5 Sufictencia
6 Imencionalidad
7 Corsastencia
8 Coherencia
9 Metodologia
En sefial de conformidad firmo la presente en la cj
Dosmil {9 ..
La firma va al costado de Dr.
Dr.
DNI
Especialidad
E-mail
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ﬁ UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“PROCESO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA OSPET
S.A.C.- TALARA- 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES CORPORATIVOS

5 Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
iricdarms Sefterios 0-20 21-40 41-60 61-80 L P —— T
0 |8 |11 |16 [21 |26 |31 |36 |41 |46 [51 [56 [e1 |68 |71 |76 [81 |86 |91 |96
ASPECTOS DE VAUDACION 5§ |10 (15 [20 |25 |30 [35 |40 |45 |50 |85 |60 |65 (70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Estd formulado
con un lenguaje
apropiado. 17
2.0bjetividad Estd expresado
en conductas s
observables. U
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la q?,
investigacion.
4.0rganizacion Existe una
organizacion
légica entre sus TZ‘
[tems.
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en q?.
cantidad y
calidad. 7 /
]
s B oW/




! 6.Intencionalidad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la

ln

|
|
|
|

investigacidn. !
7.Consistencia Basado en |
aspectos :
tedricos- ? “{'L
. cientificos de la i
! investigacién. ’
| 8.Coherencia Tiene  relacién 1
entre las ‘ L
variables e '
indicadores. l
9.Metodologia La estrategia \
responde a la . a7l

elaboracién de la
investigacion.

PP
Piura,(f'zL dﬂ..o.ﬂ.lde 2019.

DNI:

ag s

E-mail: ....4m
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lrﬁ s e FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE

INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTES

Karina Elizabeth Zapata Hidalgo
Dulando Flores Abarca

1.2. TiTULO DE PROYECTO DE
L INVESTIGACION

Proceso de SERVUCCION para promover la calidad del
servicio en la empresa OSPET S.A.C. -Talara-2019

1.3. ESCUELA PROFESIONAL Escuela profesional de Administracion
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario sobre proceso de SERVUCCION
___ (adjuntar) i
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD KR-20 kuder Richardson ( )
EMPLEADO .
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION 29-04-2019
1.7. MUESTRA APLICADA 10
Il. CONFIABILIDAD
(NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.845

.  DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

Numero de items iniciales: 18

Numero de items iniciales: 18

instrumento

El valor encontrado cae en un rango de confiabilidad alto, lo que garantiza la aplicabilidad del

P
i

Estudiants/ Dulando Flores Abarca

DNI: 03506825

R~ )

LEMIN O CEBMA
u&f&%sru

COESPE 508




[

DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTES

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION s
1.3. ESCUELA PROFESIONAL

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE |  AREADE
INVESTIGACIN

_INSTRUMENTO

Karlna Elizabeth Zapata Hidalgo
Dulando Flores Abarca

Proceso de SERVUCCION para promover la calidad del
servicio en la empresa OSPET S.A.C. -Talara-2019

e —

Escuela profesional de Administracién

Cuestionario sobre calidad del servicio

(adjuntar) P . T :
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ()
EMPLEADO W e
Alfa do Cronbach. (X)
1.6, FECHA DEAPLICACION  : | 29-04-2019
'1.7. MUESTRA APLICADA |10
CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.825

DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO {Ite)ns Iniclales, ftems mejorados, eliminados, etc.)

Numero de items iniciales: 20

Numero de ftems iniciales: 20

instrumento
AN

El valor encontr(Ko cae en un rango de confiabilidad alto, lo que garantiza la aplicabilidad del

/[l

Cstudiante:

DN

Docente

[smdunn{ Dulando Flores Abarca
03506825

DNI:
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Anexo 6: Evidencias

Entrevista al Ing. Matias Toledo Ramén Mata: Gerente de Operaciones de la empresa
Ospet SAC.

Visita al Campamento Coyonitas EIl Alto (Lugar donde se ejecutan las actividades de
swab y pulling de la empresa Ospet SAC.)
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Anexo 7: Acta de Aprobacion de Originalidad de Tesis

U CV Codigo : F08-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | version : 10

UNIVERSIDAD DE TESIS Fecha : 10-06-2019

CESAR VALLEJD Pagina : 1de

Ya Freddy William Castillo Palacios docente de la Facultad Ciencias Empresariales y Escuela -

Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo filial Piura, revisor de la tesis

titulada:

“PROCESO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
LA EMPRESA OSPET S.A.C. - TALARA - 2019”

De los estudiantes Flores Abarca Dulando y Zapata Hidalgo Karina Elizabeth constato
que la investigacién tiene un fndice de similitud de 22% verificable en el reporte de

originalidad del programa Turnitin,

El/la suscrito (a) analizé dicho reporte v concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las

normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Piura 14 de enero del 2020

......................................................................................

Dr. Freddy'William Castillo Palacios
DNI: 02842237
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Anexo 8: Pantallazo del software del turnitin

P, o
U reao eog - o e - f

1ReCOXCK Sulio Tesk

| ]I UNIVERSIOADCESAR ALLED

FACLTADDE CRNCS ENRESARLE d| e

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMIMSTRACION

“Procewo de Sevacie pum oo ol & Semicco \,V\/N‘d

SAC Tabars- NI

. _‘ (,- . AP Ve g v e Y A <] :l

0
TESIS PARA OBTENER EL TITCLO PROFFSIONAL DE %
Eaceneiade Bt Admastrcin |
<%
ALTORES "

fic Fores s'u.Xf.‘:Euhn,‘.\ll"lit [0 03,3 55-1468)
Bt 2 Hicale R b 0RCD): RGO 204029

i cé patres 1148 Tt oy g h;i;'ml.xmm § e
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Anexo 9: Formulario de Autorizacién para la publicacién electronica de la Tesis

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres:
FLORES ABARCA DULANDO / ZAPATA HIDALGO KARINA ELIZABETH -

D.N.L : 03506825 / 43842196
Domicilio : Calle 2 — 17 Talara Alta
Teléfono : Movil 986353038 / 920089578
E-mail : dulandoflores@hotmail.com / karineli_hidalgo@hotmail.com
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
Tesis de Pregrado z AOMI
Facultad : Ciencias Empresariales /waﬁucv %
Escuela : Administracion {<§ A mm%
Carrera : Administracion 2, o WALLESD ©
Titulo : Licenciado en Administracion %> ™
PIURE '
[ Tesis de Post Grado
[ Maestria [ Doctorado
Grado S e e T e SR S T s
MERGION it aiissisninimsmmvvso s S S SRR

3. DATOS DE LATESIS -

Autor (es) Apellidos y Nombres:
FLORES ABARCA DULANDO / ZAPATA HIDALGO KARINA ELIZABETH

Titulo de la tesis:
“PROCESO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
EMPRESA OSPET S.A.C. - TALARA - 2019” <

Ano de publicacion : 2020

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:,
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. =
No autorizo a publica;, 'Téx-_ltg completo mi tesis. . |

]
Firma: ; /
= Fecha: 17/01/2020
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Anexo 10: Autorizacion de la Version Final de la Tesis

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAIO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

JRES ABARCA DULANDO —ZAPATA HIDALGO KARINA ELIZABETH

INFORME TITULADO:

"PROCESQO DE SERVUCCION PARA PROMOVER LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA EMPRESA OSPET S.A.C. — TALARA - 2019"

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 21/12/2019
NOTA O MENCION: Aprobado
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