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Resumen
La presente investigacion tiene el objetivo de determinar la relacion entre la
calidad del servicio y el desempefio del area de Facility Services en SSAYS
S.A.C. durante el afio 2022. Se considerd una muestra de 39 clientes activos,
los cuales fueron evaluados mediante el cuestionario ServQual, compuesto
por 20 items y un cuestionario confeccionado de manera adhoc de tres
reactivos para medir el desempeino mediante la eficiencia, eficacia y
satisfaccion en aras de determinar la relacién entre ambas variables a través
de una metodologia aplicada, descriptiva correlacional mediante r de
Pearson y no experimental. Se encontré6 que la calidad del servicio se
relaciona con el desempefo en el area de Facility Services (r = 0.47). De
manera especifica, se encontrd que la calidad del servicio esta relacionada
con la satisfaccion (r = 0.62), mientras que no se encontro relacion con la

eficacia o la eficiencia.

Palabras clave: Gestion Empresarial, Desempeno del servicio, Propuesta

de Valor, Eficiencia, Calidad.
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Abstract

The purpose of this research is to determine the relationship between service quality
and the performance of the Facility Services area in SSAYS S.A.C. during the year
2022. A sample of 39 active customers was considered, which were evaluated
through the ServQual questionnaire, composed of 20 items and a questionnaire
made in an ad hoc manner of three items to measure performance through
efficiency, effectiveness and satisfaction in order to determine the relationship
between both variables through an applied methodology, descriptive correlational
by Pearson's r and non-experimental. It was found that service quality is related to
performance in the Facility Services area (r = 0.47). Specifically, service quality was
found to be related to satisfaction (r = 0.62), while no relationship was found with

effectiveness or efficiency.

Keywords: Business Management, Service Performance, Value Proposal,

Efficiency, Quality.
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I. INTRODUCCION

Gutiérrezy Cruz (2018, p. 15) comentan que, en el ultimo siglo, las empresas
a nivel mundial han enfocado sus esfuerzos en satisfacer las necesidades de los
clientes y de este modo, colocar el cliente al centro y asi aumentar las ventas e
ingresos de las empresas. No obstante, como comentd Merino (2019, p.45) las
empresas para lograr rentabilizar los esfuerzos y recursos invertidos en lograr
satisfacer la necesidad de los clientes, es necesario conocer y estudiar los factores
que anaden valor a los clientes para poder enfocar los esfuerzos en la direccion

correcta.

Los requerimientos de los clientes son diversos, pero todos se centran en la
definicidon de calidad; la cual de acuerdo con Navarro (2017, p. 40) la calidad es la
percepcion de cumplimiento de los requerimientos de los clientes o usuarios de un

producto o servicio.

Navarro (2017) comenta que entre los parametros de la calidad de los
servicios que permiten a las empresas progresar y tener éxito son la eficiencia y la
eficacia. El autor comenta que las empresas deben mantener control y seguimiento
de estos indicadores puesto que, relacionan los objetivos de la empresa con los

recursos empleados (p. 65).

En el Peru, muchas empresas mantienen comunicacion directa con sus
clientes, los cuales, ante diversos cambios a nivel mundial, se mantienen en
constante actualizacion de sus requerimientos y los factores influyentes en la

calidad de servicio percibida van cambiando en el tiempo.

Uno de los procesos que mas se ha desarrollado en los ultimos afios es la
globalizacién. Por lo cual, las empresas han tenido que cambiar, mejorar y hasta
optimizar procesos y productos; donde el 6rgano de la empresa que mantiene
contacto directo con los clientes y permite generar la informacion para que la
empresa y todas sus areas se concentren en un mismo objetivo. A pesar de que la
calidad del servicio comprende el ultimo eslabén de la cadena de suministro de un
producto, es el primer eslabon en el flujo de informacion por parte de los clientes
hacia la empresa y es el area que va a generar el input de datos para poder anadir



valor a los clientes con la finalidad de que pueda continuar creciendo de forma

positiva y rentable a través de los anos.

Gonzales y Huanca (2018, p.27) comentan que, en el Peru, muchas
empresas han registrado numeros negativos en sus indicadores de desempefo
comerciales, por no mantener una comunicacion constante y fluida y por
desconocer los requerimientos de los clientes para lograr mejorar la satisfaccion de

ellos.

En el pais, el cual ha sufrido grandes cambios a raiz de la pandemia, uno de
los factores de éxito es la constante actualizacién de los procesos, politicas y

estrategias comerciales para mantener una relacién de crecimiento con los clientes.

En este caso, luego de entender el rol que tiene la calidad del servicio como
principal mediador en la relacion de la empresa con los clientes, y la importancia
que tienen estos ultimos para que cualquier empresa pueda operar y crecer de
forma rentable en el tiempo; tenemos como caso de estudio la empresa SSAYS.
Esta empresa que es objeto de estudio tiene mas de 30 afios de experiencia en el

rubro donde se desarrolla; el cual es el de mantenimiento y servicios de limpieza.

El rubro donde se desarrolla la empresa SSAYS no esta excluido de la
realidad del mercado de empresas del resto de otras industrias, donde es
importante estudiar el desempefio que tiene la empresa de acuerdo con los clientes

con la calidad del servicio actual.

Barreda (2017) menciona en su investigacion acerca de la calidad de los
servicios y satisfaccion de los clientes, que si las empresas no llevan a cabo
mediciones e investigacion de los niveles de desempeno que tienen con sus
clientes tanto internos como externos, se vuelve mas complicado el crecimiento de

la empresa en el mercado (p. 40).

En el area comercial, se deben plantear estrategias y llevar a cabo una

gestion que pueda mejorar la calidad percibida de los clientes.

La empresa SSAYS, manejaba una calidad del servicio tradicional, donde se

tiene un organigrama por procesos, cuyo lider de equipo, un Gerente Comercial,



tenia a su cargo dos gestores. Uno de los gestores se encarga del area de Facility
Services (Servicios de Limpieza y Generales) donde la venta de la compaiiia se
concentra en mas del 80%. Lamentablemente, no mantenia un estudio del
desempefo hacia sus clientes actualizado, por lo que era imperativo realizar una
medicién de la calidad del servicio actual que base sus objetivos en determinar la

estandarizacion del servicio mediante dimensiones entre negocios B2B.

Por otra parte, la empresa no tiene una medicion constante de los valores de
eficiencia y eficacia, el cual causaba un desvio o descontrol en el uso de los
recursos de la empresa para lograr los objetivos, ya que si la empresa un
direccionamiento sin realizar una medicidn, no se tendria identificado si existen
cambios en los factores que los clientes buscan o valoran. Por lo mencionado, se
evidencié que el crecimiento en ventas en el afio 2021 no cumplié con la meta
establecida por la alta direcciéon de la empresa, tomando en consideracion el

entorno de la pandemia y crecimiento del sector limpieza.

En la figura 1 podemos encontrar algunas de las causas de la baja
satisfaccion de los clientes en la empresa SSAYS mediante el uso de la
metodologia de la lluvia de ideas (Gutiérrez et al, 2020) la cual consiste en la
acumulacién vy filtro de ideas relacionadas a una problematica con la finalidad de
determinar aquellas que representen mejor su causalidad. Se puede concluir que
la principal caracteristica de la problematica gira alrededor de los métodos de la

organizacion y los recursos humanos de la empresa.
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Figura 1. Lluvia de ideas

Con el analisis del diagrama de Ishikawa (2013), el cual consiste en la
evaluaciéon de potenciales incidencias en una problematica especifica
categorizadas en 6 categorias, se pudo evidenciar que existe un nivel bajo del
desempefio del Area de Facility Services en la empresa de estudio, asimismo, las
principales causas de esta problematica se encuentran en la mano de obra y a los
métodos, problemas que se ven potenciados por una cultura agresiva al
colaborador y una infraestructura informatica que no facilita el trabajo del
colaborador.
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Figura 2. Diagrama de Ishikawa

Como se observa en la tabla 1, los problemas de mayor frecuencia son la
alta burocracia, la carga laboral normalizada y la Insuficiente comunicacion entre

las areas.

Tabla 1. Descriptivos de frecuencia

N° Descripcion f % F

1 Alta burocracia 48 24.00% 24.00%
2 Sobrecarga laboral normalizada 37 18.50% 42.50%
3 Insuficiente comunicacion entre dreas 32 16.00% 58.50%
4 Baja proactividad del personal 19 9.50%  68.00%
5 Resistencia al feedback 15 7.50%  75.50%
6 Alto numero de clientes asignado por ejecutivo 10 5.00%  80.50%
7 Baja motivacidn del personal 8 4.00%  84.50%
8 Insuficiente ajuste de horas hombre 5 2.50%  87.00%
9 Servicios no ejecutados 4 2.00% 89.00%
10 Insuficiente empoderamiento 2 1.00% 90.00%
11 Indicadores del servicio desactualizados 1 0.50% 90.50%
12 Poco conocimiento del rubro 1 0.50% 91.00%
13 Ausentismo 1 0.50% 91.50%
14 Cultura de medicion inconsistente 1 0.50% 92.00%
15 Retrasos en entrega de materiales 1 0.50%  92.50%
16 Entrega de reportes fuera de tiempo 1 0.50% 93.00%
17 Inventarios desactualizados 1 0.50% 93.50%



0.50%  94.00%
0.50%  94.50%
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27 Alta humedad ambiental
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29 Tableros de mando no accionables.

30 Insuficiente categorizacidn de clientes
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Finalmente, en la figura 3 podemos encontrar que un 80% de la problematica
de la organizacidn se encuentra concentrada en 6 causas principales relacionadas

a la mano de obra y los métodos.
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Figura 3. Diagrama de Pareto



En base a lo antes mencionado, presentamos la siguiente interrogante,

¢Cual es la relacién entre calidad del servicio y desempefo del area de Facility
Services en SSAYS S.A.C. Lima, 20227?

Para lograr responder esta interrogante, es necesario desagregarlos en

problemas especificos:

¢ Como se cuantifica la relacion entre calidad del servicio y eficiencia del area
de Facility Services en SSAYS S.A.C. Lima, 20227

¢ Como se mide la relacion entre calidad del servicio y eficacia del area de
Facility Services en SSAYS S.A.C. Lima, 20227

¢ Como se calcula la relacion entre calidad del servicio y nivel de servicio del
area de Facility Services en SSAYS S.A.C. Lima, 20227

Por lo consiguiente, para poder dar respuesta a todas las interrogantes
planteadas, se debe cumplir con el siguiente objetivo principal: Analizar la
relacion que existe entre calidad del servicio y desempeno del area de
Facility Services en SSAYS S.A.C. Lima, 2022.

Para lograr cumplir el objetivo planteado, se deben cumplir los siguientes

objetivos:

Cuantificar la relacion entre calidad del servicio y eficiencia del area de
Facility Services en SSAYS S.A.C. en Lima en el afio 2022.

Medir la relacion entre la calidad del servicio y eficacia del area de Facility
Services en SSAYS S.A.C. en Lima en el afio 2022.

Calcular la relacion entre la calidad del servicio y nivel de servicio del area
de Facility Services en SSAYS S.A.C. en Lima en el afo 2022.

Tomando en consideracion estos objetivos, la hipétesis principal del trabajo

es que la calidad del servicio se relacionara con el desempefio del area de Facility
Services en SSAYS S.A.C Lima en el afio 2022.



Las hipétesis especificas son:

e La calidad del servicio se relacionara con la eficiencia del Area de Facility
Services en SSAYS S.A.C. Lima, 2022

e La calidad del servicio se relacionara con la eficacia del Area de Facility
Services en SSAYS S.A.C. Lima, 2022

e La calidad del servicio se relacionara con el nivel de servicio del Area de
Facility Services en SSAYS S.A.C. Lima, 2022

Desde un punto de vista teorico, la siguiente investigacion se justifica desde
la generacion de informacion basica acerca de la calidad del servicio y la calidad
en empresas B2B, permitiendo ademas conocer la dinamica de funcionamiento de
una intervencion organizacional en las dimensiones de ambas variables. De esta
manera, se aporta un solido conocimiento para la construccién de teorias mas

complejas que permitan el mejor entendimiento de las variables de la empresa.

En cuando al aspecto metodoldgico, la presente investigacion pone sobre la
mesa dos metodologias de evaluacidén ad hoc para el presente estudio, permitiendo
a futuros investigadores replicar la metodologia para contrastar resultados y ampliar
el horizonte del entendimiento de ambas variables en entornos controlados. Por
otra parte, se marca un hito en la evaluacion de la intervencion organizacional,
otorgandole un enfoque comercial y cuantificando su impacto desde variables

relevantes para el desempeno del negocio.

Finalmente, de manera practica, la presente investigacion soluciona un
problema de la empresa intervenida, otorgando ademas con premisas confiables
para que los gestores de los diversos niveles de la empresa puedan tomar accion
basada en evidencia, esperando asi resultados auditables y presupuestos con un

mejor retorno a la inversion.



Il. MARCO TEORICO

En primer lugar procederemos a detallar los principales antecedentes nacionales:

El trabajo de Gonzales y Huanca (2018) tuvo el objetivo de determinar la
calidad del servicio y su relaciéon con la satisfaccion de los consumidores de
restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018. En una
muestra de 384 sujetos se aplicé un cuestionario para determinar el nivel de ambas
variables en una metodologia cuantitativa, no experimental de tipo descriptivo
correlacional. Se encontrd una relacién positiva (r = .5), concluyendo que la calidad
del servicio se encuentra relacionada positiva y moderadamente con la satisfaccion

de los consumidores.

El trabajo de Rivera (2019) tuvo como objetivo describir la Calidad Del
Servicio Que Brinda La Empresa Elevate Business Y Estrategias Para Su Mejora.
Se aplico el cuestionario ServQual de calidad de servicio en una muestra de 250
clientes en un estudio cuantitativo, no experimental y descriptivo. Se encontré que
un 9.2% del total de evaluados manifiesta una baja calidad del servicio en el
departamento de call center, creando una iniciativa de intervencién focalizada en la

fiabilidad y la empatia del servicio.

El trabajo de Pretell (2019) tuvo como objetivo determinar el Nivel de calidad
del servicio de un centro comercial de gran superficie en la ciudad de Truijillo en el
2018. Haciendo uso del cuestionario ServQual se evalu6 a 200 clientes del centro
comercial para realizar un estudio cuantitativo, transversal y descriptivo. Se
encontré que un 72.7% de los clientes percibe una alta calidad del servicio en el
centro comercial, dando valor a las dimensiones de tangibilidad, seguridad y

empatia.

El trabajo de Pérez, Cristina (2019) titulado tuvo como objetivo determinar la
Calidad De Servicio Y Satisfaccion De Los Clientes Del Mercado De Abastos De
Andahuasi-Sayan, 2017. En una muestra de 93 clientes se aplico el cuestionario
ServQual y se utilizé un diseio descriptivo correlacional de tipo transversal. Se
encontré un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.7 con un p valor inferior

a 0.001. Se concluye que existe una relacion fuerte y positiva entre la calidad del



servicio y la satisfaccion de los clientes del mercado de abastos de Andahuasi-
Sayan.

El trabajo de Labra y Milagros (2019) tuvo como objetivo explorar la calidad
del servicio de las empresas de venta de computadoras del centro comercial Siglo
XX, José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2018. En un estudio de disefio no
experimental, descriptiva y cuantitativa se evalu6 a 30 personas para determinar su
percepcion de la calidad del servicio utilizando el cuestionario ServQual. Se
encontré que un 70% de los evaluados evaluaron la calidad del servicio como alta
y un 42% valoré a la confiabilidad como alta. Se concluye que la mayoria de clientes
considera que el centro comercial siglo XX presenta una buena calidad de servicio,

caracterizado por su confiabilidad.

En segundo lugar, detallaremos antecedentes internacionales:

El trabajo de Pincay y Parra (2020) titulado buscé6 explorar la Gestion de la
calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en
Ecuador. Mediante una metodologia cualitativa, se realizé un estudio de revision
documental en una muestra de 13 articulos filtrados a partir de una poblacion de 38
articulos. Se encontré6 que las PYMES no cuentan con sistemas formales de
definicién o medicion de la calidad. Se concluye que el modelo ServQual es el mas
difundido en la evaluacién de la calidad del servicio en pequefas empresas, al no

requerir mayor adaptacion segun la industria.

Rahim et al. (2021) tuvieron como objetivo determinar la satisfaccion y
calidad del cuidado en un hospital de Malasia. Mediante la aplicacion del
cuestionario ServQual en una muestra de 700 pacientes se aplico una metodologia
descriptiva correlacional. Se encontré que un 73.5% de los pacientes se encuentra
satisfecho con el servicio. En cuanto a sus dimensiones, se encontré que todas se
encuentran relacionadas a la calidad del cuidado excepto la tangibilidad y la
confiabilidad. Se concluye que el foco de intervencion para mejorar la calidad del
cuidado desde la calidad del servicio es la empatia.

El trabajo de Bautista (2020) titulado desarrollaron un Modelo De
Planificacion De La Calidad del servicio Para Una Empresa De Atencion Médica

Domiciliaria. Mediante una metodologia de estudio de caso, se entrevistdo a 3
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directivos para determinar una ruta de intervencién en la calidad del servicio en la
empresa. Se concluye que el personal debe ser capacitado para poder brindar un

servicio de calidad en las dimensiones de empatia, tangibilidad y confianza.

El trabajo de Gonzales (2021) titulado realizaron una propuesta de Estrategia
de calidad del servicio para la venta de perfumes en la empresa SBQ Colombia
S.A.S. Mediante la metodologia del estudio de casos, se realizd una revision
documentaria de los indicadores de la empresa y se entrevisto al gerente general y
jefatura de marketing para determinar un plan de intervencion en la calidad del
servicio. Se encuentra que la empresa tiene un indicador de tangibilidad
inadecuado, por lo que se debe concretar un programa de estandarizacion de

procesos y homologacion de proveedores.

Valenzo et al. (2019) estudiaron la calidad del servicio en una empresa de
transporte en Morelia, México. Se aplico el cuestionario ServQual en una muestra
de 392 clientes del servicio de transporte en un estudio de tipo descriptivo simple,
cuantitativo y transversal. Se encontrd que la mayoria de los clientes tiene una alta
percepcion del servicio, principalmente destacando en la dimensiéon de confianza.
Se concluye que el servicio de transporte presenta resultados de calidad del

servicio estables en todas sus lineas, los cuales principalmente sobresalen por su

Por lo mencionado, procederemos a definir que es un sistema integrado de
gestion de calidad

Un sistema es un conjunto de procesos relacionados entre si para lograr
generar un fin o cumplir con un objetivo especifico. Bajo este concepto, tenemos

que existen miles de sistemas.

“Un sistema es un conjunto de elementos relacionados entre si que funciona

como un todo.” (Significados, 2022, p.1)

Al hablar de sistemas integrados, se refiere a la union de varios sistemas
para formar un nuevo gran sistema. Para lograr esto, se deben tener objetivos en
comun y procesos bien establecidos. Entre el mundo de sistemas integrados, el
mas comun son los enfocados en calidad; puesto que, estos sistemas integrados

comprenden los sistemas de procesos, ambiente, tecnologia, entre otros.
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‘Un sistema de gestion integrado es un sistema unico disefiado para
gestionar multiples aspectos de las operaciones de una organizacion en
consonancia con multiples normas, como las relativas a la gestion de la calidad, el

medioambiente y la salud y la seguridad laboral.” (NQA, 2022, p.1)

Los beneficios que se generan al realizar una integracion de diversos
sistemas son varios, entre los que podemos destacar que se evita duplicar
esfuerzos para un objetivo, se mejora la eficiencia de recursos, se reducen los

esfuerzos de auditorias

Cotua (2018) destaca en su investigacion realizada en el Peru, que para que
el conocimiento del cliente, caracterizacion de los aspectos que le afaden valor a
los clientes y poder satisfacer las demandas de estos; el area responsable y que
tiene mayor impacto es el area comercial (p. 78). El autor comenta que para que la
informacion pueda fluir e implementar cambios, mejoras y finalmente anadir valor a

los clientes debe pasar por el filtro y segmentacion del area comercial.

Ahora bien, el proceso de integracidn requiere de una estructura, la cual de
acuerdo con ISOTools (2022, p.4) son los siguientes: Politica de gestion integrada,
organizacion, planificacion, sistema de gestidbn integrada, capacitacion vy
cualificacion, documentacion del sistema y control, implantacion, evaluacion y

control del sistema integrado, mejora del sistema, comunicacion.

Actualmente, todas las empresas que buscan lograr objetivos mas
perdurables en el tiempo, reduciendo costos y optimizando recursos, mantienen un
sistema integrado de gestion. No obstante, las empresas que, buscando estos
objetivos, manteniendo a los clientes como centro del foco de sus operaciones,
buscando siempre satisfacerlos y mantenerlos en el tiempo, enfocan sus sistemas

de gestidn hacia la calidad,

Por otro lado, el Customer relationship management, traducido al espafol,
se define Gestion de la Relacién con el Cliente, donde es el sistema que comprende
todas las herramientas y tecnologias para mantener una relacion fluida con los
clientes, con la finalidad de mejorar la experiencia de estos que se va a traducir en

mayor cantidad de ventas.
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Salesforce (2022, p.4) indica que lo que hace un CRM (Customer
Relationship Management) basicamente es almacenar la informacion relevante de
los clientes para posteriormente administrar la interaccion entre la empresa y los
clientes en cuanto a una comunicacion fluida, buscando conocer mejor los

requerimientos de los clientes, opiniones y oportunidades de mejora.

El CRM es un sistema que debe pertenecer al sistema integrado de gestion
de calidad, puesto que, es el sistema que permite la interaccidn con los clientes y

va a permitir el éxito de la compaiia.

Entre las funciones mas resaltantes que tiene un CRM, podemos destacar
que existe seguimiento de las Ventas en tiempo real, bases de datos de Clientes
para segmentacion, generacion de informacion sobre requerimientos, prondstico de

demanda, datos para analisis de mercado

Con respecto a variable Calidad de Servicio:

Zendesk (2019, p.3) indica que la calidad del servicio “tiene principalmente dos
grandes retos, el primero es la satisfaccion del cliente y el segundo, la participacion
en el mercado. Ambos, exigen una clara estrategia, un sistema de calidad vy la
coordinacion con diferentes areas de la organizacion.” Podemos definir a la calidad
del servicio como el conjunto de estrategias y operaciones que tiene como finalidad
incrementar las ventas de una compania y manejar las relaciones con los clientes
y proveedores. KPMG (2018) present6 un estudio, donde indicé que las empresas
que estan centradas en los clientes tienen un 38% mas de probabilidad de

rentabilizar sus operaciones.

Asi mismo, esta rentabilizacion, recae directamente en la calidad del servicio,
donde ademas de ello, tiene los siguientes beneficios: Facilita el cumplimiento de
los objetivos financieros de la empresa, permite estructurar los procesos de
produccion de forma acertada, favorece la reputacion de la empresa en el mercado,
mejora la relacion con los clientes, incrementa los indicadores de satisfaccion del

cliente y fidelidad y aumenta la competitividad de la empresa

Investigadores como Clarke et al. (2018) tienen una definicion que alterna a la

calidad del servicio desde el comportamiento de la oferta y la demanda de los
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clientes, buscando una influencia concreta en ambas variables. De esta manera, la
relacion comercial puede ser estudiada desde distintas aristas, siento en este caso
concreto tres grandes dimensiones que evaluan la rentabilidad de los productos, el
comportamiento de los clientes y la rentabilidad de las secciones del punto de
venta. Debido a que este modelo presenta un enfoque B2C, se decide utilizar un

marco basado en el B2B.

Con relacién al cuestionario Servqual, el cual, sera utilizado para realizar la
medicién de la calidad del servicio podemos detallar que es una herramienta para
la medicion de la calidad de un servicio, basado en 5 dimensiones, las cuales son

de acuerdo con Matsumoto (2015, p.7)

Segun Jonkis et al. (2021), la calidad del servicio es el total de propiedades
de un producto o servicio que permiten satisfacer las necesidades identificadas o

anticipadas de un cliente.

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre

entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacidén de precios.

Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencién y prontitud al tratar las

solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencidon de los empleados y sus habilidades

para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado

0 adaptado al gusto del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal.
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En conclusion, el modelo ServQual realiza la medicidén entre las expectativas
que tienen los clientes respecto de un servicio, versus la calidad percibida por los

mismos.

Si bien el instrumento fue creado a finales de los afnos 80, esta se ha
mantenido vigente debido a su demostrada utilidad principalmente en

departamentos de empresas de retail y servicios como en Haming et al (2019).

En cuanto a, el variable desempeno del Servicio:
Lopez indica que el desempeio se mide mediante el logro de los objetivos
planteados y su relacién con el consumo de los recursos para llevar a cabo una

actividad dentro del rubro en la cual se encuentra la empresa (2014, p.15).
Desde este enfoque, se tienen en cuenta los siguientes elementos:

Eficiencia: Es la optimizacién que genera la empresa en la asignacion de los
recursos con la finalidad de maximizar y potenciar la capacidad productiva de un

proceso.

Eficacia: Es la capacidad de una entidad para cumplir con los propédsitos

dirigidos a una meta importante para el rubro en el que se encuentra.

Nivel de Servicio: Caracteristica de un prestador de servicio que refiere a su
capacidad de satisfacer la demanda de su clientela mientras mantiene su

satisfaccion.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo ydisefio de investigacion

La presente investigacion puede ser definida como aplicada. Segun Kaldewey &
Schauz (2018), una investigacién aplicada es aquella que utiliza conocimientos
basicos para generar tecnologias que den solucién a problemas especificos bajo
un entorno controlado que permita analizar su impacto sobre las variables que se

pretende intervenir.

Segun Hernandez, Fernandez y Bautista (2014), la presente investigacion tiene un
diseno cuantitativo, transversal descriptivo al analizar los fendmenos de la
naturaleza otorgandoles valores cuantitativos en un momento especifico del
tiempo. Ademas, sera correlacional y no-experimental al buscar encontrar la
relacion entre dos variables sin intervenir en ninguna de ellas de manera arbitraria
(Panday & Panday, 2021).

3.2 Variables y operacionalizacién

Variable 1: Calidad del servicio

e Definicion conceptual: Segun Jonkis et al. (2021), la calidad del servicio es
el total de propiedades de un producto o servicio que permiten satisfacer las
necesidades identificadas o anticipadas de un cliente.

e Definicion operacional: De acuerdo con Gonzales & Huanca (2018), la
calidad del servicio puede ser operacionalizada mediante la percepcion del
cliente sobre las diferentes expresiones de las estrategias y proceso de
relacionamiento con el cliente operacionalizadas mediante la confianza,
seguridad, empatia, capacidad de respuesta y tangibilidad.

e Dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad.

e Escala de medicion: Ordinal
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Variable 2: Desempefio del servicio de Facility Services

e Definicion conceptual: Lépez (2014) comenta que el desempeio es la
medicidn del logro de los objetivos planteados y su relacion con el consumo
de recursos para llevar a cabo dicha actividad.

e Definicion operacional: Vilchez (2020) indica que el desempefio debe
considerar tanto la consecucion del logro de la tarea como su eficiencia y
satisfaccion final del cliente.

e Dimensiones: Eficiencia, Eficacia, Satisfaccion.

e Escalade medicién: Intervalo

3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

Segun Oseda (2018, p.120): “La poblacion es el conjunto de individuo que
comparten por lo menos una caracteristica, sea una ciudadania comun, la calidad
de ser miembros de una asociacion voluntaria o de una raza, la matricula en una
misma universidad, o similares”. Con esta definicién, se define la poblacion del
presente estudio como todas aquellas empresas que mantienen relaciones
comerciales activas con la empresa SSAYS durante el afio 2022, siendo un total de

39 clientes.

Criterios de inclusién: La empresa debe estar legalmente constituida y debe

desarrollar sus actividades en la ciudad de Lima.

Criterios de exclusion: Se excluira a todas aquellas empresas que no tengan un

contrato vigente con SSAYS.

3.3.2 Muestra

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) una muestra es una

representacion de la poblacion, que consiste en la extraccidn de un pequefio grupo
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con caracteristicas homogéneamente distribuidas a la poblacién con la finalidad de

facilitar la logistica de evaluacion.

Por ser menor la poblaciéon de 50 elementos la muestra sera la misma

cantidad, y se denomina muestra censal (Majid, 2018).

n=39 clientes

El listado de clientes se encuentra detallado en el Anexo N°05 de la presente

investigacion.

3.3.3 Muestreo

Se considerd un muestreo no aleatorio por conveniencia (Majid, 2018),
tomando como sujetos de evaluacion a todos los clientes activos de la empresa,

siendo un total de 39 clientes.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Toma de datos histéricos y tedricos: se procedera con la investigacion teérica
y bibliogréfica, donde se recopilaran datos de diversos autores y articulos cientificos
con los parametros de tiempo y validez. Estos datos van a servir de sustento para
los analisis. Los datos seran ubicados en bibliotecas, bases de datos de revistas y

articulos indexados y con cuartiles 1y 2.

Toma de datos de campo: los datos de campo tendran su fuente en la
empresa SSAYS S.A.C. en su oficina central. Estos datos tendran dos tipos, los
datos histéricos de la empresa que no se consideren sensibles y los obtenidos

mediante medicidon dentro de la empresa.

Los datos obtenidos de campo seran extraidos a través de cuestionarios
validados, con base tedrica del modelo ServQual para la medicion de calidad de
servicio, aplicado a la realidad de la empresa (Datta & Vardhan, 2017). También se
tendran datos numéricos a través de fichas de trabajo y hojas de datos facilitadas

por la empresa.
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La encuesta se encuentra constituida por 20 reactivos politdmicos en escala
Likert orientado a la evaluacion de la fiabilidad, seguridad, tangibles, capacidad de

respuesta y empatia.

En cuanto a la escala de desempefio, se utilizara un modelo de 100 puntos,
donde 0 es extremadamente insatisfecho y 100 es extremadamente satisfecho para
los reactivos de eficacia, eficiencia y satisfaccion tal y como se presenta en el

estudio ejecutado por Kawada & Yoshimura (2020).

Posteriormente, se realizara un procesamiento de datos en hojas de calculo,
permitiendo analisis estadisticos, graficos, segmentacion entre otros procesos que
nos permitan lograr los resultados. Estos datos seran sujetos a estudios para

determinar las correlaciones pertinentes.

Para llevar a cabo esto, se requeriran herramientas como Microsoft Excel,
JASP y fichas de datos.

El instrumento para la recoleccién de datos fue la adaptacién del modelo
ServQual para la medicion de la percepcion de la calidad del servicio y una escala

de estimacion para la evaluacion del desempefio (Anexo 2).

El instrumento presentado, corresponde a una adaptacion del modelo de
herramienta de recoleccion de datos para la percepcion de la calidad de servicios

prestados por una empresa ServQual.

En la tabla 2 y anexo N°03, se evidencia la validez certificada por
especialistas, quienes al realizar el analisis de los items y las dimensiones validaron

el instrumento de medicion.

Tabla 2. Validez por jueces
Evaluador % ltems Correctos

Juez 1 100%
Juez 2 100%
Juez 3 100%
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La confiabilidad del instrumento se refiere a la confianza que generan los

datos para tomar decisiones y analisis de ellos.

De acuerdo con lo propuesto por Cronbach (1951), el coeficiente alfa de

Cronbach puede calcularse mediante la férmula:

k ). 52

a=3—711 -3zl

Donde:

a = El numero de items

» §2 = Sumatoria de varianzas de los items.

ST? = Varianza de la suma de los items.

a = Coeficiente de alfa de Cronbach

Se realiz6 el célculo para identificar el Alfa de Cronbach, que es un

coeficiente para verificar la confiabilidad de los datos (Rodriguez & Reguant, 2020).

Tabla 3. Alfa de Cronbach

Variable Alfa
Eficacia 0.74
Eficiencia 0.83
Satisfaccion 0.78
Desempenio del area de Facility Services 0.77
Calidad del servicio 0.89

Segun Barrios y Cosculluela (2018), un coeficiente alfa entre 0.7 y 0.95
resulta adecuado, mientras que valores superiores a 0.95 implican items
demasiado redundantes y valores inferiores a 0.7 significan una confiabilidad

inadecuada.
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De esta manera, la variable calidad del servicio presentd un coeficiente alfa

de 0.89, mostrando una confiabilidad adecuada.

La variable desempefio muestra un coeficiente de 0.77, evidenciando

confiabilidad.

En cuanto a las dimensiones del desempefno, encontramos que la eficacia

presenta un coeficiente de 0.74, considerandose adecuado.

La dimensidén de eficiencia presenta un coeficiente de 0.83, evidenciando ser

confiable.

Finalmente, la dimension de satisfaccion muestra un coeficiente de 0.78,

concluyendo su adecuada confiabilidad.

3.5 Procedimientos
Para dar respuesta a los objetivos de investigacion, se realizé un analisis
descriptivo frecuentista para la variable calidad del servicio y para el variable

desempenio y sus dimensiones.

Los resultados de los cuestionarios realizados se encuentras detallados en

el Anexo N°10 del presente documento.

Posteriormente, se ejecutd una prueba de normalidad donde se determiné la
distribucién normal de los datos recogidos mediante la prueba de Shapiro-Wilk al

tener una muestra menor a 50 (Gonzales & Cosmes, 2019).

Finalmente, se procedié a graficar el comportamiento conjunto de ambas
variables en un grafico de dispersion y a calcular la correlaciéon haciendo uso del

coeficiente r de Pearson (Benesty et al., 2019).

3.6 Meétodo de analisis de datos
Los datos fueron ingresados al software JASP, donde luego de ser
codificados fueron sometidos a un analisis descriptivo de por frecuencias y una

prueba inferencial de correlaciones r de Pearson.
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3.7 Aspectos éticos y rigor cientifico

Para llevar a cabo la investigacion, no se van a realizar visitas previas ni
revelacion de preguntas del cuestionario a ningun involucrado. La recoleccion de
datos se realizado dentro de las instalaciones de la empresa SSAYS S.A.C. Aunado
esto, se realizaron las gestiones correspondientes para la recoleccién de datos
(Anexo N°08)

Los criterios mas resaltantes para llevar a cabo la investigacion en materia

de ética son:

Veracidad de los datos: todos los datos planteados en el trabajo han sido
validados y verificados, de forma que no se estaran colocando datos de dudosa

procedencia.

Informacidn clara con derechos de autor: toda la informacion plasmada en el
trabajo es debidamente citada, por lo que los investigadores no se apropian de

ninguna teoria comentada.

Justicia: los analisis y conclusiones presentadas, seran de la forma mas justa e

imparcial posible.

Objetivos de Mejora: todas las recomendaciones son realizadas en pro de resolver

los problemas planteados y en busqueda del bien comun.
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IV. RESULTADOS

Segun nuestro objetivo general, procedimos a cuantificar la relacion entre
calidad del servicio y eficiencia del area de Facility Services en SSAYS S.A.C. en

Lima en el ano 2022.

Para ello, debido a que la variable calidad del servicio es una variable
compuesta, esta es calculada mediante la suma de todos sus items, para
finalmente categorizar a cada unidad de estudio mediante el uso de un baremo
(Mohamed et al., 1998).

Con un total de 20 items en escala Likert, el rango de posibles resultados fue

de 20 - 100, siendo categorizados segun el siguiente baremo.

_Tabla 4. Baremo Calidad del servicio

Categoria Rango
Bajo 20-47
Medio 48 - 74
Alto 75-100

En la tabla 05 y figura 04 se encontré que la variable calidad del servicio
presenta un 66.7% de prevalencia para la categoria “Alto”, mientras que un 33.3%

para la categoria “Medio” y 0% para la categoria “Bajo”.

Tabla 5. Descriptivos Calidad del _servicio

Categoria f %  F%
Bajo 0 0% 0%
Medio 13 33% 33%
Alto 26 67% 100%
Total 39 100%
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Figura 4. Descriptivos Calidad del servicio

Con respecto a la normalidad de la variable calidad del servicio, Gonzales &
Cosmes (2019) recomiendan el uso de Shapiro-Wilk para muestras menores a 50
sujetos. Aplicando la prueba, se encontré un p valor superior a 0.05, por lo que se

concluye la distribucion normal de la data.

Tabla 6. Prueba de normalidad - Calidad del servicio
Variable W p
Calidad del servicio 0.96 0.21
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Segun las politicas de la organizacién, los resultados porcentuales del
variable desempefio y sus dimensiones son categorizados segun el siguiente

baremo.

Tabla 7. Baremo Desempefio del area de Facility Services

Categoria Rango
Bajo 0% - 59%
Medio 60% - 79%
Alto 80% - 100%

Con respecto al desempeno, se encontro prevalencia de la categoria “Medio”
con un 51% de los participantes del estudio, seguido por un 28% de “Alto” y un 21%

de “Bajo”.

Tabla 8. Descriptivos Desempeio del area de Facility Services
Categoria f % F%
Bajo 8 21% 21%
Medio 20 51% 72%
Alto 11 28% 100%
Total 39 100%

60%
s0% 51%
40%
30%
20%

1058

0%
Bajo Medio Alto

Figura 5. Descriptivos Desempeiio del area de Facility Services
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En cuanto a la normalidad de la variable Desempeio, Gonzales & Cosmes (2019)
recomiendan el uso de Shapiro-Wilk para muestras menores a 50 sujetos.
Aplicando la prueba, se encontré un p valor superior a 0.05, por lo que se concluye

la distribucion normal de la data.

Tabla 9. Prueba de normalidad - Desempeno del area de Facility Services
Variable W p
Desempefio del area de Facility Services 0.97 0.37
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Hipotesis general: La calidad del servicio se relaciona con el desempefio del
area de Facility Services para satisfacer a los clientes de SSAYS S.A.C Lima en el
afo 2022.

A Se rechaza la hipétesis nula, la cual indica que no existe relacion entre
ambas variables, comprobando que existe relacion entre la calidad del

servicio y el desempefio.

Tabla 10. Correlacion Calidad del servicio - Desempefio del area de Facility Services

Variables Pearson's r p Lower95% ClI Upper 95% CI
Desempefio
Calidad del ~ delareade 479 02 0182 0.685
servicio Facility
Services

*p<0.05,* p<0.01,** p<0.001
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Figura 6. Dispersion de desempeno del area de Facility Services y calidad del
servicio
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De acuerdo con al primer objetivo especifico, procedimos cuantificar la
relacion entre calidad del servicio y eficiencia del area de Facility Services en
SSAYS S.A.C. en Lima en el afio 2022.

Segun las politicas de la organizacién, los resultados porcentuales del
variable desempefio y sus dimensiones son categorizados segun el siguiente

baremo.

Tabla 11. Baremo eficien=cia del area de Facility Services

Categoria Rango
Bajo 0% - 59%
Medio 60% - 79%
Alto 80% - 100%

En cuanto a la dimensién de eficiencia, se hallé6 que predomina la categoria
“Bajo” con un 51%, seguida por la categoria “Medio” con 28% y finalmente la

categoria “Alto” con 21%.

Tabla 12. Descrigti\!os de eficiencia del=érea de Faciljtx Services

Categoria f % F%
Bajo 20 51% 51%
Medio 11 28% 79%
Alto 8 21% 100%
Total 39 100%
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Figura 7. Descriptivos Eficiencia del area de Facility Services

Con respecto a la normalidad de la variable Eficiencia, Gonzales & Cosmes
(2019) recomiendan el uso de Shapiro-Wilk para muestras menores a 50 sujetos.
Aplicando la prueba, se encontré un p valor superior a 0.05, por lo que se concluye

la distribucidon normal de la data.

Tabla 13. Prueba de normalidad - Eficiencia del area de Facility Services
Variable w p
Eficiencia del area de Facility Services 0.96 0.15
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Hipotesis especifica 1: La calidad del servicio y la eficiencia se relacionaran
en SSAYS S.A.C. Lima, 2022

A Se rechaza la hipétesis nula, indicando que existe relacion entre la calidad
del servicio y la eficiencia al encontrar un p valor igual a 0.038, lo cual nos

indica que cuentan con una correlacion positiva baja.

Tabla 14. Correlacion Calidad del servicio - Eficiencia del area de Facility Services

Variables Pearson'sr p Lower 95% CI Upper 95% CI
Calidad del ~ Cficiencia del
servicio area _de Facility 0.298 0.82 -0.281 0.349
Services

*p<0.05,* p<0.01, ** p<0.001

Tabla 15. Correlacidén Calidad del servicio - Eficiencia del area de Facility Services

Valor f
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.92-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlaciéon negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacidon negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
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Figura 8. Dispersion de eficiencia del area de Facility Services y calidad del

servicio
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De acuerdo con el segundo objetivo especifico, para poder medir la relacion

entre la calidad del servicio y eficacia del area de Facility Services en SSAYS S.A.C.

en Lima en el ano 2022.

Segun las politicas de la organizacién, los resultados porcentuales del

variable desempefio y sus dimensiones son categorizados segun el siguiente

baremo.

Tabla 16. Baremo eficacia=del area de Facility Services

Categoria Rango
Bajo 0% - 59%
Medio 60% - 79%
Alto 80% - 100%

Finalmente, en relacion con la dimension de eficacia, se observd una

prevalencia de la categoria “medio” con 46%, seguida por la categoria “Alto” con

44% y “Bajo” con 10%.

Tabla 17. Descriptivos de eficacia del area de Facility Services

Categoria f % F%
Bajo 4 10% 10%
Medio 18 46% 56%
Alto 17 44% 100%
Total 39 100%
50%
45% 46%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
Bajo Medio Alto

Figura 9. Descriptivos Eficacia del area de Facility Services
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Con respecto a la normalidad de la variable Eficacia, Gonzales & Cosmes
(2019) recomiendan el uso de Shapiro-Wilk para muestras menores a 50 sujetos.
Aplicando la prueba, se encontrdé un p valor superior a 0.05, por lo que se concluye

la distribucion normal de la data.

Tabla 18. Prueba de normalidad - Eficacia del area de Facility Services

Variable W P
Eficacia 0.98 0.63
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Hipotesis especifica 2: La calidad del servicio se relacionara con la eficacia
del Area de Facility Services en SSAYS S.A.C. Lima, 2022

A Se rechaza la hipétesis nula, hallando que no existe relacion entre la
calidad del servicio y la eficacia al encontrar un p valor superior a 0.05 lo cual

nos indica que cuentan con una relacion positiva y baja.

Tabla 19. Correlacion Calidad del Servicio - Eficacia del area de Facility Services

Variables Pearson'sr p Lower 95% CI  Upper 95% CI
Calidad del ~ Gricaciadel
servicio Area_de Facility 0.334 0.85 -0.287 0.344
Services

*p<05’ **p<.o1’***p<.001

Eficacia
o
~

|
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Figura 10. Dispersion de eficacia del area de Facility Services y calidad del

servicio
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De acuerdo con el objetivo especifico 3: Satisfaccion del area de Facility

Services

Segun las politicas de la organizaciéon, los resultados porcentuales del
variable desempefio y sus dimensiones son categorizados segun el siguiente

baremo.

Tabla 20. Baremo satisfaccidon del area de Facility Services

Categoria Rango
Bajo 0% - 59%
Medio 60% - 79%
Alto 80% - 100%

Profundizando en el variable desempefio, se observé que la dimensién de
satisfaccion se encuentra distribuida de manera homogénea, teniendo 38%, 31% y

31% para “Alto”, “Bajo” y “Medio” respectivamente.

Tabla 21. Descriptivos de satisfaccion del area de Facility Services

Categoria f % F%
Bajo 12 31% 31%
Medio 12 31% 62%
Alto 15 38% 100%

Total 39 100%
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Figura 11. Descriptivos Satisfaccion del area de Facility Services

Con respecto a la normalidad de la variable Satisfacciéon, Gonzales &
Cosmes (2019) recomiendan el uso de Shapiro-Wilk para muestras menores a 50
sujetos. Aplicando la prueba, se encontré un p valor superior a 0.05, por lo que se

concluye la distribucion normal de la data.

Tabla 22. Prueba de normalidad -
Satisfaccion del area dezFaciIitx Szervices

Variable w p
Satisfaccion 0.97 0.43
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Hipotesis especifica 3: La calidad del servicio se relacionara con el nivel de
servicio del Area de Facility Services en SSAYS S.A.C. Lima, 2022

A Se rechaza la hipétesis nula, la cual indica que no existe relacién entre
ambas variables, indicando que existe relacion entre la calidad del servicio y

el nivel de servicio.

Tabla 23. Correlacion Calidad del servicio - Satisfaccion del area de Facility Services

Variables Pearson's r p Lower 95% CI Upper 95% CI
Satisfaccioén
Calidad del delareade oot <0.001 0.384 0.785
servicio Facility
Services

*p<0.05 *p<0.01," p<0.001

Satifaccion

[ | |

|
60 70 80 90 100

CALIDAD DEL SERVICIO

Figura 12.Dispersion de satisfaccion del area de Facility Services y calidad del

servicio
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V. DISCUSION

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacion entre la
calidad del servicio y el desempefio del servicio del area de Facility Services de la
empresa SSAYS. Se encontré que, si bien no existe relaciéon entre todas las
dimensiones del desempenfo con la calidad del servicio, si se puede encontrar una

relacion con el constructor de desempefio y su dimension de satisfaccion.

Este resultado se alinea con lo propuesto por Zendesk (2019), donde se
coloca a la calidad del servicio como un importante predictor de la satisfaccién de
los clientes, pero sin colocar su enfoque las caracteristicas del servicio entregado

ni en su relacion con los costos de ejecucion o la eficacia del mismo.

De esta manera, este fendbmeno puede ser abordado como un factor
interviniente sobre la percepcion de la eficacia y eficiencia de un servicio entregado,
siendo la calidad del servicio un regulador de la satisfaccion final de los clientes y
por tanto una poderosa variable a ser intervenida en aras de generar mejores

condiciones de relacionamiento entre los actores del B2B.

Sin embargo, este hallazgo seria incongruente con los hallazgos de
Gonzales & Huanca (2018) donde se coloca a la calidad del servicio como el eje
mediador entre las necesidades de los clientes y la oferta de la empresa en un
escenario B2B. Desde este enfoque tedrico, dimensiones como la eficiencia serian
importantes dentro de la calidad del servicio a asegurar una oferta sostenible y que

vele por los objetivos financiero de la organizacion ofertante.

Por otra parte, si bien otras actividades de la calidad del servicio parecen
regular la satisfaccion de mejor manera, es labor de los gestores comerciales
garantizar que la eficacia de los productos y servicios ofertados sea aquella para la

cual la empresa contratante realiza la transaccion.

Desde los descriptivos, se encontré que la calidad del servicio tiene su mejor
indicador en la capacidad de respuesta y su peor indicador en los tangibles. Esto
es congruente con las investigaciones de Cuota (2018) donde se presenta al area

comercial como uno de las principales fuentes para afadir valor a los clientes.
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Por otra parte, similar a al trabajo de Agudelo, Cérdoba y Vargas (2020), los
resultados deben ser coincidentes con la estrategia del negocio y bien adaptados
al mercado donde se desempefan. Debido a los fuertes requerimientos regulatorios
que entraron en vigencia con el inicio de la pandemia, las empresas valoran la
capacidad de respuesta de una organizacion y la seguridad que esta puede
transmitir. Por otra parte, es importante puntuar que el sesgo positivo de los
tangibles indica la existencia de un pequefo grupo de clientes que considera que

los productos son buenos, mientras que la gran mayoria considera que no lo son.

En cuanto al descriptivo del desempefio, se encuentra que la satisfaccion y
la eficacia caracterizan al servicio, informacién que puede contrastarse con los
resultados correlacionales donde ambas variables presentan correlaciones

funcionales con la calidad del servicio.

Este resultado es congruente con lo encontrado por Gonzales y Huanca
(2018) quienes afirman que la calidad percibida impacta en la satisfaccion. Bajo un
contexto de altos requerimientos, resulta comprensible que la eficacia sea el
principal indicador de satisfaccion. Sin embargo, se detecta la existen de otras
variables intervinientes relacionadas a la calidad del servicio que estarian mediando

en la percepcion del servicio en general.

Analizando la relacién entre la calidad del servicio y la eficiencia, se
encuentra una relacion funcional insignificante, la cual nos hace pensar que, en
este escenario especifico, ambas variables no tendrian un comportamiento

acompasado.

Esto resulta incongruente con el trabajo propuesto por Bautista (2020) quien
presenta la idea de que la optimizacion de recursos se convierte en un diferencial
para el negocio. Esta carencia puede explicarse desde el aspecto metodologico del
estudio, encontrando que la eficiencia es un indicador interno que no es percibido

por el cliente.

Sin embargo, este resultado es congruente con lo encontrado por Rahim et
al (2021), donde la tangibilidad del servicio resulta no ser lo mas importante al

evaluar servicios. De acuerdo con lo encontrado por el autor, variables como la
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empatia o la confianza funcionan como un mejor predictor de la satisfaccién con el
servicio que la tangibilidad en industrias de contacto humano, como en la que se

desenvuelve la empresa SSAYS.

Otra investigacion que es congruente con este hallazgos es la de Valenzo et
al. (2019), donde en una empresa de servicios de transporte, la percepcidn del valor
en los clientes estaba principalmente mediada por la confianza que estos tienen en
su servicio de transporte. De ese mismo modo, las relaciones humanas con los
ejecutivos de venta parecen ser un mejor mediador que la efectiva consecucion de
los servicios al momento de determinar el desempeno en empresas B2B de

industrias de servicio.

Con respecto a la relacidn entre la calidad del servicio y la eficacia, se
encontré una relacion funcional inversa insignificante entre ambas variables. Este
resultado implica que no existe una relacion significativamente diferente de 0 entre

ambas variables.

Este resultado puede explicarse desde los hallazgos de Rivera (2019), quien
explica que la percepcion de calidad depende de cada tipo de cliente, por lo que la
correlacidon puede no explicar distintos perfiles. Ademas, encontrando una relacién
moderada entre la calidad del servicio y la satisfaccion, podemos concluir que si
bien la calidad del servicio se mueve de manera similar a la satisfaccion, existen

otros mecanismos para explicar esta ultima variable.

En contraste, estudios como el de Gonzales (2021) proponen que una
manera de mejorar el desempeno en empresas de comercializacion es intervenir
en variables de calidad del servicio como son la estandarizacion de los procesos y
la homologacion de proveedores. Si bien una empresa de retail como la estudiada
en el articulo de Gonzales (2021) no presenta condiciones similares a empresas
B2B de servicios como SSAYS, el nivel de evaluacion del servicio puede variar
segun la cercania de la percepcion del servicio, encontrandose diferencias entre
los administradores de planta del cliente y los usuarios finales de los servicios de la

empresa de limpieza.
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Finalmente, la contrastacion de la ultima hipétesis especifica nos propone
gue existe una relacidn positiva, moderada y significativa en la variable calidad del
servicio y la dimension de satisfaccion. Esto significa que entre la variable calidad
del servicio y la dimensién satisfaccion existe un comportamiento acompasado,

mostrando valores mas altos o mas bajos de manera conjunta.

Este resultado puede ser contrastado desde diversas aristas, al generar
controversia entre los hallazgos y teorias de estudios previos. Se encuentra
incongruencia con lo encontrado por Lopez (2014) donde se propone que el
desempefo esta determinado por la eficiencia y la eficacia de los servicios
entregados, los cuales estarian configurados como los principales determinantes

de la satisfaccion percibida por el cliente.

Por otra parte, Agudelo, Cérdoba y Vargas (2020), explican que la estrategia
de calidad del servicio de los negocios debe estar en constante proceso de
adaptacién a su contexto, analizando el entorno para evolucionar la experiencia del

servicio.

Otro estudio que encuentra un hallazgo similar es el de Pérez (2019), donde
se encuentra una fuerte relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes en un mercado de Andahuasi-Sayan. Si bien el resultado encontrado en el
estudio de Pérez (2019) presenta un coeficiente de correlacion de 0.7 y el hallazgo
del presente estudio de 0.6, encontramos similitud entre ambas observaciones,
fortaleciendo la extrapolacién de la conclusiéon de que la calidad del servicio se
encuentra relacionada de manera positiva con la satisfaccion en todo tipo de
empresas. Sin embargo, son las dimensiones de la calidad del servicio las que

median la mejora de la satisfaccion segun empresas de retail o servicios B2B.

De este punto de vista, la calidad del servicio puede influenciar en elementos
diferentes de la eficiencia y la eficacia en aras de generar la esperada satisfaccion
en el cliente B2B. Al mercado estar en una direccion constante hacia la experiencia
de usuario, la calidad del servicio debe considerar enfoques no tradicionales que
influyan en lo que el cliente termina por percibir de lo entregado por la empresa

ofertante.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Se logré determinar la existencia de una relacion moderada,
significativa y positiva entre las variables de Calidad servicio y
desempenfo del area de Facility Services en la empresa SSAYS,
Lima, 2022 con un r de Pearson de 0.41; significando que, si la
calidad del servicio es mejorada, la variable desempefo se vera
afectada positivamente. Asi mismo, un 66.7% de los evaluados
indicé que la calidad de servicio tiene un nivel “Alto” en la
empresa SSAYS, por que la empresa cuenta con un 33.3% de
posibilidad de mejora.

Queda establecido que la relacion entre las variables de Calidad
servicio y eficiencia del area de Facility Services en la empresa
SSAYS, Lima, 2022 cuenta con un r de Pearson de 0.29; lo cual
indica que presenta una correlacion positiva baja, es decir, si la
calidad del servicio es mejorada, la variable eficiencia tendra un
impacto positivo pero bajo. La cual se refleja en la capacidad de
la empresa para el conseguir el cumplimiento adecuado de los
servicios brindados, cuyo factor podria ser la inadecuada
administracion en la ejecucion de servicios del area de Facility
Services.

Se concluye que la una relacién entre las variables de Calidad
servicio y eficacia del area de Facility Services en la empresa
SSAYS, Lima, 2022 con un r de Pearson de 0.33; nos demuestra
que tiene una correlacion positiva baja, si la calidad del servicio
es mejorada, la variable eficacia se debera impactada
minimamente. Considerar que uno de los causales podria ser el
la transformacion de los entornos laborales a causa del SARS-
CoV-2se, la cual, se debera profundizar en una investigacion
mas exhaustiva de la variable.

Se logro determinar la existencia de una relacion moderada,
significativa y positiva entre las variables de Calidad servicio y
satisfaccion con el area de Facility Services en la empresa
SSAYS, Lima, 2022 con un r de Pearson de 0.6; significando
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que, si la calidad del servicio es mejorada, la variable
desempenio se vera afectada positivamente. Asi mismo, un
66.7% de los evaluados indic6 que la calidad de servicio tiene
un nivel “Alto” en la empresa SSAYS, por que la empresa

cuenta con un 33.3% de posibilidad de mejora.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Se recomiendan estudios posteriores para determinar el
mecanismo de influencia de las operaciones y administracion
sobre la satisfaccidn por perfil de cada cliente.

Se recomienda el desarrollo de constructos que permitan una
evaluacion mas profunda del variable desempefio y sus
dimensiones, permitiendo un analisis minucioso de la dindmica
de estas variables con otros constructos empresariales.

Se recomienda partir de estudios de linea base estandarizados
permitan una baremacion poblacional de la instrumentacion
aplicada, permitiendo la comparacion de la empresa frente a su
contexto.

Se recomienda continuar con la inversion en la mejora continua
de la calidad del servicio al existir evidencia de su impacto en la
satisfaccion percibida de los clientes
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Anexo 01. Matriz de consistencia

Titulo: RELACION DE CALIDAD DEL SERVICIO Y DESEMPENO DEL SERVICIO DE FACILITY SERVICES EN LA EMPRESA SSAYS S.A.C. LIMA, 2022

Problemas Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo general: Hipdtesis general: Variable 1: Calidad del servicio

¢,Cual es la relacion entre | Analizar la relacion que | La calidad del servicio se : : q : Escala de Niveles o
calidad del servicio y | existe entre calidad del | relacionara con el Dimensiones Indicadores ltems valores rangos
desempefio del area de | servicio y desempefio del | desempefio del area de Fiabilidad Reactivos 1-5 1-5
Facility = Services en | area de Facility Services en | Facility Services en SSAYS Seguridad Reactivos 6-9 1-5
SSAYS S.A.C. Lima, | SSAYS S.A.C. Lima, 2022. S.A.C Lima en el afio 2022 Capacidad de .
20227 Respuesta Reactivos 10-12 1-5

Tangibilidad Reactivos 13-15 1-5 Al Medi
Problemas Especificos | Objetivos especificos Hipotesis especificas tcz ;3aj§ 10
¢,Como se cuantifica la | Cuantificar la relacion entre La calidad del servicio se
relacion entre calidad del | calidad del servicio y relacionara con la eficiencia Empatia Reactivos 16 - 20 1-5
servicio y eficiencia del | eficiencia del area de Facility | del Area de Facility
area de Facility Services | Services en SSAYS S.A.C. Services en SSAYS S.A.C.
en SSAYS S.A.C, Lima, | enLima en el afio 2022. Lima, 2022
20227 Variable 2: Desempefio del Servicio de Facility Services

. . . . Escala de Niveles o
,Como se mide la | Medir la relacion entre la | La calidad del servicio se Dimensiones Indicadores Items valores rangos
relacion entre calidad del | calidad del servicio y eficacia | relacionard con la eficacia Eficiencia Reactivo 1 0-100%
servicio y eficacia del | del 4rea de Facility Services | del Area de Facility
area de Facility Services | en SSAYS S.A.C. en Lima en | Services en SSAYS S.A.C. o )
en SSAYS S.A.C. Lima, | elafio 2022. Lima, 2022 Eficacia Reactivo 1 0-100%
2022? .

- — - — Alto - Medio

¢Como se calcula la | Calcular la relacion entre la | La calidad del servicio se - Baio
relacion entre calidad del | calidad del servicio y nivel de | relacionara con el nivel de J
servicio y nivel de servicio | servicio del area de Facility | servicio del Area de Facility Nivel de Servicio Reactivo y 0-100%

del area de Facility
Services en SSAYS
S.A.C. Lima, 20227

Services en SSAYS S.A.C.
en Lima en el afo 2022.

Services en SSAYS S.A.C.
Lima, 2022

Disefio de investigacion:

Poblacion y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de anélisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Aplicado
Método: No Experimental

Disefio: Correlacional y transversal

Poblacion: 39
Muestra: 39

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario ServQual y

cuestionario de desempefio.

Descriptiva: Frecuentista.
Inferencial: Normalidad, r de Pearson.




Anexo 02. Tabla de operacionalizacion de variables

: N N Escala
Variable de Definicion Definicion ] . .
] ] Dimensiones | Indicadores de
Estudio Conceptual Operacional L
Medicién
Calidad del Segun Jonkis De acuerdo a o .
servicio etal. (2021), Gonzales & Fiabilidad ltem 1-5
la calidad del | Huanca (2018), la
servicio es el calidad del
total de servicio puede _ i
propiedades ser tangibilidad Seguridad ltem 6 -9
de un mediante la
producto o percepcion del Escala
servicio que cliente sobre las | Capacidadde | :
permitgn diferentes ftem 10- 12 | Ordinal
. . Respuesta
satisfacer las expresiones de
necesidades las estrategias y
identificadas o proceso de Tangibilidad | ftem 13-15
anticipadas relacionamiento
de un cliente. con el cliente.
Empatia item 16 - 20
Desempefio de | Lopez (2014) Vilchez (2020) Eficiencia item 1
. comenta que indica que el
Facility ~ 2
el desempefio | desempefio debe S— ,
Services es lamedicion | considerar tanto Eficacia ltem 2
del logro de la consecucion
los objetivos del logro de la
planteados y tarea como su Intervalo
su relacion eficiencia y
con el satisfaccion final Nivel de itom 3
; em
consumo de del cliente. Servicio
recursos para
llevar a cabo
dicha

actividad.




Anexo 03. Instrumento/s de recoleccién de datos

CUESTIONARIO CALIDAD DEL SERVICIO

Razoén social :

RUC:

Nombre:

Cargo:

Responda las siguientes preguntas de manera honesta y objetiva, esta evaluacién forma parte
del proceso de mejora continua de su proveedor de servicios de limpieza SSAYS S.A.C.

Indicaciones: marque con una x la respuesta que usted considere correcta.
Para ello, se utilizara la escala de Likert:

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4= De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo

N° Dimensidn 1: Fiabilidad Calificacion
Usted considera que: 1 2 3 4 5
1 ¢ Usted cree que la empresa SSAYS S.A.C ha cumplido con el

servicio ofrecido?

¢ Usted percibe que el ejecutivo comercial asignado cuenta con
el interés en resolver los problemas?

¢ Usted cree que el ejecutivo comercial asignado ha realizado
servicio de forma 6ptima desde la primera comunicacion?

¢ Usted cree que el ejecutivo comercial asignado ha cumplido
con los tiempos de atencion?

¢ Ha percibido por parte del ejecutivo comercial asignado interés

> en solucionar sus quejas y/o reclamos?
N° Dimensién 2: Seguridad Calificacién
Usted considera que: 1 2 3 4 5

¢ El comportamiento del ejecutivo comercial asignado le ha
demostrado confianza?

¢, Se sienten seguros contratando los servicios de la empresa
SSAYS S.A.C.?

8 | ¢, Existe amabilidad por parte del ejecutivo asignado a su cuenta?

9 | ¢El personal tiene el conocimiento suficiente para la tarea?

Dimension 3: Capacidad de Respuesta Calificacion

Nﬂ
Usted considera que: 1 2 3 4 5

¢ Es facil ponerse en contacto con uno de nuestros ejecutivos

10 .
comerciales?

¢ El ejecutivo asignado se comunico de manera rapida luego de

11 X o .
haberle dejado un mensaje, via correo o mévil?

¢ El ejecutivo asignado resolvié de manera rapida y efectiva su

12 consulta o problema?




Dimension 4: Tangibilidad Calificacién

ND
Usted considera que: 1 2 3 4 5

13 | ¢La comunicacion con el ejecutivo asignado es fluida?

14 | ¢ El servicio es veloz?

¢ Usted percibe un trabajo en equipo por parte de las areas de

151SsAYs S.A.C.2
N° | Dimensién 5: Empatia Calificacion
Usted considera que: 1 2 3 |4 5

16 ¢ Usted considera que el ejecutivo asignado a su cuenta siempre
tiene una disposicion positiva de trabajo?

17 | ¢La atencion es personalizada?

18 | ¢ Usted cree que los horarios de atencion son idoneos?

19 ¢ Usted considera que el ejecutivo comercial asignado se
preocupa por el servicio correspondiente a su cuenta?

20| ¢ Conocen las necesidades de los clientes?

CUESTIONARIO DESEMPENO DEL SERVICIO DE FACILITY SERVICES

Razdn social :

RUC:

Nombre:

Cargo:

Responda las siguientes preguntas de manera honesta y objetiva, esta evaluacion forma parte
del proceso de mejora continua de su proveedor de servicios de limpieza SSAYS S.A.C.

Indicaciones:

Complete este cuestionario utilizando la escala del 1 al 100, segun el nivel de acuerdo con las
afirmaciones expuestas correspondiendo : 0 a la valorizacion mas baja y 100 la valoracién mas
alta

n Descripcion 0-100

¢, Con cuanto calificaria la eficiencia de SSAYS en su
empresa?

—

¢ Con cuanto calificaria la eficacia de SSAYS en su
empresa?

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio de SSAYS
en su empresa?

w | N




Anexo 04. Descriptivos

Descriptivos de frecuencia

Bajo Medio Alto

Variable
f % f % f %

Calidad del servico 0 0% 13 33% 26 67%

Desempefio 8 21% 20 51% 11 28%
Eficiencia 4 10% 18 46% 17 44%
Eficacia 20 51% 11 28% 8 21%
Satisfaccion 12 31% 12 31% 15 38%

n=239



Anexo 05. Listado de Clientes

N° CLIENTES

1 HIPERMERCADOS TOTTUS S.A.C.

2 ELECTROANDINA INDUSTRIAL S.A.

3 MONTE AZUL ALMACENES SA

4 OVOSUR

5 WOLL CORP S.A.C.

6 EXITUNO S.A

7 CARLOS KOCH PRATTES S.

8 CBC PERUANA

9 GRUPO PANA

10 LIMA GAS S.A.

11 MONTE AZUL ALMACENES SA

12 OVOSUR

13 HIPERMERCADOS TOTTUS S.A.C.

14 ELECTROANDINA INDUSTRIAL S.A.

15 CLOROX PERU S.A.

16 LAOS DE LAMA EDUARDO JOSE ATILIO

17 ARCOR DE PERUS A

18 COMPARTAMOS FINANCIERA

19 PROSEGUR CAJEROS S.A.

20 SAN MIGUEL INDUSTRIAS PET

21 ERW PROPERTY MANAGEMENT SERVICES S.A.
22 SUPERMERCADOS PERUANOS S.A.

23 ASOCIACION CULTURAL PERUANO BRITANICA
24 SAN MARTIN CONTRATISTAS GENERALES

25 FINANCIERA CONFIANZA S.A.A.

26 OWENS ILLINOIS PERU S.A

27 CENCOSUD RETAIL PERU S.A.

28 MALL PLAZA S.A.

29 GLORIA SA

30 SIKA PERU S.A.C.

31 REAL PLAZA SRL

32 AMAUTA IMPRESIONES COMERCIALES SAC
33 INTERSEGURO COMPANIA DE SEGUROS S.A.
34 DSM NUTRITIONAL PRODUCTS PERU S.A.

35 INDURA PERU S.A.

36 CORPORACION DE INDUSTRIAS PLASTICAS SA
37 ARIS INDUSTRIAL S.A.

38 UNIVERSIDAD DE INGENIERIA'YY TECNOLOGIA
39 BOLSA DE VALORES DE LIMA S.A.




Anexo 06. Validacion de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DEL SERVICIO Y DESEMPENO
DEL SERVICIO DE FACILITY SERVICES

CUESTIONARIO CAUDAD DEL SERVIOO

Responds las siguientes praguntss de manesa honesta y objetive, euts evaluacitn forma parts
del proceso de mejora continus de W proveedor de servicios de Impieza SSAYS SAC

Indicaciones: marque con wna x 13 relponita que uited considere Cormecta.
Pars ollo, s utilicars [ escals do Uikert:

1= Totalmente en desacuerdo

2+ En desacuerdo

3» Ni de acuerds ni on detacuerdo

45 De acuerdo

SaTotalmente de acuerdo

Dimension 1: Flabilidad Calficackén

Usted comtidera que: 1 /2| 3]4]|S

N ¢ Usied croe que b emgresa SSAYS S A C ha cumplco oon ef
sanico okecda?

2 ¢ Usted percibe Que ol efocutivg COMETIN asignass cuenta con
ol leres o reschver oa pecbinmas?

3 ¢ USIad Cree Gue & CpecUivG COMSICEl AM0Naco Na Fealzaco

SONVCK) do orma Splima desde is primera commumicacon?

. L Usted cree que o ofecutvo comercial asigrado ha cumpldo
con los Sempon de alencida?

s L Ha percido por parke del ejocutive comercal asQnaco inderts
£ Bolucona 3US Gueies y'o reckemos ?

wzw Calificacidn

Usted contidera que: 1 ]2]|3ja]|Ss
LUl comportamento Gel (eG/Ev0 Comercal asgnado W ha
confaern?

L5e slonton 500ur0s contralando oS Servicos oe 9 empress
SSAYSSAC?
LExnie amabicad por parle del opecsive SNgNEI0 A M Cuenta?

7

‘ -

9 | LB personal iene el conockmianio sulcons para la tavea?
N*

N*

Dimension 3: Capacidad de Respuesta Calicacion

Usted considera que: 1]2]|3)]4a]S

¢audmummwmamm
?

1 L5 000UV0 BSQNaco 50 COMUNCO 00 Maners 14pkoa ogo 0o
Sabaria gefado un monsae. via corteo © mowl?
u:si:hom’ = ! =




Dimension 4 Tangibilidad Calificacion
Usted considera que: 112|345
13| (Lo comur in con ol ey - es fuada?
14| L B servicio es velox?

15 mw’mlwmmwpammuma

N*| Dimensién §: Empatia Calificacion
Usted idera que: 11213 5
16 & Usted consudera Que of efocutivo asignaco 3 sy cuenta semgpno
tene ura de ?

17| ¢ L atencion es personaiizada?
18| (Usted cree que 1o NOranas 08 Sencon SON 1K0Neos?

¢ Usted conmidera Que el jeciiive COmertal Sgnadco se
e a su cuenta?
20| ¢ Conocen las necesidades de los chentes?

VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPERO DEL SERVICIO DE FACILITY SERVICES

CUESTIONARIO DE SEMPENO DEL SERVICIO DE FACILITY SERVICES

Razdn social
RUC:
Nomb
Cargo:
L ds las sigui preguntas de L v objetiva, esta evaluacidn forma parte|
del proceio de mejora contines de s pe dor de servicios de Rmpleza SSAYS SAC.
tndicaciones:
Complete este cuestionario utilizando ts escals del 1 ol 100, segin of nivel de acuerdo con las
afiemaciones exp diendo 1 0 a ks velorizaciin mis baje y 100 ks valorackén més
alta
n Descripcion 0.100
3 200N Cuario CAMICATa 13 SBCHNca 08 SSAYS 00 U
2 Fi o
3 ¢ [ ] con
20 539 SOOesa?
Obser (P si hay 5
Opinion aplicable: Aplicable: ( X ) Aplicable después de coregir: ( ) No aplicable: ( )
\P y del juez Ing.: __Mendoza Casas Zoila Lizbeth

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial
Fecha _07 ’)de__junii_zm
Firma del experto informante.
/" DNi*45056632

1P El item comresp al concepto tedrico formulado.
2 relevancia: El item es apropiado para rep al comp o dimension especifica del constructo.
3 Claridad: Se entiende, sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DEL SERVICIO Y DESEMPENO
DEL SERVICIO DE FACILITY SERVICES

CUESTIONARIO CAUDAD DEL SERVIOO

Responds las siguientes praguntss de manesa honesta y objetive, euts evaluacitn forma parts
del proceso de mejora continus de W proveedor de servicios de Impieza SSAYS SAC

Indicaciones: margue con wna x b relponita que eited considere correcta.
Pars ello, s utilicars la oscals deo Likert:

1= Totalmente en desacuerdo

2+ En desacuerdo

3» Ni de acuerds ni on detacuerdo

45 De acuerdo

SaTotalmente de acuerdo

Dimension 1: Flabilidad Calbficackdn

Usted comtidera que: 1 /2| 3]4]|S

¢ Usied croe que b emgresa SSAYS S A C ha cumplco oon ef

sanic okecda?

2 ¢ Usted percibe Que ol efocutivg COMETIN asignass cuenta con
& wleres en reschver o pecbinmas?

USied cree Gue & epecuinvg COMercia asgnaco ha reatzaco

sardcio do forma Sptima desde is primera commicacon?

4 | £Usted cree que o ejecutvo comencial asignado ha cumpido

con los Sempon de alencida?

s 2 Ha perciics por parke del SocUlivo COMOICAl ASgNAcs (Neres
£ Bolucona 3US Gueies y'o reckemos ?

wzw Calificacidn

Usted contidera que: 1 ]2]|3ja]|Ss
LUl comportamento Gel (eG/Ev0 Comercal asgnado W ha
confaera?

N*

b

-

6
T L5 30ni0n 300008 CoNTMANG0 0% SENVCOS 08 @ empress
SSAYSSAC?

8 | LExnie amabicad por parle del opecsiive SMONEC0 A M Cuenta?
9

N

L personal one el CONOCITOTO SUTGONS Para 1a tavea”
Dimension 3: Capacidad de Respuesta Califcacion
Usted considera que: 1]2]|3)]4a]S
¢awmmmmmamm
comesciaiey?

11 Lsm-wmnmmmmmm
fabarls gelado un monsae via cortog © mowl?

12 tammmammymw
consula o problema?




e wn e = fata?

zlzsj=] =

Uniod percibe un PEtag om 630 oor SO O s Areas de
_ﬁAﬂ!AC’
8 E Calificacion

Usted condiders que: 1121344 13
LUNST CONMON S Gul 8 METMVD LGNSO & s CUSTLE Bemire

“a de
LA #encon we persoreiinde
R L e L e

L\nied e ol mye —y A
>

g lsisis |

20) 4! 33 recencaoes e L3 (hertay

da Lar vagum de maners honevla y objrtive, eits rvshascion formae parts)
e i & Combanas Se e servichos de Bemplera SSAYS SAC.

I acionet
Comphete evte Curitionaro vORiando e eacaie Sel | o 100, sogim of mivel de sowerda con lay
o Ol s Baje v 100 ba valorackin min

T v TS i LEL_-—-

20 10 sogrens’
hay —
Opwin apheatie’ Aphcatse (X ) Aphcatie Opuks 08 Comgr () No aphcatie (|
¥ Onl juaz vaRcaoo ing _Rome Tomey Jjessic) Jacoueine
ol e

Focha __OF___ o pewc 2002

Frma owl arpeno riormarte
v aemaa ON

. €1 o » wnco

' E o es = det

* Clanidad: 5o ) g ol Ol Bam_ o8 CONCIR0. HAacI ¥ Srecl

NOLE: Sullcmncis. 36 08 SACROCE CUando Ion Bems PUEteados 10N cenies.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DEL SERVICIO Y DESEMPENO
DEL SERVICIO DE FACILITY SERVICES

CUESTIONARIO CAUDAD DEL SERVIOO

Responds las siguientes praguntss de manesa honesta y objetive, euts evaluacitn forma parts
del proceso de mejora continus de W proveedor de servicios de Impieza SSAYS SAC

Indicaciones: margue con wna x b relponita que eited considere correcta.
Pars ello, s utilicars la oscals deo Likert:

1= Totalmente en desacuerdo

2+ En desacuerdo

3» Ni de acuerds ni on detacuerdo

45 De acuerdo

SaTotalmente de acuerdo

Dimension 1: Flabilidad Calbficackdn

Usted comtidera que: 1 /2| 3]4]|S

¢ Usied croe que b emgresa SSAYS S A C ha cumplco oon ef

sanic okecda?

2 ¢ Usted percibe Que ol efocutivg COMETIN asignass cuenta con
& wleres en reschver o pecbinmas?

USied cree Gue & epecuinvg COMercia asgnaco ha reatzaco

sardcio do forma Sptima desde is primera commicacon?

4 | £Usted cree que o ejecutvo comencial asignado ha cumpido

con los Sempon de alencida?

s 2 Ha perciics por parke del SocUlivo COMOICAl ASgNAcs (Neres
£ Bolucona 3US Gueies y'o reckemos ?

wzw Calificacidn

Usted contidera que: 1 ]2]|3ja]|Ss
LUl comportamento Gel (eG/Ev0 Comercal asgnado W ha
confaera?

N*

b

-

6
T L5 30ni0n 300008 CoNTMANG0 0% SENVCOS 08 @ empress
SSAYSSAC?

8 | LExnie amabicad por parle del opecsiive SMONEC0 A M Cuenta?
9

N

L personal one el CONOCITOTO SUTGONS Para 1a tavea”
Dimension 3: Capacidad de Respuesta Califcacion
Usted considera que: 1]2]|3)]4a]S
¢awmmmmmamm
comesciaiey?

11 Lsm-wmnmmmmmm
fabarls gelado un monsae via cortog © mowl?

12 tammmammymw
consula o problema?




18] L1 Mervico w8 velos?

Unfod Dercte on Faliys of SGupS Or Paro On s Mreas O
SSAYSSAC?Y

N* | Dimanside & Empatia Callficacion
Unted conuidera que 1121314 |3
LU 00PN S Que € SOOUOVO SSGNB00 & Wi OUntE SemOrs
| fune una SapoNCon posiive de Pabap?
(L8 mencOn en persorwiinds”

LUNSE Cree Que W06 NOrancs OF MencOn 50N G0necs |

SO COreate & e € MG vd eI Sl e

| &

|5

-
~

¥l s e

¢ BE neceucaces 3% 06 Cartes

VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO DEL SERVICIO DE FACILITY SERVICES

[ Rerponda b siguientes proguntas de maneras honests y objetive, e1ts evabusciin forma parte]
el process de meions ontimus de i proveedon de servicion S Bempieis VAT SAC
IM

Commplete evie (wrtione s williandd e e sls Sl | o1 100, vegum of mivel S acwtvdo (om los
emaciones eapucilan (orreipondiends | O a le valorbiackin mas baje v 100 le valoracisn min

-
hcg 0. 100
Con B

:

Otasrvacores (peces » ey whAoenca:

Opwraie aplcstin Aphostie | X ) Apicatie oosputs de comegr () Mo apecate |
]

Apatiion y rombres 4 juat vaidato YAl B4 The Maer Aoasars
L
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Anexo N°07: Solicitud de autorizacion para la publicacién del proyecto
ﬁ UkIvERSIDAD CESAR VALLEJD

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Macional”

Lima, 20 de Febrearo de 2022
CARTA Ne0046 -2022/UCY-CALLADDG

Sefor

Sr. Francisco Antonio Robles Zapata

Gerente General

SALUBRIDAD SANEAMIENTO AMBIENTAL ¥ SERVICIO S.A.C.
Psje. General Manuel Vivanco N*100

Euebio Libre, -

Asunto: Autorizar la toma de encueslas para la ejecucion del Proyecto de Investigaciin
de Ingenieria Industrial

De mi mayor consideracian:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialmente en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo Filial Callao y en el mio propie, desearle la continuidad y éxitos
en la gestion que viens desempefiando.

A su vaz, la presenta tiens como objelivo solicitar su autorizacion, a fin de que la
Bach. Karen Giovanna Aguilar Carrasco del Programa de Tiulacion para universidades no
licenciadas, Taller de Elaboracidn de Tesis de la Escuela Académica Profesional de
Psicologia, pueda ejecutar su investigacian tilulada: "Relacién de calidad del servicio y
desempeno del area de Facility Services en la empresa SSAYS S.A.C. Lima, 2022",
en la institucion que pertensce a su digna Direccion; agradeceré se le brinden las
facilidades correspondientes.

Sin otro particular, me despido de Usled, no sin anles expresar los sentimientos de
i especial considaracian personal.

Alenlamente,

Mg Antiz Jests Cruz Escobedo
Coordinador del Taller de Investigacidn - Esc. de Ing. Industrial
UNIVERSIDAD CESAR VALLEID




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEX

“Ano del Fortalecimiento de |a Soberania Nacional”

Lima, 20 de Febvero de 2022
CARTA N°D047-2022UCV-CALLAOIDG

Senfor

Sr. Francisco Antonio Robles Zapata

Gerente General

SALUBRIDAD SANEAMIENTO AMBIENTAL Y SERVICIO S.A.C.
Psje. General Manuel Vivanco N"100

Pueblo Libre. -

Asunto: Autorizar |a loma de encuestas para i3 ejecucdn del Proyecto de Investigacion
de Ingenieria Industrial

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usled, para saludario muy cordialmente en nombre de fa
Universidad Cesar Vallejo Filial Callao y en el mio propio, desaarle |a continuidad y éxitos

en la gestion que viene desempefiando.

A su vez, la presente Bene como objetivo sobcitar su autorizacion, a fin de que la
Bach. Roberto Daniel Galiano Valenzuela del Programa de Titulacion para universidades
no licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de Ia Escuela Académica Profesional de
Psicologia, pueda ejecutar su investigacion Biulada: "Relacion de calidad del servicio y
desempefio del drea de Facility Services en la empresa SSAYS S.A.C. Lima, 2022°,
en la institucion que pertenece a su digna Direccidn, agradeceré se le brinden las
faciidades corespondentas.

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
me especial consideracion personal.

Atentamente,

Mg. Ante Jesds Cruz Escobedo
Coardinador del Taller de Investigacian - Esc. de Ing. iIndustral
UNIVERSIDAD CESAR VALLEX)




Anexo N°08: Solicitud de autorizacion para la publicacién del proyecto

: SS AYS WWw.ssays.com

CARTA DE AUTORIZACION
Pueblo Libre, 02 de Mayo del 2022

SALUBRIDAD SANEAMIENTO AMBIENTAL Y SERVICIOS S.A.C, con registro unico
de confribuyentes numero 20102187211, debidamente representada por su GERENTE
GENERAL, el sefior FRANCISCO ANTONIO ROBLES ZAPATA, identificado con
Documento Nacional de Identidad 07950273, AUTORIZA la solicitud presentada por
KAREN AGUILAR CARRASCO identificado con Documento Nacional de Identidad
72539679 e DANIEL GALIANO VALENZUELA identificado con Documento Nacional de
Identidad 72005882, concedo el derecho de desarrollar su proyecto de investigacion
titulado “Relacion de calidad del servicio y desempeno del area de Facility
Services en la empresa SSAYS S.A.C. Lima, 2022". Y a su vez la publicacién de dicho
desarrollo de proyecto de investigacion, a la Universidad Cesar Vallejo S.A.C. para
formar parte del repositorio que lo contenga.

Se expide la siguiente autorizacion para los fines correspondientes.

SRUBAD SANAMENT0 WBUL Y SERCE S AL
b /

t /
T

FRANCISCO ANTONIO ROBLES ZAPATA
GERENTE GENERAL
SALUBRIDAD SANEAMIENTO AMBIENTAL Y SERVICIOS S.A.C.



Anexo N°09: Datos recogidos
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, LINARES SANCHEZ GUILLERMO GILBERTO, docente de la FACULTAD DE
INGENIERIA Y ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL
de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, asesor de Tesis titulada:
"Relacion de calidad del servicio y desempefio del area de Facility Services en la empresa
SSAYS S.A.C. Lima, 2022", cuyos autores son GALIANO VALENZUELA ROBERTO
DANIEL, AGUILAR CARRASCO KAREN GIOVANNA, constato que la investigacion
cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo 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.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 29 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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