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PRESENTACION

La presente tesis denominada “Evaluacion de la calidad de servicio al cliente basado
en el modelo Servqual en la empresa JADE Ventas y Servicios generales 2018, se
centra en determinar la calidad de servicio que brinda la empresa JADE Ventas y
Servicios Generales, a través de la percepcion de sus clientes, basado en el modelo

americano de calidad Servqual.

El presente trabajo de investigacién comprende seis capitulos.

El primer capitulo relata la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacidn del estudio y objetivos.
El Segundo capitulo trata del método, disefio de investigacion, variables,
operacionalizacion; poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, validez y confiabilidad, métodos de analisis de datos, y aspectos éticos.

El tercer capitulo refiere a los resultados obtenidos en ésta investigacion.

El cuarto capitulo se centraliza en la discusion del tema.

El quinto capitulo hace mencion a las conclusiones.

El sexto capitulo alcanza las recomendaciones.

Sefiores miembros del jurado mi persona se mantiene en espera de cumplir los

requisitos para su aprobacion.

El autor
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RESUMEN

La presente tesis titulada “Evaluacion de la calidad de servicio al cliente basado en el
modelo Servqual en la empresa JADE Ventas y Servicios Generales 2018 tiene por
objetivo determinar la calidad del servicio que brinda a sus clientes, los cuales son
empresas pertenecientes al rubro hidrocarburos en su mayoria, de gran a mediana
envergadura, que operan en la ciudad de Talara. El presente trabajo es de investigacion
descriptiva, corte transversal, no experimental y enfoque cuantitativo, con una muestra
de estudio de 15 clientes, utilizando como técnica la encuesta y como instrumento de
recoleccion de datos con aplicacion de la escala Likert, recurriendo al modelo
SERVQUAL, midiendo las percepciones de los usuarios atendidos. Segun los
resultados, la calidad de servicio empresa JADE Ventas y Servicios Generales es muy
aceptable al mantener todas sus dimensiones entre 85% (Elementos tangibles) y 94%
(Capacidad de respuesta).

Palabras claves: Calidad del servicio, modelo SERVQUAL, expectativa y

percepcion.



ABSTRACT

The objective of the present investigation was to determine the quality of the service
provided by JADE Ventas y Servicios Generales to its customers, which are companies
belonging to the hydrocarbons category mostly, large to medium-sized, operating in
the city of Talara. The research is descriptive level, cross-sectional, non-experimental,
quantitative approach, whose study sample consisted of 15 users served at the taxpayer
service center, having used as a technique the survey and as a data collection
instrument the questionnaire with application of the Likert scale, using the
SERVQUAL model. According to the results, the quality of service JADE Ventas y
Servicios Generale is very acceptable to maintain all its dimensions between 85%

(tangible elements) and 94% (responsiveness).

KEYWORDS: Quality of service, SERVQUAL model, expectation and perceptions.



INTRODUCCION

1.1 REALIDAD PROBLEMATICA

La globalizacion y crecimiento de empresas ha generado competitividad, trayendo

como consecuencia la oferta de productos y/o servicios de mejor calidad.

Dado que la calidad nace con la necesidad de adquisicion de productos y/o
servicios que tengan cierto nivel de preferencia entre los consumidores o clientes,
se ha visto afectada un 30% de las empresas que operan a nivel nacional, producto
de esto, las empresas han ido implementando metodologias con el fin de subsistir

a los distintos cambios econémicos a nivel mundial.

A nivel local, las empresas prestadoras de servicios, también han sufrido un
impacto negativo perjudicando la economia del grupo de empresas prestadoras de

servicio en la ciudad de Talara.

La empresa JADE Ventas y Servicios Generales es una Micro Empresa Personal
de Ventas y Servicios Generales a Empresas en Talara, desde el afio 2010. Se
dedica a atender de forma oportuna e inmediata a las empresas locales de las cuales

son proveedores.

En distintas ocasiones y eventualmente, la empresa no cumple con los plazos
pactados de entrega de productos y demoras en los cronogramas de servicios, no
contando con disponibilidad de equipos y de personal para realizar las ventas y
servicios. Generalmente, por motivos de personal ocupado en actividades
operativas, no se llega a brindar la atencion al cliente de modo oportuno y
personalizado, generando desconfianza en los clientes. Sumandose a esto, la
comunicacion a veces representa un problema, ya sea por motivos de sefial o

porque en ciertas zonas de trabajo no esta permitido el uso de dispositivos mdviles.
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Las organizaciones con el fin de diferenciarse y ser mas competitivos, se han
enfocado en mejorar la calidad aplicando distintas metodologias para evaluar el
producto y el servicio brindado por el personal hacia el cliente, comprometiéndose
a efectuar a cabalidad lo prometido, inspirando confianza al cliente a través del
trato amable y personalizado, contando con la mejor maquinaria y equipos
actuando de forma acertada y oportuna, como se observa en las dimensiones de
estudio (fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y elementos

tangibles).

Es necesario iniciar el cambio en la empresa basado en el analisis de la presente
situacion utilizando para ello herramientas como el Servqual que permitan
identificar las falencias de la calidad de servicio de la empresa. Serd necesario
contar con el apoyo de los clientes para que participen en la encuesta con la
herramienta en mencion. Producto del analisis efectuado, nos enfocaremos en
investigar como mejorar la calidad de los servicios brindados mediante la
aplicacion del Modelo Servqual en la empresa Jade Ventas y Servicios Generales

para el presente afio.

1.2 TRABAJOS PREVIOS

ISRAEL (2016) en su tesis bajo el nombre de: “Medicion de la Calidad en el
servicio de una Empresa de Distribucién de Acumuladores de la Ciudad de los
Mochis”, presentada en la Universidad Politécnica nacional de México, para
alcanzar el grado de Maestro en Ingenieria Industrial, estudio que plante6 como
objetivo el medir la satisfaccion del cliente a través de la herramienta Servqual
para determinar qué factores afectan la calidad en los servicios ofrecidos por la
empresa, Yy posteriormente desarrollar propuestas que cubran las expectativas de
los clientes, el instrumento usado corresponden a una entrevista que midi6 el nivel
de satisfaccion que permiten los clientes y se concluyd que existen diversas

propuestas a establecer a fin de mejorar los procesos internos de la compafiia.

VALENCIA (2015) en su estudio denominado “Aplicacion del modelo

SERVQUAL para la medicion de la calidad del servicio de mantenimiento y
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limpieza de establecimientos educativos en la empresa SYRY”, presentado en la
Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador para optar el grado de Ingeniero
Industrial, que tuvo como objetivo elaborar un modelo de gestion SERVQUAL
con la finalidad de medir la calidad en el servicio que brindaba la empresa,
haciendo uso de métodos descriptivos, cuantitativos y deductivos y empleando una
encuesta y cuestionario a los miembros de la comunidad educativa y a los
trabajadores de la empresa, los resultados indicaron que 79% de la muestra han
discutido en algin momento con los conserjes respecto a tu trato, otro 60% indica
que fueron impuntuales en los horarios, se identificd la ausencia de limpieza en
los servicios higiénicos, ademas se sabe que la empresa no cuenta con manuales
de calidad ni de operaciones, por lo que no existe tampoco capacitacién en el
personal, la propuesta indico que se simplemente un modelo de toma de decisiones
y la implementacion de un modelo de gestion SERVQUAL con la finalidad que

se mejore la calidad en el servicio de limpieza.

JAGAN (2014) en su estudio: “Disefio de investigacion de la aplicacion de
herramienta Servqual en la medicién de la calidad en el servicio al cliente en una
empresa de mercadotecnia e investigacion de mercados en la ciudad de
Guatemala”, presentado en la Universidad San Carlos de Guatemala, para optar el
titulo de Ingeniero Industrial, estudio que tuvo como objetivo general marcar la
situacion actual, para determinar la satisfaccion de los clientes y comprender la
opinion de los consumidores o clientes para ofrecer propuestas que ayuden a
cumplir las expectativas de los clientes, para poder orientar las ofertas al

cumplimiento de las expectativas que tienen los clientes.

GONZALEZ (2015) en su estudio acerca de la evaluacion de la calidad percibida
en entidades bancarias a través de la escala Servqual, presentada en la Universidad
de Cienfuegos en Cuba para optar el titulo de Ingeniero Industrial con mencion en
Calidad, con el objetivo de evaluar y mejorar la calidad percibida con un enfoque
de gestidn por procesos y mejora continua, disefiando e implementando la mejora
de servicios basados en la escala de calidad Servqual, los resultados permitieron

percibir que la percepcion de los clientes no supera las expectativas esperadas,
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finalmente se propone un conjunto de acciones que contribuyen a la mejora de la

calidad.

BASANTES (2017) en su tesis denominada “Modelo ServQual Académico como
factor de desarrollo de la calidad de los servicios educativos y su influencia en la
satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad
Nacional Chimborazo Riobamba — Ecuador”, presentada en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, para alcanzar el grado de Doctor en Gestion de
Empresas, propuso como objetivo principal reconocer el grado de influencia del
Modelo Servqual Académico enfocado en la calidad de los servicios educativos y
la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo
Riobamba — Ecuador, el estudio se basé en un disefio descriptivo — explicativo y
de propuesta de herramientas de calidad en el sector educativo. Los resultados
indican que existe demanda en la sociedad respecto a las necesidades y exigencias
de los estudiantes respecto a la acreditacion de los directivos y que se debe aplicar

el modelo SERVQUAL para mejorar esta realidad.

MONTERO (2015) en su tesis titulada “Percepcion de la calidad de servicio y su
relacion con el nivel de satisfaccion de los usuarios del consultorio de ginecologia
en el Hospital Regional docente materno infantil EI Carmen - 2015”, en la
Universidad Nacional “Hermilio Valdizan” — Huanuco, para optar el grado de
Magister en Ciencias de la Salud, que tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre la percepcion de la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de
los usuarios, donde se aplicé la encuesta SERVQUAL para recolectar datos. Se
hall6 un nivel de satisfaccion global de 37.8% e insatisfaccion global 62.2% en los
usuarios, donde es conveniente mejorar la calidad de servicio en todas sus
dimensiones poniendo énfasis en la empatia ya que representa el mayor porcentaje
de todas las dimensiones de estudio con un 68%, ya que existe un alto nivel de
insatisfaccion con el personal profesional asistencial y administrativo, con

respecto al trato amable, con paciencia 'y respeto.

PODESTA (2012) en su tesis titulada “Determinacion de la calidad de atencion en

los pacientes quirurgicos referidos al hospital Es-Salud Vitarte”, en la Universidad
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Nacional Mayor de San Marcos — Lima, para obtener el grado académico de
Magister de Gerencia de Servicios de Salud con mencidn en Seguros y Seguridad
Social en Salud, que tuvo como objetivo primordial determinar la calidad de
atencion en los pacientes quirurgicos referidos al hospital EsSalud Vitarte. Al
contrastar la hipdtesis no se cumple con el objetivo propuesto, ya que se observa
la no confirmacion de la variable propuesta; Por tanto, el nivel no es 6ptimo en
cuanto a la dimension 1 de elementos tangibles en la atencion de la calidad

hospitalaria en los 1000 pacientes quirargicos referidos.

1.3 TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

Para mejor conocimiento del tema de investigacion, se ha procedido a recabar

informacion referente a las variables de estudio.

Calidad

De acuerdo a la INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION (2005) la calidad es un término subjetivo, considerando
que cada persona tiene su propia definicion, segun la norma ISO 9000; 2005, se
refiere al grado de cumplimiento de necesidades sobrentendidas y a veces
ineludibles por parte de un ente que ofrece un legajo de atributos que le

diferencian.

“El principio de calidad consiste en la busqueda constante y sistemética de la
excelencia, la pertinencia, produccién optima, transmision del conocimiento y
desarrollo del pensamiento mediante la autocritica, la critica externa y el

mejoramiento permanente.” (Ley Organica de Educacion Superior, 2010)

Es decir, la calidad en un principio es subjetiva, al estar definida por cada usuario
o cliente, pero la misma a través de la identificacion de factores especificos,
dimensiones y criterios se la puede medir y cuantificar para poder crear un estandar

el cual llene la mayor cantidad de expectativas.
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Servicio
El servicio se puede definir como “cualquier actividad primaria o complementaria
que no produce directamente un bien fisico; es decir, la parte sin producto de la

operacion entre el comprador (cliente) y el vendedor (proveedor)”. (Sabatin, 1999)

Calidad de servicio

El concepto de calidad va desde un sentido objetivo hasta un sentido subjetivo,
debido a que depende netamente en la percepcion del cliente, es decir, el cliente

es el que define lo que realmente es calidad segun su percepcion.

Expectativa

Las expectativas son las opiniones que se generan del servicio brindado, pudiendo
considerarse como pautas referenciales o estandares para calificar el desempefio
del proveedor del servicio. Podria entenderse como lo que el cliente espera del
servicio recibido, y se generan por la comunicacion de otras personas que han
experimentado servicios similares. La evaluacion de la expectativa logra
modificarse obedeciendo al punto de referencia que el cliente posea. Asimismo las
expectativas son dinamicas y varian con celeridad con la presencia de la

competencia.

Percepcion

La percepcion es cdmo evaltan los clientes al servicio recibido. Es decir, como las
observan, comparan y definen diferencias con otros servicios similares. Las
percepciones se encuentran vinculadas a las particularidades o extensiones de la
calidad del servicio brindado; fiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia, y

elementos tangibles.
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El modelo SERVQUAL

MORENO (2016) en su tesis doctoral “Analisis de la calidad del servicio de
auditoria desde la perspectiva de los clientes: una aproximacion de la escala
Servqual” indica que probablemente sea uno de los conjuntos de méas amplio y
difundido sobre la calidad en el servicio, disefiado por A. Parasuraman, Valerie A.
Zeithaml y Leonard L. Berry por el afio 1985 en los Estado Unidos, desarrollado
posteriormente entre los afios 1988 y 1991. A raiz de una vasta agrupacion de
entrevistas se localizaron diez determinantes en la calidad de servicio. Todos
aquellos diez determinantes, basados en estas entrevistas a los consumidores, van
desde las expectativas que se creaban entorno a los servicios, las prioridades, y las
expectativas vividas. La importancia relativa de las categorias varia entre distintos
tipos de servicios y clientes, pero para la mayor parte de los consumidores, se

podrian incluir todas en dicha lista de dimensiones, las cuales se distinguen en:

= Elementos tangibles: visualizacion de instalaciones fisicas, personal, equipos,
y materiales de comunicacion.

o Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio de acuerdo a lo pactado de forma
segura y fiable.

o Capacidad de respuesta: disponibilidad en ayudar a los clientes y
suministrarles un pronto servicio.

o Profesionalidad: aplicar habilidades requeridas y conocimientos del proceso
para la prestacion del servicio.

o Cortesia: respeto, consideracion, amabilidad del personal de contacto, buen
trato y atencion.

o Credibilidad: ser veraz, creencia y honestidad en el servicio que se provee.

o Seguridad: eliminar riesgos o dudas, carencia de peligros.

o Accesibilidad: fluidez y sencillez de contacto.

s Comunicacion: siempre mantener informados a los clientes, usando un
lenguaje entendible.

s Comprension del cliente: Tratar de comprender a los clientes y las necesidades
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que tienen.

Las diez dimensiones anteriormente definidas no necesariamente son
independientes unas de otras (por ejemplo, en seguridad y facetas de credibilidad,
efectivamente deben coincidir en algo). Dada a una extensa investigacion
exploratoria y cualitativa, la mencion de posibles coincidencias entre las diez

dimensiones tuvo que esperar una subsiguiente fase de investigacion cuantitativa.

En Parasuraman et al. (1988, 1991), se basan en la definicién conceptual de la
calidad del servicio y en los diez criterios valorativos que encontraron en su
investigacion exploratoria, se embarcaron en la fase cuantitativa de la investigacion
con el propdsito de desarrollar un instrumento que permitiese medir las percepciones
de los usuarios sobre la calidad de los servicios. Dicha fase de investigacion implico
el estudio de cinco diferentes modalidades de servicio de los usuarios: restauracion
y mantenimiento de equipos, banca minorista, llamadas de larga distancia,
corredores de valores y tarjetas de crédito. Se concluyd con la fase cuantitativa, con
la elaboracion de un instrumento de medicion que permita percibir la calidad de los
servicios y que se denominaron SERVQUAL. Dicho instrumento permitié una
mayor aproximacion a la medicion de la calidad de un servicio, mediante la

evaluacion por separado de las percepciones de un cliente y las expectativas.

El SERVQUAL esta constituido por veintidds parejas de preguntas distribuidos en
dos secciones, una de expectativas y otra de percepciones. En la seccion de
expectativas se adquieren las expectativas de los clientes para una categoria de
servicios genérica; en la otra seccion de percepciones se miden las valoraciones que
tiene un cliente sobre una empresa en especifico. Ambas son medidas en escalas de
Likert de siete puntos.

A raiz de los andlisis estadisticos ejecutados para la consecucion del SERVQUAL,

se demostré que existe una correlacion entre algunas de las diez dimensiones

iniciales propuestas por el estudio cualitativo.
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Como consecuencia de esta correlacion, se llego a proceder en consolidar algunos
de los items, quedando cinco: elementos tangibles, capacidad de respuesta,

fiabilidad, seguridad y empatia.

s Elementos tangibles: visualizacion de instalaciones fisicas, personal, equipos, y
materiales de comunicacion.

o Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio de acuerdo a lo pactado de forma
segura y fiable.

o Capacidad de respuesta: disponibilidad en ayudar a los clientes y suministrarles
un pronto servicio.

o Seguridad: eliminar riesgos o dudas, carencia de peligros.

o Empatia: individualizacion en la atencion que ofrecen las empresas a sus
consumidores. Agrupa a los anteriores criterios de accesibilidad, comunicacion

y comprension del usuario.

Se lleg6 a la conclusion, segun sus investigaciones, que las dimensiones del servicio
no son del mismo nivel de importancia para los clientes. Estos datos relacionados
con la importancia de las dimensiones, junto con los datos de una empresa y sus
competidores, deberian constituir la base para un programa de mejora del servicio.
Medir la importancia relativa de las dimensiones de los servicios ayuda a los
directivos empresariales a asignar recursos de forma efectiva. Los resultados
obtenidos nos permiten demostrar que la fiabilidad es el criterio mas critico sin
importar el tipo de servicio que se esté analizando; y que la dimension menos

importante son los elementos tangibles (Parasuraman, et al., 1988).

DAVILA (2012) en su articulo “Las dimensiones de la calidad del servicio en el
proceso de distribucion y comercializacion de energia eléctrica”; se realizd un
andlisis factorial para evaluar cbmo estaban compuestas las dimensiones de calidad
del servicio percibidas por los clientes, y el método de ecuaciones estructurales para
poder validar el modelo tedrico del caso. En éste caso se evaluara un sistema
eléctrico mediante un modelo de investigacion que integra la teoria de SERVQUAL,
respecto a la calidad de salida y servicio en campo. La muestra fue de 3803 usuarios

mediante el instrumento de la encuesta telefonica. Los resultados arrojados por el
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analisis factorial mostraron que no coinciden las dimensiones del modelo
SERVQUAL con la de las dimensiones de la calidad del proceso. Asimismo, se
obtuvo que el constructo de la calidad funcional en base difiere al constructo de la
calidad funcional de campo y, por ultimo, el analisis de ecuaciones estructurales
confirma que el constructo de la calidad de salida no es una dimension diferente

separada de la calidad funcional, por lo que ambas miden la calidad del servicio.

Modelo de las brechas

Los autores del Servqual (Parasuraman, Zeithaml, y Berry) plantean las brechas
como contrastes existente de los aspectos significativos del servicio, considerando
las necesidades de los clientes, la experiencia propia de la prestacion del servicio
y las percepciones que los empleados manifiestan de la empresa con respecto a las
exigencias de los clientes. Las brechas evalian 5 diferencias que producen
inconvenientes en el servicio y que intervienen en la apreciacion final que los

clientes hacen de la calidad del servicio. Estas son:

o

Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de

los directivos de la empresa. Si la gerencia no llega a comprender los

requerimientos de los clientes, es dificil que logren promover y desenvolver
operaciones que satisfagan esas necesidades y expectativas.

o Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. El elemento que corresponde estar
vigente para impedir esta brecha es la composicion de las expectativas,
entendido como las especificaciones de las normas de la calidad del servicio.

o Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. Si las normas y procedimientos se incumplen, lo méas
probable es que la calidad del servicio no se alcanzara.

o Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion

externa. Para el Servqual, uno de los componentes principales en la formacion

de las expectativas, es la comunicacion externa de la organizacion proveedora.

Las ofertas que la empresa establece, y la publicidad que efectla influenciara

en las expectativas.
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o Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los
clientes frente a las percepciones de ellos.

Las cinco brechas mencionadas acceden a revelar los aspectos negativos que
logran fallas en la empresa, ya sea en la seguridad, capacidad de respuesta,
fiabilidad y elementos tangibles, y permitan a la empresa tomar las medidas
correctivas para minorar las mismas y desarrollar la calidad en el servicio.
Disefio de cuestionario

La combinacion del cuestionario del Modelo Servqual, estd establecido en 5
dimensiones, y de éstas surgen 22 items (ZEITHAML, PARASURAMAN vy
BERRY, 2004). Para establecer la escala de cada item, se maneja una escala de
Likert, en donde, uno constituye el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente
esta en total desacuerdo, y cinco representa el puntaje més alto, es decir, cuando
el cliente estd muy de acuerdo con la pregunta. En el anexo 2 se presenta el disefio

del cuestionario de Servqual, para las expectativas y percepciones.

DE LA GUERRA (2015) de su libro “Calidad y servicio: Conceptos y

herramientas”

Para establecer la calidad del producto se realizan mediciones de ciertas
caracteristicas criticas y se traslucen mediante datos numéricos. Dichos valores
numéricos pueden presentar ciertas fluctuaciones o variaciones de acuerdo a las

distintas unidades del producto fabricado.

La combinacion de variables y factores que condicionan el proceso productivo dan
como resultado el valor de una caracteristica de calidad. Dichas caracteristicas de
calidad, colaboran a dar informacion sobre la calidad del producto, y permiten
estudiar y corregir el funcionamiento del proceso, ya sea aceptando o rechazando
lotes de producto. Como todo se basa en toma de decisiones y éstas dependen del
analisis de datos, y dichos datos siempre tienden a presentar fluctuaciones aleatorias,
por lo tanto, sera necesario recurrir a técnicas estadisticas que permitan visualizar

mejor la situacion.
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Dentro de dichas técnicas, se seguira el pensamiento del Dr. Kaoru Ishikawa, donde
encontraremos la técnica conocida como las siete herramientas de la calidad. Las
cuales se conforman por: Diagrama de Ishikawa (Diagrama de causa-efecto), hoja
de verificacion o comprobacién, gréafico de control, histograma, diagrama de Pareto,
diagrama de dispersion y el muestreo estratificado. Las siete herramientas de calidad
mencionadas anteriormente, ain mantienen vigencia y nivel de aceptacion en la
actualidad tanto por numerosas organizaciones y asociaciones como la Sociedad
Americana de Calidad (ASQ), Quality Progress (QP) y que han sido disefiadas por
grandes mentores en la materia como Edwards Deming, Walter Shewart, Kaoru

Ishikawa y Joseph Juran.

La primera herramienta mencionada, llamada Diagrama de Ishikawa, es una
representacion grafica de las relaciones légicas que hay entre las causas y sub-causas
que producen un determinado efecto. Segin se observa la variabilidad de las
caracteristicas de calidad, es un efecto que puede tener multiples causas. Dado que,
al presentarse un problema relacionado con la calidad del producto, se debe analizar
e investigar para poder localizar las causas del mismo. Es aqui donde se emplea el
Diagrama de Ishikawa y nos sirve para visualizar el panorama general de las causas

y efectos ligados al problema generado.

El Diagrama de Causa-Efecto se realiza siguiendo los siguientes pasos: Se decide
cual serd la caracteristica de calidad a analizar. Luego se traza una flecha gruesa que
representa el proceso y a la derecha de ésta donde finaliza, se escribe la caracteristica
de calidad. Se trazan flechas secundarias hacia la principal donde indicamos los
factores causales mas importantes y generales que puedan generar la fluctuacién de
la caracteristica de calidad. Por ejemplo, Materias primas, equipos, operarios,
método de medicion, etcétera. Se incorpora en cada rama los factores mas detallados

gue puedan considerarse las causas de fluctuacion.
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1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA
Pregunta General:
s ¢Como se encuentra la Calidad de servicio con el modelo Servqual en la

empresa JADE Ventas y Servicios Generales 2018?

Preguntas Especificas:

o ¢Cual es la percepcion de la calidad segun la fiabilidad en la empresa JADE
Ventas y Servicios Generales?

o ¢Cudl es la percepcion la calidad segun la seguridad en la empresa JADE Ventas
y Servicios Generales?

o ¢Cual es la percepcion de la calidad segun la capacidad de respuesta en la
empresa JADE Ventas y Servicios Generales?

s ¢En qué grado se encuentra la calidad segln la empatia en la empresa JADE
Ventas y Servicios Generales?

o ¢Cual es la percepcidn de la calidad segun los elementos tangibles en la empresa

JADE Ventas y Servicios Generales?

1.5 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO:

El desarrollo del presente trabajo de investigacion se justifica debido a que la
empresa JADE Ventas y Servicios Generales necesita contar con informacion
fiable respecto a la evaluacion de la calidad de servicio que brinda a sus clientes o
usuarios, de tal modo que permitira detectar las falencias respecto a éste, y podra
medir periodicamente el nivel de satisfaccion de sus clientes. Por lo tanto, los
encargados de la toma de decisiones de JADE, optimizaran las medidas
preventivas o correctivas respecto a la calidad del servicio brindado, y se
propondra la implementacion de un plan de gestion de calidad a seguir.

La aplicacién del modelo Servqual permitira demostrar su aplicacion a las
empresas de servicios (transporte de personal, alquiler de vehiculos, etcétera) y
poder determinar factores de desempefio para el planteamiento de actividades que
logren mejorar la percepcion de los clientes hasta alcanzar sus expectativas en el

tiempo. Ademas, marca un antecedente para futuros investigadores de la materia.
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1.6 HIPOTESIS
No corresponden al estudio, por ser de tipo descriptivo — explicativo.

1.7 OBJETIVOS:
Objetivo General:
e Evaluar la Calidad del servicio desde la percepcion de los clientes de la empresa

JADE Ventas y Servicios Generales

Objetivos Especificos:

¢ Realizar una evaluacidn de la calidad de servicio segun la fiabilidad en la empresa
JADE Ventas y Servicios Generales

e Desarrollar una evaluacion de la calidad de servicio segun la seguridad en la
empresa JADE Ventas y Servicios Generales

e Desarrollar una evaluacion de la calidad de servicio segun la seguridad en la
empresa JADE Ventas y Servicios Generales

e Llevar a cabo la evaluacion de la calidad de servicio segun la empatia en la
empresa JADE Ventas y Servicios Generales

e Ejecutar la evaluacion de la calidad de servicio segln los elementos tangibles en

la empresa JADE Ventas y Servicios Generales
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2.1

METODO

Disefio de la Investigacion.

2.1.1 Tipo de estudio

Tipo de disefio transversal, habiendo considerado los datos en el afio 2018 a
través de las encuestas. Es no experimental, ya que se realizard una
observacion directa y la propuesta de una implementacion para alcanzar una

evolucion futura positiva sobre el problema.

2.1.2 Nivel de Investigacion

Descriptivo en funcion a la variable de evaluacion de la Calidad en funcion a
la teoria Servgual considerando que la realidad problematica no presentara
cambio alguno hasta que se implemente las recomendaciones de la presente

investigacion.

2.1.3 Disefo

El disefio es descriptivo simple, en el que se podra observar y describir los datos
y los resultados del estudio, y se muestra en el Anexo 4, Figura 1: Esquema del
disefio de la investigacicon .

Se representa de manera gréafica del siguiente modo:

G > o)

G = Clientes de la empresa JADE Ventas y Servicios Generales

O = Encuesta segun modelo Servqual
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2.2 Variable, Operacionalizacion

Variable

Evaluacion de Calidad (Servqual)

Tabla N°01: Operacionalizacion

Definicion Conceptual Definicion Operacional

Realizar una evaluacion de la
calidad segun la fiabilidad

Desarrollar una evaluacion de la
calidad segun la seguridad

Anélisis de la calidad del
servicio o medicion de
discrepancias entre las

percepciones de clientes

y las expectativas de los

mismos

Hacer una evaluacion de la calidad
segun la capacidad de respuesta

Llevar a cabo la evaluacion de la
calidad segun la empatia

Ejecutar la evaluacion de la calidad
segun los elementos tangibles

Fuente: Elaboracion propia
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Indicador
indice de Cumplimiento de promesas
indice de Resolucion de problemas

indice de Cumplimiento de plazos

indice de brecha

indice de Personal transmite confianza

indice de Usuarios seguros con el personal

indice de Personal Amable

indice de Personal Capacitado

indice de brecha

indice de Comunicacion sincera

indice de Servicio rapido y agil

Indice de Disposicion para ayudar a los usuarios
indice de Personal dispuesto a resolver interrogantes
indice de brecha

indice de Horario conveniente

Indice de Atencion personalizada

Indice de Comprension de las necesidades del cliente
indice de brecha

indice de Equipamiento de aspectos moderno

Indice de Instalaciones atractivas

Indice de Apariencia pulcra en los trabajadores
indice de brecha

Escala
De razén
De razén
De razén

De razén
De razén
De razbn
De razén
De razén
De razén
De razén
De razén
De razén
De razén
De razén
De razén
De razén
De razén
De razén
De razén
De razbn
De razén
De razbn



Los indices resultan de la division de la suma del ndmero de clientes por la
ponderacion de Likert entre el nmero de personas por 5 (mayor valor de la escala de
Likert)

2.3 Poblacion y muestra

ARIAS (2012) en su libro “El Proyecto de Investigacion. Introduccion a la Metodologia
Cientifica. 6ta. Edicion” afirma que la poblacion estd determinada por el conjunto de
elementos humanos o fisicos que mantienen caracteristicas similares, los mismos que
seran materia de estudio hasta el final de la investigacion. La poblacién queda limitada
por el problema y por los objetivos del estudio. El estudio delimita como poblacién a
los clientes a los cuales se les brinda servicios, y que estan agrupados en un nimero de
15 empresas (Anexo 4, Tabla 1: Poblacion). El presente estudio trabajo con la poblacion,

no siendo necesario determinar muestra ni muestreo.

2.4  Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnicas
ARIAS (2012) define a la técnica como la forma particular o el procedimiento de la

obtencion de informacién o datos.

Esta investigacion utiliz6 la técnica de encuesta, suministrada por un grupo de
trabajadores pertenecientes a las empresas que forman parte de la cartera de clientes
de JADE Ventas y Servicios Generales, con la finalidad de recolectar informacion

sobre las percepciones del servicio brindado.
Instrumentos

El instrumento utilizado en el presenta trabajo de investigacion es el cuestionario
Servqual adaptado (Anexo 2), que corresponde a la técnica encuesta. Segin ARIAS
(2012) “el cuestionario es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita

mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas”.
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Tabla N°02: Analisis de datos

Variable Indicador Técnica Instrumento
Cumplimiento de Encuesta Cuestionario
promesas Anexo 2
Resolucion de Encuesta Cuestionario
problemas Anexo 2
Cumplimiento de Encuesta Cuestionario
plazos Anexo 2
Personal transmite Encuesta Cuestionario
confianza Anexo 2
Usuarios seguros Encuesta Cuestionario
con el personal Anexo 2
Personal Amable Encuesta Cuestionario

Anexo 2
Personal Capacitado Encuesta Cuestionario
Anexo 2
Comunicacion Encuesta Cuestionario
sincera Anexo 2
Servicio rapido y Encuesta Cuestionario
Evaluacion de la agil Anexo 2

Calidad Disposicidn para Encuesta Cuestionario
ayudar a los usuarios Anexo 2
Personal dispuesto a Encuesta Cuestionario
resolver Anexo 2
interrogantes
Horario conveniente Encuesta Cuestionario

Anexo 2
Atencion Encuesta Cuestionario
personalizada Anexo 2
Comprensién de las Encuesta Cuestionario
necesidades del Anexo 2
cliente
Equipamiento de Encuesta Cuestionario
aspectos moderno Anexo 2
Instalaciones Encuesta Cuestionario
atractivas Anexo 2
Apariencia pulcra en Encuesta Cuestionario
los trabajadores Anexo 2

Fuente: Elaboracion propia

2.5 Meétodos de analisis de datos

Los datos de todos los indicadores para la medicion de la calidad han sido
formalizados a través de la comparacién de las expectativas (que en éste caso de
estudio se considerara el valor maximo o de excelencia correspondiente al nimero 5
de la escala Likert) con las percepciones de los clientes, tal como lo detalla la escala
Servqual, que conceptualiza dicha diferencia como una variable multidimensional.

Dicha escala determina la calidad de servicio a través de un cuestionario de 22 items,
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de los cuales se determinaron 17 items de acuerdo a la relevancia y la correlacion
existente entre éstos para la empresa, divididos en 5 dimensiones, es decir, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Para la interpretacion de los niveles de calidad se tuvo en cuenta la siguiente formula:

Calidad de Servicio = 1 — [(Expectativa — Percepciones)/5] = Indice de brecha

Donde el niumero 1 es la satisfaccion maxima de calidad correspondiente al 100%

De la formula anterior se pueden obtener 3 posibles resultados:

a) 0 < (indice de brecha) < 0.25 = Alto nivel de calidad
b) 0.25 < (indice de brecha) < 0.50 = Medio nivel de calidad
¢) Indice de brecha > 0.50 = Bajo nivel de calidad

Una vez obtenidos los datos a través de la encuesta Servqual, seran analizados con el
software estadistico SPSS para determinar agrupaciones de las dimensiones segun las
respuestas de los cuestionarios hechas a los clientes asi como estadistica descriptiva
(medias, méximos y minimos, desviaciones, otros) ubicados en el Anexo 4: Tablas de
Estadisticos de Cuestionario.

Asi mismo para poder graficar los diagramas (Anexo 4: Gréaficos de los Resultados),

se han digitado los datos en el Microsoft Excel.

2.6 Aspectos Eticos

Cuando el ser humano ha sido materia de estudio, en cualquier investigacion, se tuvo
en cuenta los criterios de respeto por su dignidad y la proteccion de los datos que €l
desee consignar mientras no se haya trasgredido sus derechos y bienestar, de otro lado,
es importante también reconocer que los datos que fueron obtenidos directamente de
la estadistica interna de la empresa, fueron salvaguardados bajo el régimen de

confidencialidad y buen manejo, ademas de respeté el derecho de autor.
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I11.  RESULTADOS

Evaluacion de la calidad segun la fiabilidad en la empresa JADE Ventas y

Servicios Generales

De acuerdo a los resultados de la encuesta a los clientes con el modelo Servqual
(Anexo 4: Matriz 1), los 15 clientes evaldan la dimension de Fiabilidad segun las
tablas de resultados (Anexo 4: Tablas de Resultados del cuestionario), con un 53.3%
en totalmente de acuerdo y un 46.7% en bastante de acuerdo respecto al item de
Cumplimiento de promesas. Del mismo modo se obtuvo un 60% en totalmente de
acuerdo y un 40% en bastante de acuerdo para el item de Resolucion de problemas.
También se obtuvo un 73.3% en totalmente de acuerdo y un 26.7% en bastante de
acuerdo para el item de Cumplimiento de plazos. Obteniendo la siguiente tabla

respecto a los indices de la dimension Fiabilidad.

Tabla N° 03: Indices de Fiabilidad modelo Servqual

Indicador Valor
indice de Cumplimiento de promesas {(7*4)+(8*5)} /(15*5)=0.906
indice de Resolucion de problemas 0.920
indice de Cumplimiento de plazos 0.946
indice de Brecha 0.075

Fuente: Anexo 4

El indice de la brecha es la diferencia entre el maximo indice que se pueda obtener
(“1” demostrando que estan “totalmente de acuerdo”) y el promedio de los indices
calculados de la dimension, siendo el indice promedio de Fiabilidad *“0.9257,

obteniendo como resultado de la diferencia el valor de “0.075”.
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Evaluacion de la calidad segun la seguridad en la empresa JADE Ventas y
Servicios Generales.

De acuerdo a los resultados de la encuesta a los clientes con el modelo Servqual
(Anexo 4: Matriz 1), los 15 clientes evaldan la dimension de Seguridad segun las
tablas de resultados (Anexo 4: Tablas de Resultados del cuestionario), con un 73.3%
en totalmente de acuerdo y un 26.7% en bastante de acuerdo respecto al Item de
Transmision de confianza. A su vez se obtuvo un 53.3% en totalmente de acuerdo,
40% en bastante de acuerdo y un 6.7% en ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto al
item de Seguridad con el personal. Del mismo modo se obtuvo un 73.3% en totalmente
de acuerdo y un 26.7% en bastante de acuerdo para el Iltem de Trato amable. También
se obtuvo un 60% en totalmente de acuerdo y un 40% en bastante de acuerdo para el
item de Personal capacitado. Obteniendo la siguiente tabla respecto a los indices de la

dimensién Seguridad.

Tabla N° 04: Indices de Seguridad modelo Servqual

Indicador Valor
indice de Transmision de confianza 0.946
indice de Seguridad con el personal 0.893
indice de Trato amable 0.946
indice de Personal capacitado 0.920
indice de brecha 0.0736

Fuente: Anexo 4

El indice méas bajo en la dimensién de Seguridad es en cuanto a la seguridad que el
personal transmite al cliente obteniendo un 0.893, pero se debe considerar que a pesar
de ser el mas bajo, su valor es muy aceptable. Con relacién a la brecha en esta
dimensién, es de 0.0736, siendo menor que la dimension de Fiabilidad y por ende se

comprende que esta en mejor condicion.
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Evaluacion de la calidad segun la capacidad de respuesta en la empresa JADE
Ventas y Servicios Generales

De acuerdo a los resultados de la encuesta a los clientes con el modelo Servqual
(Anexo 4: Matriz 1), los 15 clientes evaltan la dimension de Capacidad de respuesta
segun las tablas de resultados (Anexo 4: Tablas de Resultados del cuestionario), con
un 80% en totalmente de acuerdo y un 20% en bastante de acuerdo respecto al ftem
de Comunicacion sincera. A su vez se obtuvo un 60% en totalmente de acuerdo, 40%
en bastante de acuerdo respecto al Iitem de Servicio gil y rapido. Del mismo modo se
obtuvo un 66.7% en totalmente de acuerdo y un 33.3% en bastante de acuerdo para el
ftem de Disposicion para ayudar a usuarios. También se obtuvo un 73.3% en
totalmente de acuerdo y un 26.7% en bastante de acuerdo para el item de Resolucion
de interrogantes. Obteniendo la siguiente tabla respecto a los indices de la dimensién

Capacidad de respuesta.

Tabla N° 05: indices de Capacidad de respuesta

Indicador Valor
indice de Comunicacion sincera 0.96
indice de Servicio &gil y rapido 0.92
Indlcg de Disposicion para ayudar a 0933
usuarios
indice de Resolucion de interrogantes 0.946
indice de brecha 0.06

Fuente: Anexo 4

Esta dimension muestra los indices méas altos donde el més bajo en la dimension en
cuanto a la rapidez y agilidad del servicio brindado obteniendo un 0.92. Con relacion
a la brecha en esta dimension, es de 0.060, siendo la menor de las dimensiones

estudiadas.
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Evaluacion de la calidad segun la empatia en la empresa JADE Ventas y
Servicios Generales

De acuerdo a los resultados de la encuesta a los clientes con el modelo Servqual
(Anexo 4: Matriz 1), los 15 clientes evalUan la dimension de Empatia segun las tablas
de resultados (A Anexo 4: Tablas de Resultados del cuestionario), con un 60% en
totalmente de acuerdo y un 40% en bastante de acuerdo respecto al item de Horario
Conveniente. Del mismo modo se obtuvo un 66.7% en totalmente de acuerdo y un
33.3% en bastante de acuerdo para el item de Atencion personalizada. También se
obtuvo un 73.3% en totalmente de acuerdo, 20% en bastante de acuerdo y 6.7% en ni
acuerdo ni en desacuerdo para el item de Comprension de necesidades. Obteniendo la

siguiente tabla respecto a los indices de la dimensién Empatia.

Tabla N° 06: Indices de Empatia

Indicador Valor
indice de Horario conveniente 0.92
indice de Atencion personalizada 0.933
indice de Comprension de necesidades 0.933
indice de brecha 0.0713

Fuente: Anexo 4

Los indices muestran una constancia de la empatia evaluada en las tres preguntas del
cuestionario, caracteristica que marca diferencia de las demas dimensiones evaluadas.

La brecha es muy aceptable con un valor de 0.0713.
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Evaluacion de la calidad segun los elementos tangibles en la empresa JADE

Ventas y Servicios Generales

De acuerdo a los resultados de la encuesta a los clientes con el modelo Servqual
(Anexo 4: Matriz 1), los 15 clientes evalGan la dimension de Elementos tangibles
segun las tablas de resultados (Anexo 4: Tablas de Resultados del cuestionario), con
un 46.7% en totalmente de acuerdo, 40% en bastante de acuerdo y 13.3% en ni acuerdo
ni en desacuerdo para el item de Equipamiento moderno. Del mismo modo se obtuvo
un 26.7% en totalmente de acuerdo, 46.7% en bastante de acuerdo y 26.7% en ni
acuerdo ni en desacuerdo para el item de Instalaciones atractivas. También se obtuvo
un 60% en totalmente de acuerdo, 33.3% en bastante de acuerdo y 6.7% en ni acuerdo
ni en desacuerdo para el item de Apariencia pulcra de trabajadores. Obteniendo la

siguiente tabla respecto a los indices de la dimension Elementos tangibles.

Tabla N° 07: indices de Materiales Tangible

Indicador Valor
indice de Equipamiento moderno 0.866
indice de Instalaciones atractivas 0.800
indice de Apariencia pulcra de trabajadores 0.906
indice de brecha 0.142

Fuente: Anexo 4

Esta dimension es la que presenta los indices mas bajos de acuerdo a la encuesta,
aungue se consideran aceptables, con el valor minimo de 0.8 correspondiente a las
instalaciones de la empresa. Asi mismo, la brecha es la mas amplia de las dimensiones

estudiadas, con un valor de 0.142.

33



DISCUSION DE RESULTADOS

En la presente investigacion se ha determinado en la evaluacion de la
calidad segun la fiabilidad de la empresa JADE Ventas y Servicios
Generales es muy aceptable, pero donde presenta un minimo de
dificultades es en cumplimiento de promesas para con los clientes.
BASANTES (2017) en su investigacion aplica el modelo ServQual para
buscar un desarrollo de la calidad de los servicios educativos donde los
resultados indican que existe demanda en la sociedad respecto a las
necesidades y exigencias de los estudiantes respecto a la acreditacion de
los directivos y que se debe aplicar el modelo SERVQUAL para mejorar
esta realidad. En ambas investigaciones se puede apreciar que el modelo
Servqual ha permitido identificar los factores dentro de la dimension de
Fiabilidad donde el cliente tiene la expectativa méas alta con respecto al

servicio brindado.

Al desarrollar la evaluacién de la calidad segun la seguridad en la empresa
JADE Ventas y Servicios Generales con la encuesta, se observa que la
seguridad que el personal transmite al cliente presenta el valor mas bajo
con un 89.3%, que aungue aceptable, es el factor a considerar para la
mejora de la calidad. VALENCIA (2015) elabor6 un modelo de gestion
SERVQUAL con la finalidad de medir la calidad en el servicio de limpieza
que brindaba la empresa SYRY, donde los resultados indicaron que 79%
de la muestra han discutido en algin momento con los conserjes respecto
atu trato. Se puede considerar que la seleccion del personal en las empresas
es un punto crucial, al ser ellos quienes estan en cara de la empresa para
con los clientes, y en ambas investigaciones, aunque en diferentes grados,
se presenta la necesidad de atencion por parte de la empresa en cuidar la

actitud de los empleados.
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En relacion a la capacidad de respuesta en la empresa JADE Ventas y
Servicios Generales se observa que ha alcanzado niveles muy cercanos a
las expectativas de los clientes, donde esta dimension es la mejor valorada
por los mismos con una brecha de 6.0%. VALENCIA (2015) en su trabajo
de investigacion identifica que un 60% de los encuestados indica que
fueron impuntuales en los horarios, se identifico la ausencia de limpieza en
los servicios higiénicos, ademas se sabe que la empresa no cuenta con
manuales de calidad ni de operaciones, por lo que no existe tampoco
capacitacion en el personal. A pesar de tener valoraciones diferentes en
ambas investigaciones, debido a las particularidades de la gestion de cada
una de las empresas de los estudios, el modelo Servqual ha identificado los

factores en los que se debe trabajar para mejorar la calidad de servicio.

Por otro lado, respecto a la empatia en laempresa JADE Ventas y Servicios
Generales se aprecia gque es la segunda dimensidn en aceptacion que llega
a satisfacer a los clientes, con una brecha de 7.13%. MONTERO (2015)
en su trabajo de investigacion concluyé que es conveniente mejorar la
calidad de servicio en todas sus dimensiones poniendo énfasis en la
empatia ya que representa el mayor porcentaje de todas las dimensiones de
estudio con un 68%, ya que existe un alto nivel de insatisfaccion con el
personal profesional asistencial y administrativo con respecto al trato con
amabilidad, respeto y paciencia. A pesar de existir diferencias sustanciales
en las valoraciones de ambos casos de estudio, se hace énfasis en el trato
amable, paciente y con respeto, lo cual es un factor determinante en la

mejora de la calidad de servicio.

Respecto a los elementos tangibles en la empresa JADE Ventas y Servicios
Generales, se obtuvo la puntuacién mas baja en aceptacion o menos
cercana a las expectativas, con una brecha de 14.2%. PODESTA (2012) en
su tesis identifico que el nivel no es dptimo en cuanto a la dimension de

elementos tangibles en la atencion de la calidad hospitalaria en los 1000
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pacientes quirargicos referidos. En ambos casos de estudio se concuerda
que es de crucial importancia los elementos tangibles para brindar una
calidad Optima de servicio y poder estar acorde a las particularidades de

calidad necesarias.
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CONCLUSIONES

En relacion al objetivo general, podemos indicar que la calidad de servicio
empresa JADE Ventas y Servicios Generales es muy aceptable al mantener
todas sus dimensiones entre 85% (Elementos tangibles) y 94% (Capacidad
de respuesta). De tener que trabajar en una dimensién especifica y en
prioridad seria en Elementos tangibles que viene de la mano en inversion

de infraestructura y equipos.

Al realizar una evaluacion de la calidad segun la fiabilidad en la empresa
JADE Ventas y Servicios Generales podemos encontrar que de los factores
analizados todos se encuentran en rangos muy aceptables, mayores al 90%
con una brecha en la dimension de 7.5% de cumplir sus expectativas. El
valor mas bajo calificado por los clientes se encuentra en el cumplimiento

de Promesas, con un 90.6%.

En la evaluacion de la calidad segun la seguridad en la empresa JADE
Ventas y Servicios Generales, sélo la seguridad con el personal muestra un
indice menor al 90%, pero gracias a los demas factores evaluados en la
dimension, la brecha es de 7.36% con relacién a las expectativas de los

clientes.

La evaluacion de la calidad segun la capacidad de respuesta en la empresa
JADE Ventas y Servicios Generales muestra los indices mejor calificados
entre las 5 dimensiones en estudio con un promedio de 94% y una brecha
de 6.0%.

En cuanto a la calidad segin la empatia en la empresa JADE Ventas y
Servicios Generales muestra consistencia en los factores evaluados de la
dimensidn, con porcentajes mayores al 92% y con una brecha de 7.13% en

relacién a las expectativas de los clientes.
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En la ejecucidn de la evaluacion de la calidad segln la intangibilidad en la
empresa JADE Ventas y Servicios Generales se verifica que el la
dimensién donde presenta la menor evaluacion por los clientes, con un 85.8
%, que a pesar de ser un porcentaje aceptable, y con una brecha de 14.2%,
es la dimension que se deberia atender de inmediato si se desea mejorar la

percepcion de la empresa en relacion a la calidad de servicio.
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VI.

RECOMENDACIONES

Al haber llegado a las conclusiones anteriores, podemos indicar en forma
general que la empresa podria al menos mantener sus estandares de calidad
de servicio, en un escenario conformista, por ser aceptables, pero se
recomienda que en la medida que pueda continuar con la evaluacion del
modelo Servqual durante los siguientes afios para que sea material de base
a la planificacion estratégica de la empresa y lograr definir ventajas
competitivas que lo diferencien de las demas empresas, ya que las mismas

buscaran también expandir su cartera de clientes.

La calidad segun la fiabilidad en la empresa JADE Ventas y Servicios
Generales es muy aceptable, pero muestra el factor de cumplimiento de
promesas con el menor porcentaje, para lo cual se recomienda que se
analice méas exhaustivamente las causas que generan este desfase entre las
expectativas de los clientes considerando mejorar su planificacion de los
proyectos ejecutados con los clientes incluyendo holguras que le permitan
manejar alteraciones externas de tiempos (como entrega a destiempo de

bienes por parte de los proveedores) que puedan presentarse.

Se recomienda observar y controlar mejor al personal que trabaja en la
empresa JADE Ventas y Servicios Generales, recomendandoles siempre
que deben estar conscientes que el trabajo que se realiza debe brindarse
con ética, cordialidad y empatia, por ser la fuente de ingresos de todos en
la empresa y que en gran parte la apertura de nuevos proyectos es gracias

a las recomendaciones de los clientes.

Se debe considerar mantener capacitado y motivado al personal de la
empresa JADE Ventas y Servicios Generales con miras a brindar un
servicio satisfactorio para el cliente, acompafado de un trato agradable. La
inversion en capacitaciones no deberia verse como un gasto, Sino como una

inversion que repercute en el cumplimiento de las expectativas de los
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clientes y como consecuencia la apertura de nuevos trabajos y proyectos

con ellos y con los nuevos clientes que puedan recomendar.

Cuidar la comunicacién interna en la empresa que permita un desempefio
responsable al estar al tanto de sus inconvenientes y necesidades (cliente
interno), donde la gerencia brinde un trato justo a los trabajadores con sus
horarios y salarios. Esto permitira mantener a los trabajadores atentos a la
comunicacion con los clientes, a prestarle atencidn a sus comunicaciones,
basado en la experiencia que se desarrolla dentro de la propia empresa
(ejemplo de conducta).

Es preciso que la empresa incluya en su planificacion la mejora de
infraestructura y equipos, al ser este la dimension (Intangibles) con la
menor valoracion por parte de los clientes. La comodidad que se pueda
brindar a los clientes en las instalaciones, asi como la confianza que se
genera al usar equipos y herramientas en buen estado se vera traducido en

la satisfaccion de los mismos.
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VIII. ANEXOS
ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Técnicas e ,
. Formulacion del _— T Variables e Poblacién s Instrumentos Me{tqd_o de
Titulo Objetivos Hipotesis S Disefio iy analisis de
problema indicadores Muestra de recoleccion datos
de datos
Pregunta general Objetivo general Hipotesis
general Variables: a) Poblacion: El disefio de la | a) Técnica: Por
e ;Comoseencuentra | e  Evaluar la Calidad investigacion es observacion,
la Calidad de desde la percepcion No e Independiente: | Total de empresas | descriptivo Encuesta atravésde la
servicio con el de los clientes de la corresponden a las que se les | simple, de tipo utilizacion
modelo Servqual en empresa JADE al estudio, Evaluacion de la | brinda serviciosy | no b) Instrumento | de encuesta.
la empresa JADE Ventas y Servicios por ser de calidad de servicio | ventas, que son | experimental, ya de
Ventas y Servicios Generales tipo al cliente 15 en total. que se realizara recoleccion
Generales 2018? descriptivo — una observacion de datos:
explicativo. e Dependiente: b) Muestra: directa y la

en la empresa JADE Ventas y Servicios Generales 2018”

“Evaluacion de la calidad de servicio al cliente basado en el modelo Servqual

Preguntas especificas

Objetivos especificos

¢Cudlesla
percepcion de la
calidad segun la
fiabilidad en la
empresa JADE
Ventas y Servicios
Generales?

¢Cudles la
percepcion la calidad
segun la seguridad en
la empresa JADE
Ventas y Servicios
Generales?

Realizar una
evaluacion de la
calidad segun la
fiabilidad en la
empresa JADE
Ventas y Servicios
Generales

Desarrollar una
evaluacion de la
calidad segun la
seguridad en la
empresa JADE
Ventas y Servicios
Generales

Modelo Servqual
en la empresa
JADE Ventas y
Servicios
Generales

No existe, ya que
se trabaja con
toda la poblacién.

propuesta  de
una
implementacion

para  alcanzar
una evolucion
futura positiva
sobre el

problema en
funcion a la
variable de
evaluacion

Cuestionario de
17 items
basado en el
modelo
Servqual




Titulo

Formulacion del
problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e
indicadores

Poblacion
Muestra

Disefo

Técnicas e
Instrument
os de
recoleccion
de datos

Método
de analisis
de datos

en el modelo Servqual en la empresa JADE Ventas y
Servicios Generales 2018”

“Evaluacion de la calidad de servicio al cliente basado

¢Cual es la percepcion
de la capacidad de
respuesta de la calidad
en la empresa JADE
Ventas y Servicios
Generales?

¢En qué grado se
encuentra la calidad
segun la empatia en la

empresa JADE Ventas y

Servicios Generales?

¢Cudl es la percepcion
de la calidad segun en
la empresa JADE
Ventas y Servicios
Generales?

Hacer una evaluacion
de la calidad segun la
capacidad de respuesta
en la empresa JADE
Ventas y Servicios
Generales

Llevar a cabo la
evaluacion de la
calidad segun la
empatia en la empresa
JADE Ventas y
Servicios Generales
Ejecutar la evaluacion
de la calidad segun la
intangibilidad en la
empresa JADE Ventas
y Servicios Generales




ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

A. CUESTIONARIO SERVQUAL

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Buenos dias, con fines de analisis de datos para estudio del proyecto “EVALUACION
DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE BASADO EN EL MODELO
SERVQUAL EN LA EMPRESA JADE VENTAS Y SERVICIOS GENERALES
2018” se le solicita nos conceda cinco minutos de su tiempo, a fin de poder conocer
su perspectiva acerca de la calidad de nuestro servicio y el logro de la competitividad

de la empresa.

Es una encuesta no confidencial, por lo que se solicitara datos personales necesarios.
El cuestionario Servqual utiliza la escala Likert, la cual se detalla a continuacion:

= Totalmente en desacuerdo con una ponderacion de 1.

= Bastante en desacuerdo con una ponderacion de 2.

o Ni de acuerdo ni en desacuerdo con una ponderacion de 3
o Bastante en acuerdo con una ponderacién de 4

s Totalmente en acuerdo con una ponderacion de 5.

Dimensiones para medir la Calidad

Fiabilidad M| @ |& 6
1 ¢El servicio que brinda la empresa cumple con las
' promesas?

¢El servicio de la empresa esta dispuesto a

2.
resolver problemas que se presenten?
3. ¢La empresa cumple con los plazos pactados?
Seguridad
4. ¢ El personal transmite confianza?

5. ¢ Los usuarios estan seguros con el personal?




6. ¢El personal tiene un trato amable?
7. ¢ El personal se encuentra capacitado?
Capacidad de Respuesta
8 ¢La comunicacion entre el personal y el cliente es
' sincera?
9. ¢El servicio se brinda de forma rapida y agil?
10 ¢El personal esta siempre dispuesto ayudar a los
" | usuarios?
11 ¢ El personal esté dispuesto a resolver
" | interrogantes?
Empatia
12 ¢La atencion del personal se desarrolla en horario
" | conveniente?
13. | ¢Laatencion es personalizada?
14. | ¢Hay comprension de las necesidades del cliente?
Elementos Tangibles
15. | ¢El equipamiento es de aspecto moderno?
16. | ¢Las instalaciones son atractivas?
17. | ¢Laapariencia de los trabajadores es pulcra?

Fuente: Elaboracién Propia




ANEXO 3: VALIDACION DEL INTRUMENTO

o Ing. Eusebio Eduardo Ancajima Cueva

ucv

UNIVERSIDAD
CisAn VaLLENO

CONSTANCIA DE VALIDACION
vo, Evaks. Edutah Anisime Cotva . cononine ALIESTHS
ingeniero en.. L hytn . bndertod N ANR: Avuas,
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e CPUBY, ‘Goinctar  Doloor SOPC oo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
el instrumento:

ENCUESTA DE MEDICION PARA CALIDAD DE SERVICIO

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

Cusstionario de Dimensiones
pars sdad DERMCENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1.Claridad

| X

2 Objetividad ' X

3 Actualidad

4 Organizacién

S Suficiencia

6.ntencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

RPRPR P [X [ |X

9 Metodologia




En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 13 dias del mes
de octubre del Dos mil Diecisiete.

=

ingeniero  : Eushi Eduirds phtk;.'rm (vtwu
DNI P M35 ur

Especialidad : Tr - Indurtrid

E-mail P @uiehin. ahiujine Q&mul' O™




o Ing. Héctor Eduardo Bricefio Zapata
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

CONSTANCIA DE VALIDACION
vo.REcTor BRIGENO ZAPATA o0 pni N 44471364
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
el instrumento:

ENCUESTA DE MEDICION PARA CALIDAD DE SERVICIO

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

Cuestionario de Dimensiones
para medir calidad

|
|
:
:
:
E

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistenda

8.Coherencia

XX [X > X X |X |X[X

9.Metodologia




En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 13 dias del mes

de octubre del Dos mil Diecisiete.

Ingeniero  : Wectoe Rnilcdo ZAMTA
DNl 443y

Especialidad : Twng: Evovstanl g Sigtemas
E-mail P brice _hedor @ hetwaax) oma
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Ing. Hugo Raul Tavara Elias

ucv

UMIVERSIDAD
CESAR VALLEO

CONSTANCIA DE VALIDACION
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...............................................................

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

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

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
el instrumento:

ENCUESTA DE MEDICION PARA CALIDAD DE SERVICIO

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

Cuestionario de Dimensiones
para medir calidad

|
:
5
|
§

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0Organizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

K[ X[ [x [X [X [X [X |X

9.Metodologia




En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 13 dias del mes
de octubre del Dos mil Diecisiete.
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ANEXO 4: PROCEDIMIENTO PARA EVALUACION DE LA CALIDAD

FIGURA 1: ESQUEMA DEL DISENO DE LA INVESTIGACION
TABLA 1: POBLACION

MATRIZ 1: MATRIZ DE DATOS

TABLAS DE RESULTADOS DE CUESTIONARIO

]

o

o

DIMENSION FIABILIDAD: TABLA 2, TABLA 3y TABLA 4.
DIMENSION SEGURIDAD: TABLA 5, TABLA 6, TABLA 7y TABLA 8
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA: TABLA 9, TABLA 10,
TABLA 11y TABLA 12.

DIMENSION EMPATIA: TABLA 13, TABLA 14y TABLA 15.
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES: TABLA 16, TABLA 17y
TABLA

TABLAS DE ESTADISTICOS DE CUESTIONARIO

o

TABLA 19, TABLA 20, TABLA 21y TABLA 22

GRAFICOS DE LOS RESULTADOS

o

o

o

o

o

GRAFICO 1: FIABILIDAD

GRAFICO 2: SEGURIDAD

GRAFICO 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
GRAFICO 4: EMPATIA

GRAFICO 5: ELEMENTOS TANGIBLES

REGISTRO FOTOGRAFICO



El siguiente trabajo de investigacion tiene como finalidad medir el nivel de calidad
que laempresa JADE Ventas y Servicios Generales ofrece a sus clientes, los cuales
seran evaluados a traveés de una de las técnicas mas efectivas y usadas a nivel
organizacional, que es la encuesta. En el actual trabajo de investigacion se
considerd como base teorica de medicion de calidad, el modelo Servqual (segln
Figura 1) y se llevo a cabo el siguiente procedimiento para evaluacion:

o Agrupar en una lista la totalidad de clientes o empresas a las que brinda
servicios JADE Ventas y Servicios Generales (TABLA 1).

= Contactar con el personal de cada empresa, de preferencia personal idéneo que
haya tenido mayor afluencia a los servicios y ventas que les hayamos ofrecido
en el pasado. Y coordinar una fecha y horario de reunién adecuado para ambas
partes.

s Reunirse personalmente con las personas indicadas anteriormente y proceder
a encuestarlos con un cuestionario general de 17 items elaborado por JADE,
en base a la pertinencia y relacion de los aspectos de calidad de servicio que
se brindan.

= Recabar informacion de todos los 15 clientes encuestados e ingresarlos en una
matriz de datos en Excel (MATRIZ 1).

o Ingresar datos al software estadistico SPSS para determinar agrupaciones de
las dimensiones y valores estadisticos generales (TABLAS DE
RESULTADOS DE CUESTIONARIO).

= Analizar los datos a través de la metodologia propuesta por el disefio del
modelo Servqual, el cual agrupa las percepciones de los clientes a través de
dimensiones (TABLAS DE ESTADISTICOS DE CUESTIONARIO).

= Determinar los valores analizados segun los indices de calidad de cada item
agrupados en cada dimension (GRAFICOS DE LOS RESULTADOS).

s Obtener resultados de los indices de brechas o calidad, y corroborar los niveles
especificos de calidad de servicio la empresa JADE Ventas y Servicios

Generales.



o Especificar los aspectos positivos o negativos pertenecientes a las dimensiones
de estudio y determinar las conclusiones respecto a las falencias y ventajas

obtenidas.
o Elsiguiente trabajo de investigacion queda comprobado a través de evidencias

fisicas (REGISTRO FOTOGRAFICO)



e d  FIABILIDAD

FIGURA 1: ESQUEMA DEL DISENO DE LA INVESTIGACION

SEGURIDAD

iNDICE DE
CUMPLIMIENTO DE
PROMESAS

iNDICE DE
RESOLUCION DE
PROBLEMAS
iNDICE DE
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iNDICE DE BRECHA

iNDICE DE
PERSONAL
TRANSMITE
CONFIANZA

iNDICE DE USUARIOS
SEGUROS CON EL
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iNDICE DE
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iNDICE DE
PERSONAL
CAPACITADO
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CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

iNDICE DE
COMUNICACION
SINCERA

iNDICE DE SERVICIO
RAPIDO Y AGIL
iNDICE DE
DISPOSICION PARA
AYUDAR A LOS
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iNDICE DE
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RESOLVER
INTERROGANTES
iNDICE DE BRECHA

ELEMENTOS

TANGIBLES

iNDICE DE
HORARIO
CONVENIENTE
iNDICE DE
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PERSONALIZADA
iNDICE DE
COMPRENSION DE
LAS NECESIDADES
DEL CLIENTE
iNDICE DE
BRECHA

iNDICE DE
EQUIPAMIENTO DE
ASPECTOS
MODERNOS
iNDICE DE
INSTALACIONES
ATRACTIVAS
iNDICE DE
APARIENCIA
PULCRA EN LOS
TRABAJADORES
iNDICE DE
BRECHA




TABLA 1: POBLACION

FECHA DE

MONEDA

0
N EMPRESA RUC DIRECCION TELEFONOS CONTACTO Has MONEDA | conTRATO MOTIVO
BHDC SUCURSAL DE CALLE MARTIR OLAYA 129 TORRE A ALQUILER DE
N 20602155464 SMARTIR OLAYA 129 TOR 963583935 MR. HU CHUNMING A-oct-17 DOLARES S \OUILER D!
BENZA LOPEZ LAURA WILLI SALAZAR ALQUILELR DE
2 | SN 10038359253 | URB. ENACE B-33 2DA ETAPA TALARA | 999444195 A 21-mar-18 | DOLARES NO e
. CAL. DOS DE MAYO N° 516 INT. 604 ANTONIO GIANNOTTI ALQUILELR DE
3 | ccDe-PERU 20601807921 O B YO N e T 940145932 IO S 21-mar-18 | DOLARES NO LILELR
TRANSPORTE DE
CONSORCIO DEMEM SA - ANA MARIA BULLON PERSONAL Y
4 | CONSORCIO DEMEM 20529959819 PARQUE 22 - 19 TALARA 994191727 AN 4-may-15 SOLES sI ALOUNLER DE
VEHICULOS
CPTS DRILLING FLUIDS CALLE OCHO # 149 CORPAC - SAN SARITA FRANCO
5 | CPasDRILLD 20463722472 ) SOR 981018547 A 23-ene-18 | DOLARES sI ALQUILER CAMPER
VENTA DE AGUA DE
MESA Y OTROS /
6 |DIVING. DELPERUSAC. | 20441938846 | ZONA 'NDUS{E'L';';&ORTA ALSIN | 1730383159 | JULIO VEGA BOYER 1-0ct-14 SOLES NO TRANSPORTE DE
PERSONAL Y ALQ.
VEHICULOS
TRANSPORTE DE
EMPRESA PETROLERA JOVANNY SANDOVAL . DOLARES / PERSONAL Y
7 | MRS T RQLERS 20161738272 | ZONA INDUSTRIAL TALARA ALTA | 01- 4422277 e, 11-jul-14 i NO ALOUILER DE
VEHICULOS
TRANSPORTE DE
EDUARDO PARODI PERSONAL Y
8 |EXTERRANPERUSRL. | 20441409002 | URBANIZACION LOS PINOS TALARA | 01-7129100 N ASAY 1-feb-11 SOLES I ALOUNLER DE

VEHICULOS




FECHA DE

MONEDA

0
N EMPRESA RUC DIRECCION TELEFONOS CONTACTO CHADE | MONEDA | conTRATO MOTIVO
VENTAS DE BIENES
HALLIBURTON DEL PERU CAL. GERMAN SCHEREIBER N° 276 FIORELLA PERALTA DOLARES /
9 |srL 20100118506 | ;o5 "SANTA ANA -SAN ISIDRO - LIMA | 942992180 VALLADARES 14-fep-11 SOLES NO v SERVICIOS EN
HOERBIGER DE
Av. EL DERBY N° 1214 URB. EL DERBY | 073-384556 _ DOLARES / ALQUILER DE
10 | ARGENTINASA. 20512965751 - DERBY Iy 2 RS B DY e S8 | ING.JAIRO VEGA PERA | 3-4br-17 R i VOUER D)
SUCURSAL PERU
SERVICIOS /
11 | LIFTOIL SA SUCURSAL | 50484991145 PARQUE 54-9 TALARA 998255781 MANUEL HUTADO l-ene-11 | DOLARES/ i ALQUILER
DE PERU LEON SOLES
VEHICULOS
PETROLEOS DEL PERU — AV. ENRIQUE CANAVAL MOREYRA RICARDO MEDINA TRANSPORTE DE
12 | PETROVEOS DEL 20100128218 150, LIMA 930337872 ey 21-may-18 SOLES NO A
TRANSPORTE DE
PROVEEDURIA Y CALLE TARAPACA164 BARRIO PERSONAL Y
13 | PR e A saC | 20398961171 AL S 073-381125 | JULIA JAQUI MENDOZA |  1-ene-11 SOLES NO ALOUILER DE
VEHICULOS
VENTA DE AGUA DE
TRABAJOS MARITIMOS ZONA INDUSTRIAL NORTA A1 SIN XAVIER MORENO DOLARES / MESA Y OTROS /
1 | 20101395031 TR 963547140 \ACR MORET 13-feb-14 2RE NO TRANSPORTE DE
A PERSONAL Y ALQ.
VEHICULOS
U'S N HEALTH AND
15 |SECURITY SAC.—USN | 20600798627 | MZA HLOTE. 26 URB. LOS PINOS I 945528000 DR. WILLIAM 16- may-18 SOLES NO TRANSPORTE DE

S.AC.

ETAPA - PIURA - TALARA - PARINAS

SEMINARIO GIRON

PERSONAL




MATRIZ 1: MATRIZ DE DATOS - RESPUESTAS DE ENCUESTAS
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Ponderacion de datos en base a la escala Likert:

Totalmente en desacuerdo con una ponderacion de 1.

Bastante en desacuerdo con una ponderacion de 2.
Ni de acuerdo ni en desacuerdo con una ponderacién de 3

Bastante en acuerdo con una ponderacion de 4

Totalmente en acuerdo con una ponderacion de 5.




TABLAS DE RESULTADOS DEL CUESTIONARIO

DIMENSION FIABILIDAD

Tabla 02: ¢ El servicio que brinda la empresa cumple con las promesas?

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vélidos Bastante en acuerdo 7 46,7 46,7 46,7
Totalmente en acuerdo 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

FUENTE: MATRIZ 1

Tabla 03: ¢ El servicio de la empresa esta dispuesto a resolver problemas que se presenten?

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Bastante en acuerdo 6 40,0 40,0 40,0
Validos Totalmente en acuerdo 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

FUENTE: MATRIZ 1

Tabla 04: ¢ La empresa cumple con los plazos pactados?

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Bastante en acuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Validos Totalmente en acuerdo 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

FUENTE: MATRIZ 1

DIMENSION SEGURIDAD

Tabla 05: ¢ El personal transmite confianza?

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Bastante en acuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Validos Totalmente en acuerdo 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

FUENTE: MATRIZ 1

Tabla 06: ¢ Los usuarios estan seguros con el personal?

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7 6,7 6,7
Bastante en acuerdo 6 40,0 40,0 46,7
Validos
Totalmente en acuerdo 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

FUENTE: MATRIZ 1



Tabla 07: ¢ El personal tiene un trato amable?

Frecuencia Porcentaje 9% valido % acumulado
Bastante en acuerdo 4 26,7 26,7 26,7
validos Totalmente en acuerdo 1 733 733 100,0
Total 15 100,0 100,0
FUENTE: MATRIZ 1
Tabla 08: ¢ El personal se encuentra capacitado?
Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Bastante en acuerdo 6 40,0 40,0 40,0
Totalmente en acuerdo 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
FUENTE: MATRIZ 1
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
Tabla 09: ¢ La comunicacidn entre el personal y el cliente es sincera?
Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Bastante en acuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Validos Totalmente en acuerdo 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
FUENTE: MATRIZ 1
Tabla 10: ¢ El servicio se brinda de forma répida y agil?
Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Bastante en acuerdo 6 40,0 40,0 40,0
Validos Totalmente en acuerdo 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
FUENTE: MATRIZ 1
Tabla 11: ¢ El personal esta siempre dispuesto ayudar a los usuarios?
Frecuencia Porcentaje % vélido % acumulado
Bastante en acuerdo 5 333 33,3 33,3
Validos Totalmente en acuerdo 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
FUENTE: MATRIZ 1
Tabla 12: ¢ El personal esta dispuesto a resolver interrogante?
Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Bastante en acuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Validos Totalmente en acuerdo 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

FUENTE: MATRIZ



DIMENSION EMPATIA

Tabla 13: ¢ La atencion del personal se desarrolla en horario conveniente?

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Bastante en acuerdo 6 40,0 40,0 40,0
Validos Totalmente en acuerdo 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
FUENTE: MATRIZ 1
Tabla 14: ¢ La atencion es personalizada?
Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Bastante en acuerdo 5 33,3 33,3 33,3
vilidos  Totalmente en acuerdo 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
FUENTE: MATRIZ 1
Tabla 15: ;Hay comprension de las necesidades del cliente?
Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7 6,7 6,7
Bastante en acuerdo 3 20,0 20,0 26,7
Validos Totalmente en acuerdo 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

FUENTE: MATRIZ 1

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla 16: ¢ El equipamiento es de aspectos moderno?

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 13,3 13,3 13,3
Bastante en acuerdo 6 40,0 40,0 53,3
Vélidos
Totalmente en acuerdo 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
FUENTE: MATRIZ 1
Tabla 17: ¢ Las instalaciones son atractivas?
Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Bastante en acuerdo 7 46,7 46,7 73,3
Vélidos
Totalmente en acuerdo 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

FUENTE: MATRIZ 1



Tabla 18: ¢ La apariencia de los trabajadores es pulcra?

Frecuencia Porcentaje 9% valido % acumulado
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7 6,7 6,7
Bastante en acuerdo 5 33,3 33,3 40,0
Validos
Totalmente en acuerdo 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

FUENTE: MATRIZ 1



TABLAS DE ESTADISTICOS DE CUESTIONARIO

Estadisticos

¢El servicio de

¢El servicio que ]
la empresa esta

brinda la . ¢Laempresa ¢El personal ¢ Los usuarios
dispuesto a . ;
empresa cumple resolver cumple con los transmite estan seguros
con las plazos pactados? confianza? con el personal?
problemas que
promesas?
se presenten?
Vélidos 15 15 15 15 15
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 4,5333 4,6000 4,7333 4,7333 4,4667
Varianza ,267 ,257 ,210 ,210 410
Minimo 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00
Maximo 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
TABLA 19
Estadisticos
. L i
¢ _a ., .. (El personal esta
¢El personal ¢El personal se comunicacion ¢El servicio se siempre
tiene un trato encuentra entre el personal brinda de forma . P
. . - - dispuesto ayudar
amable? capacitado? y el cliente es rapida y agil? .
. a los usuarios?
sincera?
Validos 15 15 15 15 15
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 4,7333 4,6000 4,8000 4,6000 4,6667
Varianza ,210 257 171 ,257 ,238
Minimo 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Maximo 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
TABLA 20
Estadisticos
_ ¢Laatencién del
(El personal est4 (Hay ¢El
] personal se » L . .
dispuesto a ¢Laatencibn es comprensién de equipamiento es
desarrolla en . i
resolver horari personalizada?  las necesidades de aspectos
orario
interrogante? . del cliente? moderno?
conveniente?
N Validos 15 15 15 15 15
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 4,7333 4,6000 4,6667 4,6667 4,3333
Varianza ,210 257 ,238 ,381 524
Minimo 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00
Maximo 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

TABLA 21



Estadisticos

¢Las instalaciones son atractivas? ¢l apariencia de los trabajadores

es pulcra?
N Vaélidos 15 15
Perdidos 0 0
Media 4,0000 4,5333
Varianza 571 410
Minimo 3,00 3,00
Méaximo 5,00 5,00

TABLA 22



GRAFICOS DE LOS RESULTADOS

12

10

0 III I||
3 4 5

1 2

[¢e)

[e)]

IS

N

B 1 ¢El servicio que brinda la empresa cumple con las promesas?
B 2 (El servicio de la empresa esta dispuesto a resolver problemas que se presenten?

W 3 ¢La empresa cumple con los plazos pactados?

GRAFICO 1. FIABILIDAD
3 4 5

B (El personal transmite confianza? B ¢ Los usuarios estan seguros con el personal?

12

10

(o]

)]

IS

N

o

1 2

M (El personal tiene un trato amable? M (El personal se encuentra capacitado?

GRAFICO 2. SEGURIDAD



14

12

| | ||
0 IIII |
4 5

1 2 3

o]

[e)]

N

N

B {La comunicacion entre el personal y el cliente es sincera?
W ¢ El servicio se brinda de forma rapida y agil?
m (El personal esta siempre dispuesto ayudar a los usuarios?

B (El personal esta dispuesto a resolver interrogante?

GRAFICO 3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

12

10

0 ]

1 2 3 4 5

M ¢La atencidn del personal se desarrolla en horario conveniente?
B (La atencidn es personalizada?

B ¢Hay comprensién de las necesidades del cliente?

GRAFICO 4. EMPATIA



10

~

)]

O,

N

w

N

[E=N

o

3 4 5

B (El equipamiento es de aspectos moderno? M ¢Las instalaciones son atractivas?

1 2

M ¢La apariencia de los trabajadores es pulcra?

GRAFICO 5. ELEMENTOS TANGIBLES



REGISTRO FOTOGRAFICO

Encuestado: Sra Sarita Franco
Empresa: CPTS DRILLING FLUIDS LIMITED S.A.C.

Encuestado: Sr. Aldair Zeta
Empresa BHDC DE PERU SAC




S
Encuestado: Sr. Manuel Hurtado Ledn

Empresa: LIFTOIL S.A. Sucursal Peru

Encuestado: Lic. Xavier Moreno V.
Empresa: TRABAJOS MARITIMOS




Encuestado: Adm. Fiorella Peralta V.
Empresa: HALLIBURTON DEL PERU SRL

‘ 1 1 Encuestado: Ing. Jairo Vega P.
Empresa: HOERBIGER DE ARGENTINA
SUCURSAL PERU SA




l."n

N
f&:ﬁ Encuestado: Ing. Ricardo Medina L.
Empresa: PETROLEOS DEL PERU SA



Encuestado: Dr. William Seminario Girén
Empresa: US N HEALTH AND SECURITY S.A.C

Encuestado: Sr. Wilfredo Salazar Goyburu
Empresa: BENZA LOPEZ LAURA




ANEXO 5: Screenshot de indice de similitud de Turnitin.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Resumen de coincidencias X

FACULTAD DE INGENIERIA 26 0/
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL o

< >

“EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE 1 iususes 6% >
BASADO EN EL MODELO SERVQUAL EN LA EMPRESA JADE e

VENTAS Y SERVICIOS GENERALES 2018 9 wwwssieloorgbo 4% >

3 dspace.unach.edu.ec 2% >

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
INGENIERO INDUSTRIAL e 1% >

5 repositario.uev. edu.pe 1% >

o R
SOLANO BERNABE, LUIS ANGELO
6 1% >
ASESOR:
MSe. MARIO ROBERTO SEMINARIO ATARAMA 7 el 1% >
8 cybertesisunmsmeedu... ] % >
LINEA DE INVESTIGACION: uente de Intemet
SISTEMA DE GESTION SEGURIDAD Y CALIDAD
PIURA - PERU
2018
- :‘:‘."\'
W 2SS4 At
)
1/ [5f ‘esovera '\E\
7 ;'/ = .NGE?E 814 mi
"’ AR A "%)l Iuo!}:':’l‘x‘\t =)
’-_Vm.u:d."{ﬂ 3 \\_‘,/ 4
/ SigRE



ANEXO 6: Acta de aprobacién de originalidad de tesis.

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Mario Roberto Seminaro Alarama, docente de la Faculiad de Ingenieria y
Escuela Profesional de Iingenieria industrial de la Universidad César Vallejo Piura,
revisor de la tesis titulada “gvaluacién de la calidad de servicio al clienie basado
en el modelo Servqual en la empresa JADE Ventas y Setvicios Generales”, del
estudiante Luis Angelo Solano Bernabé consiato que la investigacién fiene un
indice de similitud de 26 % verificable en &l reporte de originatided del programa
Turnifin.

El suscrito analizé dicho reporte Y concluyd que cada und de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la lesis cumpie con

todas las normas para el uso de citas y referencias establecidaos por la Universidad
César Vallgjo.

Piura 19 de junic del 2018
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ANEXO 7: Autorizacién de publicacion de tesis en repositorio institucional UCV

cODNGO: FOS — PP — PR - 02.02
VERSION: 07
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autorizo [ ) la divulgacion y comunicacldn plblica de mi trabajo de investigacion titulado
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sstipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derscho de Autor, Art. 23 y Art. 33
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