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RESUMEN

La investigacion, cuyo titulo es Caracteristicas de la Calidad de Servicio en el &rea de
Postventa en una agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019, tiene
como objetivo establecer cudles son las caracteristicas de la calidad de servicio en el area de
postventa en una agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019. La
metodologia utilizada fue de enfoque cualitativo con disefio transversal y de nivel descriptivo con
un disefio no experimental. Para la investigacion se utilizaron herramientas estadisticas y
recoleccion de datos de fuentes primarias y secundarias, ademas se emple6 un formulario basado
en el modelo SERVQUAL, el cual consta de 5 dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles, modelo que ayudd a identificar las expectativas y
percepciones de los usuarios en relacion con los servicios prestados por la financiera automotriz,

asi como establecer los niveles de la calidad del servicio.

La poblacion fue establecida a partir de los clientes del area de postventa de la agencia
financiera automotriz ubicada en el mall del sur — Lima 2019. La muestra, fue no probabilistica,
pues el nimero de unidades que la integran resulta accesible en su totalidad y por ello no fue
necesario extraer una muestra. El instrumento utilizado fue una encuesta, aplicada a los clientes
seleccionados en la poblacion. En conclusion, se identificd el nivel de satisfaccion del cliente, la
disponibilidad y la fiabilidad, donde se logro establecer las caracteristicas de la calidad de servicio,

asi como oportunidades de mejora.

Palabras clave: Calidad, servicio, seguridad, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta, modelo

SERVQUAL.
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ABSTRACT

The research, whose title is Characteristics of the Quality of Service in the After-sales area
in an automotive financial agency located in the Mall del Sur - Lima 2019, aims to establish what
are the characteristics of the quality of service in the after-sales area in an automotive finance
agency located in the Mall del Sur - Lima 2019. The methodology used was a qualitative approach
with a cross-sectional design and a descriptive level with a non-experimental design. For the
research, statistical tools and data collection from primary and secondary sources were used, in
addition a form based on the SERVQUAL model was used, which consists of 5 dimensions:
Reliability, responsiveness, security, empathy and tangible elements, a model that It helped to
identify the expectations and perceptions of the users in relation to the services provided by the

automotive finance company, as well as to establish the levels of the quality of the service.

The population was established from customers in the after-sales area of the automotive
financial agency located in the mall del sur - Lima 2019. The sample was non-probabilistic, since
the number of units that make it up is accessible in its entirety and by this was not necessary to
extract a sample. The instrument used was a survey, applied to selected clients in the population.
In conclusion, the level of customer satisfaction, availability and reliability were identified, where
it was possible to establish the characteristics of the quality of service, as well as opportunities for

improvement.

Keywords: Quality, service, security, empathy, reliability, responsiveness, SERVQUAL model.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En el siglo XXI, las organizaciones estan enfocadas en implementar procedimientos para
mejorar la calidad del servicio en cada uno de sus procesos, de esta manera enfrentar la alta
competencia que existe por la globalizacién de los mercados. El sector automotriz es reconocido
a nivel mundial como uno de los méas importantes y de mayor influencia en el desarrollo econémico
y social de un pais. En consecuencia, es indispensable buscar la manera de diferenciarse de sus

competidores.

La calidad del servicio es claramente la herramienta mas poderosa y menos costosa que
tienen la posibilidad de tener las organizaciones de servicios para saciar plenamente las
necesidades, expectativas y anhelos de sus clientes, empero en la actualidad la calidad del servicio
se convirtio en un elemento clave para cada una de las organizaciones provenientes de diferentes
piezas de todo el mundo. Las organizaciones de todo el planeta vienen tomando esta idea para

brindar el mejor servicio al cliente.

Hoy en dia, la calidad de servicio es una de las tendencias que buscan fortalecer las empresas,
convirtiéndose asi en uno de los factores claves para la diferenciacion del producto y/o servicio
que las compafiias ofrecen; es decir, que los competidores pueden dar el mismo servicio, pero la
calidad del servicio es lo que atrae y mantiene la atencién hacia la compafiia. En ese sentido, es

una fuente importante de ventaja competitiva, ya que a lo largo de los afios se ha convertido en el

Quispe Leandro, W. ; Rojas Baldeon, S. Pag. 12
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principal componente para fortalecer la rentabilidad de las empresas, debido a que, de ella depende

en gran dimension la satisfaccion del cliente, la reiteracion de la compra, y la fidelidad del cliente.

En el ambito internacional, la calidad de servicio al cliente contempla como la satisfaccion
del cliente y se consigue al cumplir sus necesidades y expectativas. Hoy en dia, las empresas
mundiales se han preocupado por capacitar a todos sus empleados en una cultura de la atencion,
en un mundo donde competir y marcar la diferencia es la clave para conseguir un lugar dentro del
mundo empresarial y corporativo, nada como un 6ptimo servicio al cliente para ser diferenciales.
Sin embargo, para eso, mencionan los profesionales, la satisfaccion integral ante un producto o
servicio no se da solo por atender un reclamo o cambiar un producto defectuoso. Si no es ir mas

alla de lo que espera el cliente.

En Europa, segun el diario Teleprensa (2016), algunas organizaciones poseen como fin
fundamental de brindar una déptima calidad de servicio y satisfaccion de sus clientes, para ser
altamente competitivas, Alefiar jefe de operaciones de Burger King en Espafia explicd que se
queria aumentar la participacion y seguir poniendo el esfuerzo en un servicio al cliente excepcional

y en productos de gran calidad.

Valles (2016), presidente de la Academia de Gastronomia y Alimentacion de Castilla y
Ledn-Espafa sefial6 que el grado de satisfaccion del turista que ha degustado nuestra despensa es
cada vez mayor. Su clientela indico que tuvieron un aceptable buena atencion, volveria al negocio,

casi todo indicaron que recomendarian como un punto turistico.

Quispe Leandro, W. ; Rojas Baldeon, S. Pag. 13
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En Sudameérica; hay varias empresas orientadas a la calidad de servicios y a la satisfaccion
de los clientes, segun el diario Caracol Radio (2016). Rincon el presidente ejecutivo de la junta
directiva de Avianca Holdings — Colombia declaré que tanto él como todos los empleados de

Avianca estan para cumplir con la satisfaccion del cliente, es su principal prioridad.

De acuerdo al diario Transmedia (2016), Oyarzun gerente de la divisién clientes Entel —
Chile, declaro que es un esfuerzo constante en dar una buena experiencia al cliente, es por ello que
gracias a un estudio realizado por BCX, arrojo resultados altanamente positivos en cuenta a la
calidad del servicio brindado y eso les motiva a seguir mejorando cada dia. Esa buen practica se

ha aplicado en Per( y con excelentes resultados.

En el &mbito nacional, las empresas en el Per de todo tipo de rubros tienen que considerar
a la calidad de servicio y satisfaccion al cliente como una ventaja ya que los clientes si llegan a
notar una pésima atencién de parte de los empleados, en cuanto no los escuchan correctamente o
han tenido una experiencia negativa y lo mas lamentable de esto, es que no resuelve su problema
de forma maés correcta, 0 sea los trabajadores no tratan bien a los consumidores, no saben cdmo
hacerle sentir un cliente especial o no ponen en practicas las protocolos de servicio, razon por la

cual se pierde al cliente.

Por otro lado, se ha tomado tiempo para que las empresas consideren que la calidad de

servicio es de vital importancia debido a que el cliente se ha vuelto mucho méas exigente con el

Quispe Leandro, W. ; Rojas Baldeon, S. Pag. 14
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pasar del tiempo pues siempre encuentra una gran diversidad de productos y servicios,

competencia de todo tipo hasta decir basta como en el precio, marca, calidad, etc. Por esta razon,
la calidad de servicios va tomando gran fuerza como un punto para sumarle un valor extra a la
empresa en la actualidad. Punto que no lo consideraban tan fundamental, las empresas no iban mas

alla de las expectativas del cliente.

En Perd, el diario Gestion (2015) sefial6 que las empresas estatales y privadas demuestran
que si es factible una cultura de organizacion dirigida a la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente. Torres, CEO de BBVA en el Peru declard segun sus reportes un incremento en cuanto a
las colocaciones gracias a la buena calidad de servicio, la empresa se encuentra entre una de las 16

mas apreciada en Per 2015, es mas, fue ratificada al obtener el premio Primero Los Clientes.

Ademas, el diario EI Comercio (2015), Tassano, presidente de INDECOPI, dice que existe
un concurso con el fin de reconocer a la empresas estatales y privadas cuyo objetivo es en enfocarse

a la satisfaccion al cliente, solucionando de forma eficiente e innovador.

1.2. Realidad problematica (MODELO SERVQUAL)

Como consecuencia de un mundo en constante desarrollo, las empresas si se interesan en dar
un servicio de calidad al cliente, es por ello por lo que existen profesionales enfocados en estudiar

sobre el asunto. Creando modelos que permitan medir, desarrollar tal complejidad. EI modelo

Quispe Leandro, W. ; Rojas Baldeon, S. Pag. 15
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SERVQUAL sirve para medir y mejora por medio de las expectativas y percepciones de los

clientes, la calidad de servicio brindada por las empresas.

El modelo SERVQUAL fue aplicado con éxito en México, dentro de las instalaciones de dos
empresas de entrenamiento como Cinemark y Cinepolis por los estudiantes Ibarra, Casas, y Partida
(2011), donde arrojé como resultado que los elementos tangibles fue lo mas resaltante. Es decir
que el cliente les interesa que las instalaciones sean comodas y seguras, los equipos de ultima

tecnologia y la entrada no sea elevada con el fin que el cliente pueda costearla.

En Per0, este modelo ha tenido aplicacion en el sector de salud publica segin el Decreto
Supremo N° 023-2205-SA y el memorandum N° 6293-2010-DGSP/MINSA donde se aprobd la
guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de
salud y servicios medicos de apoyo. La aplicacion de este modelo para el Ministerio de Salud
(MINSA), ha significado la obtencion de informacidn que facilite la toma de decisiones y genere

un proceso de mejora continua en la calidad de atencion.

Por otro lado, existen pocas empresas en el territorio peruano, que usan el modelo
SERVQUAL para medir la calidad de servicio. No obstante, se encontrd en Puno la aplicacion de
dicho modelo en la Universidad Nacional del Altiplano por los estudiantes Inquilla, Calsina, y
Velazco (2017), donde se encontrd que las investigaciones en referencia a la invidencia en la
aplicacién del modelo SERVQUAL sobre la mejora de la calidad en las empresas resultan escasas

entre los documentos académicos encontrados en el Peru.
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Debido a los evidentes cambios socioeconémicos y medioambientales, los clientes se han
vuelto mas exigentes en cuanto a los servicios que solicitan, siendo el sector de transporte uno de
los sectores donde los clientes exigen una mejor calidad de servicio, segun Cedefio y Caceréz

(2010).

Es indiscutible la gran variedad de productos que ofrecen las entidades financieras en el
sector automotriz, tales como: planes con tasas competitivas, campafas de descuentos, Leasing,
crédito vehicular, etc. Cada area de la organizacion debe enfocarse no solo en vender sino darle un
valor agregado, sobre todo cuando hablamos de la Postventa, que tiene como finalidad, brindar al
cliente una solucion a la necesidad que tenga después de la compra, esto le generara satisfaccion
y una experiencia de compra, siendo esta Gltima la que en muchas ocasiones es el factor decisivo

que el cliente considera para volver a comprar o no.

¢Qué seria de una empresa sin sus clientes? La calidad en el servicio de la postventa es una
modalidad de asegurar ventas, ya que es mas facil y econémico encontrar a un cliente que vuelva

a consumir, a que un cliente nuevo compre.

La calidad constituye una de las variables de decision mas relevantes de los compradores
para elegir entre bienes y servicios en mercados competitivos, por lo que representa a la vez un

factor estratégico para ubicar a las empresas en una posicién competitiva favorable. Por otro lado,
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Montgomery (2010) sefial6 que la calidad en el servicio debe ser percibida por los clientes, y lo

que cuenta es la percepcion de cada uno.

En la realidad los clientes perciben la calidad como un concepto mucho méas amplio que los
conceptos técnicos, principalmente en el contexto de servicios. También “Un programa de lealtad
es un conjunto de acciones dirigidas a estimular y mantener clientes e incrementar la cantidad de

producto comprada” (Cavana y Corbett y Lo, 2007; p.22).

Sin embargo, muchos estudios indican que un 80% de cliente satisfecho repite la compra
solo el 40%, mientras que el 68% de los clientes cambian constantemente de proveedor ya que no
se consideran satisfechos en funcion del servicio que brinda la competencia. La satisfaccion no

garantiza necesariamente la calidad del servicio.

Ahora, ;,como podemos lograr un servicio de calidad? La solucién a esta pregunta es que,
para alcanzar la satisfaccion de clientes, y llegar a la calidad del servicio se debe ganar la confianza,
estrechar una buena relacion con el cliente a corto plazo, factor sorpresa para obtener una respuesta
inesperada, identificacion de los clientes y segmentacion del mercado, apelar a las emociones y
sentimientos de los clientes, comunicacion proactiva, feedback entre las empresas y clientes y por
altimo y no menos importante, brindar un valor agregado con caracter diferenciador en el area de

postventas, sin estas claves, no se lograra la calidad.
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1.3. Antecedentes

1.3.1. Antecedentes internacionales

Molina (2018), en su tesis presentada a la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Sede
Esmeraldas, sustentd Analisis de la satisfaccion de los clientes del area de balcon de servicios de
BANECUADOR Sucursal Esmeraldas, teniendo como objetivo general analizar el grado de
satisfaccion de los clientes del area de balcon de servicios de BANECUADOR Sucursal
Esmeraldas; tuvo como fin examinar el nivel de satisfaccion de los clientes. Se concluyé con el
modelo SERVQUAL, debido a que la dimension obtuvo la més baja calificacion como
consecuencia al tiempo de espera y a la mala atencién por parte de los colaboradores del banco, lo

cliente indicaron que la calidad del servicio fue pésima.

Hernandez (2018), presento la tesis con el titulo Disefio de un sistema de atencion al cliente
con el Método SERVQUAL Caso: Banco del Austro, Agencia Bafios, donde se concluyé para la
utilizacion del sistema de atencion al cliente se hizo una encuesta con 97 personas de la agencia
basada al modelo SERVQUAL, dando como resultado que la dimension capacidad de respuesta
se encuentra en el rango de aceptable gracias a que los empleados en la mayoria de los casos estan
aptos para absolver preguntas, brindan el servicio con rapidez. Mas de la mitad de los encuestados,
indicaron que es facil contactarse con los integrantes de la empresa via telefonica. Adiciona aello,
los encuestados dicen que los empleados brindan una atencion personalizada y cuenta con horarios

flexibles.
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Pezoa y Ramos, (2017), en su tesis Percepcion de la satisfaccion de los clientes
cuentacorrentistas sobre la calidad del servicio entregado por las entidades bancarias durante el
ano 2017, en Chillan, presentado en la Universidad del Bio Bio en Chile, se realizé una encuesta
a los clientes de diferentes entidades bancarias orientado al modelo SERVQUAL con sus 5
dimensiones. La meta primordial de la investigacion es reconocer la percepcion de los clientes de
dicho afio. Se realizd una encuesta a los clientes de diferentes entidades bancarias orientada al
modelo SERVQUAL con sus 5 dimensiones. La meta primordial de la investigacidn es reconocer
la percepcion de los clientes. Se determind que la satisfaccion y elementos tangibles de las
entidades bancaria de Chillan fue altamente positiva. Sin embargo, empatia tuvo la puntuacion
mas baja, logrando a considerar como muy insatisfecho por clientes. Es importante, direccionar en

la correccion de errores y tener como objetivo cumplir exitosamente las necesidades de los clientes.

Por otro lado, Huentelican (2017), en su tesis Aplicacién de modelo SERVQUAL vy teoria
psicoldgica de colas para la mejora de la calidad del servicio del casino de la Universidad
AUSTRAL de Chile, sede Puerto Montt, sefiala como fin primordial es de medir el estatus de la
calidad de servicio mediante el estudio de sus consumidores y proceso para mejorar la satisfaccion
de los mismos. Se realiz6 una investigacion mediante el modelo SERVQUAL y el modelo de las
deficiencias de la calidad, donde se refleja que es sumamente importante continuar con la buena
atencion y calidad de servicio que los clientes internos y externos de la empresa. A su vez mantener

el trabajo constante ante la competencia que exista en el mercado.
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Gracias al cuestionario SERVQUAL y de deficiencias de la calidad del servicio, se visualizd
que los clientes de la empresa no estan satisfechos con el servicio brindado por la compafiia. Sin
embargo, se logro una buena calificacion en relacidon con dos dimensiones cuales son fiabilidad y
capacidad de respuesta. La dimension que mas destac entre todas fue elementos tangibles. Es ahi
la trascendencia del modelo SERQVUAL ya que demostro que fue sobrevalorada las expectativas
del cliente, gran error por la jefatura de la empresa. Sin embargo, es una gran oportunidad de

mejora basado a los que le interesa al cliente.

Fragoso y Luna (2017) en la ciudad de CDM - México, en una tesis para licenciatura en
Administracion de Empresas sustentd Evaluacion de la percepcién de la calidad de los servicios
bancarios mediante el modelo SERVPERF el objetivo fue conocer la percepcién de los usuarios
respecto a la calidad de los servicios que ofrecen los bancos en la porcion Oaxaquefia del Istmo de

Tehuantepec, se desarroll6 una investigacion descriptiva con una poblacion de 385 usuarios.

Las conclusiones de esta investigacion indican que, en términos generales, la valoracion de
los clientes de ambos bancos respecto a sus servicios es alta, lo que se podria explicar por el
establecimiento de parte de los usuarios de expectativas muy bajas de acuerdo con variables
socioecondmicas especificas. Adicionalmente, se encontraron diferencias significativas en la
valoracion entre grupos de personas de acuerdo con diversas variables analizadas, como

ocupacién, escolaridad y rangos de edad.
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La tesis utilizada aportara a la investigacion, porgue tiene un enfoque distinto, respecto a la

calidad de servicio en una entidad bancaria, que es objeto del estudio.

Sanchez (2017) en la ciudad de Guatemala de la Asuncion, en una tesis para licenciatura en
Administracion de Empresas sustentd, Evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el
restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa; el objetivo de la tesis fue evaluar la calidad
del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, al desarrollar una

investigacion descriptiva con una poblacion de 88 personas.

Las conclusiones de esta investigacion indican que se determind el indice de calidad de
servicio de 0,18. Esto demuestra que las expectativas del cliente no han superado su percepcion.
Entonces, segin el método SERVQUAL, no hay calidad de servicio. La diferencia de

insatisfaccion se calific6 como negativa.

Las revisiones de 360° grados identifican que existe un conflicto entre el empleado y la
percepcion del gerente sobre las expectativas del cliente. Por lo tanto, el gerente no sabe qué
necesita este. Finalmente, se proponen acciones sugeridas para reducir la diferencia en los niveles

de insatisfaccion indicados para cada variable.

La tesis anterior ayudara en la investigacion, puesto que tiene una vision distinta a la variable

calidad de servicio, que es materia de estudio.
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Avila y Torres (2016) en su investigacion Andlisis de la calidad en el servicio de las pymes
restauranteras en Chalco, Estado de México, identificd los factores que comprenden la calidad
total en el servicio de las PYMES en el Municipio de Chalco en el rubro de restaurantes. Para ello
se utiliz una encuesta a los clientes que residen en dicho Municipio. Concluye que si da un buen
servicio y extraordinaria calidad en los alimentos que ofrecen, demostré que las dimensiones
elementos tangibles, confiabilidad, respuesta, empatia y seguridad son los que hacen bien a la
empresa relacionado a la calidad de servicio. De acuerdo con el estudio, la empresa no tiene dudas
sobre las metas en corto y largo plazo, pues han generado estrategias de venta con el fin de mejorar

y obtener mas clientes.

Castroy Contreras, (2015) en la ciudad de Guayaquil - Ecuador, en una tesis para licenciatura
en Ingenieria Comercial sustentd, Calidad del servicio al cliente en el sector bancario de la ciudad
de Guayaquil periodo 2010-2014; el objetivo de la tesis fue analizar el servicio al cliente en el
sector bancario privado de la ciudad de Guayaquil en el periodo 2010 - 2014, desarroll6 una

investigacidn descriptiva con una poblacion de 384 clientes de 8 bancos.

Las conclusiones de esta investigacion indicaron que la calidad de los servicios brindados
por los bancos privados en Guayaquil, generalmente se atribuye a la seguridad y confianza de los
clientes al realizar sus transacciones financieras y juega un papel importante en contribuir al

crecimiento de los clientes en su dia y fue calificado como bueno por los clientes.
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Sin embargo, hay algunos aspectos y factores importantes que deben mejorarse y es
necesario buscar las mejores alternativas para brindar a sus clientes un servicio eficiente y de alta

calidad.

La tesis citada aporta a la investigacion ya que se enfoca en la variable Calidad de Servicio,

se acerca mas al ambito financiero, tal cual la investigacion.

Cervantes, Peralta, Stefanell, y Salgado (2015) en la ciudad de Barranquilla - Colombia, en
una tesis para licenciatura en Administracion de Empresas sustenté Calidad de servicio en una
institucién de educacion superior en la ciudad de Barranquilla; el objetivo de la tesis fue medir la
calidad del servicio acorde a las necesidades y requerimientos establecidos por los clientes
externos en una institucion privada de educacion superior en la ciudad de Barranquilla, desarroll

una investigacion descriptiva con una poblacién de 80 estudiantes.

Las conclusiones de esta investigacion indican que la calidad del servicio depende de la
experiencia creada por la organizacion en el proceso de atender a sus clientes. Como resultado,

tienden a competir con estas afirmaciones y se diferencian de sus competidores alternativos.

La tesis citada apoyara el trabajo de investigacion porgue tiene relacion con la variable

Calidad de Servicio, que es objeto de la investigacion.
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Alejos (2015) en la ciudad de Logrofio - Espafia, en una tesis para licenciatura en
Administracion de Empresas sustentd, Analisis de la calidad percibida, satisfaccion, valor
percibido e intenciones futuras de los usuarios de los servicios deportivos pablicos gestionados
por Logrofio deporte, el objetivo de la tesis fue analizar las valoraciones de los usuarios de los
servicios e instalaciones deportivas gestionados por Logrofio deporte, se desarroll6 una

investigacion descriptiva con una poblacion de 50 personas.

Las conclusiones de esta investigacion indican que la alta calidad perceptiva de los servicios
deportivos provocada por variables incide directamente en la satisfaccion del servicio y el valor
percibido. Asimismo, estas dos variables se consideran para determinar el alto nivel de lealtad de

una entidad, que es un elemento importante de la lealtad de los usuarios.

La tesis en mencion ayudara a la investigacion, porque tiene relacion con los indicadores

gue son materia de estudio.

1.3.2. Antecedentes nacionales

Jiménez (2019), En sus tesis Satisfaccion de los clientes con relacion a los canales alternos
de atencidon del Banco de la Nacion en la ciudad de Bagua Grande, provincia de Utcubamba, 2018.
Apunta que el grado de satisfaccion del cliente dirigido a las plataformas alternos del Banco de la
Nacion. Para ello, se usd la variable satisfaccion del cliente con el cuestionario del modelo

SERVQUAL junto con las 5 dimensiones.
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Como resultado las dimensiones que salieron con una calificacion alta de 51.4% fue
fiabilidad y seguridad. La dimension elementos tangibles con el 48.6%, empatia 41.4% y
capacidad de respuesta con un 40%, sefialaron una mejor atencion en esta ultima dimension. Las
plataformas alternas ayudaron a la satisfaccion del cliente, para evitar los reclamos por las largas

colas de espera.

Villanueva (2018) en la ciudad de Lima - PerQ, en una tesis de licenciatura en Ingenieria
Industrial sustentd Propuesta de mejora para una empresa del sector automotriz basado en el
modelo EFQM en la gestidn de la calidad el objetivo de la tesis fue llegar al maximo puntaje de
cumplimiento de la metodologia EFQM, disminuir los costos, mejorar la calidad y hacer los
procesos mas rapidos, para ello desarrollé6 una investigacion descriptiva - transversal con una

poblacién de 60 personas.

Las conclusiones de esta investigacion nos indican que “La implementacion del Modelo
EFQM genera incrementos de las ventas mediante la reduccion de costos; por lo que estas ventas
se veran incrementadas en 8% el primer afio, 10%, 18%,50% y 77% en los proximos cuatro afios

respectivamente.” (p.118)

El estudio apoya a la investigacion, porque tiene un enfoque distinto respecto a la variable

calidad como gestién, que es objeto de estudio.
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Romero (2018), sustentd la investigacion: El nivel de satisfaccion de los clientes con los
nuevos canales de atencion en el Banco de la Nacién, Jaén. Su objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes con los canales de atencion en el Banco de la Nacion de Jaén. Utilizé

las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL tomando como variable la satisfaccion del cliente.

La investigacion mostro que la satisfaccion del cliente obtuvo una mala puntuacién, pues
indicaron que no les gusta el ambiente del banco, es fria la atencién brindada por los empleados,
no son eficientes, no posee una clara informacion y por ultimo sus canales alternos no les inspira

confianza para usarlo.

Se da por concluido que la meta es fortalecer las 5 dimensiones para lograr la satisfaccion
del cliente, se recomienda brindar informacion de como usar los canales alternos como Agentes

Multired, Cajeros Automaticos, Banca por celular, y Banca por internet

Aguilar (2017), en su estudio La satisfaccion del cliente y su fidelizacion hacia el Banco
Interbank Sede San Martin, Tacna en el afio 2016. El proposito fue determinar la relacion de

satisfaccion del cliente y su fidelizacion hacia el Banco.

Los resultados arrojaron que la dimensién con mayor puntaje fue capacidad de respuesta
pues en todo lo relacionado a la atencion fue positiva. Un puntaje intermedio fue la tangibilidad

como dimension por el material informativo del Banco, donde se encuentran altamente satisfecho
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fue la empatia y la fiabilidad. Interbank es visto con profesionalismo y a su vez se encuentran

fidelizados por la entidad.

Maguifia (2018) en la ciudad de Lima - Per(, en una tesis para licenciatura en Administracion
sustentd Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el BBVA continental de los olivos, lima
2018. El objetivo de la tesis fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el BBVA Continental de Los Olivos, Lima 2018, para ello desarroll6 una

investigacion descriptivo — correlacional, con una poblacion de 356 personas.

Las conclusiones del estudio indican que se establece que no se ha logrado el propdsito
general. Es decir, en BBVA Continental de Los Olivos, Lima 2018, no hubo relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. De alli que, el estudio aporta a la investigacion, el
enfoque de la variable satisfaccion del cliente, y las dimensiones que son materia de estudio, como

son Fiabilidad, Disposicion y Satisfaccion del Cliente.

Chavez, Quezada y Tello (2017), en su investigacion Calidad en el Servicio en el Sector
Transporte Terrestre Interprovincial en el Per, valida las cinco dimensiones de la escala
SERVQUAL, que a su vez impacta a la calidad en el sector transporte terrestre interprovincial en
el Perd; su resolucién es que el modelo adaptado es apropiado para analizar las percepciones y

expectativas de la calidad de servicio y es aplicada al rubro de transporte terrestre interprovincial.
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La investigacion refleja la realidad del rubro de transporte terrestre interprovincial, se
encontré que entre las dimensiones del modelo SERVQUAL vy la calidad total es util para
pronosticar el comportamiento de los clientes del rubro. Las dimensiones del modelo SERVQUAL

no impactan en la misma medida en la calidad de servicio.

Hay una conexion positiva entre todas las dimensiones del modelo SERVQUAL v la calidad
del rubro por los clientes. Se encontrd diferencias negativas en cada una de las dimensiones
evaluadas, como resultados lo clientes del rubro transporte no se sienten satisfechos, hay fallas en
cuanto a la calidad, no solo es ser buenos sino buscar la excelencia para mejorar se recomienda
ofrecer una oferta de servicio que no es esperada por el cliente pues esto ayudaria a superar las
expectativas. En la actualidad dicho rubro estd en cambio constante y en crecimiento. A pesar de
que siempre habra clientes que requieran viajar por varios motivos, es importante brinda un

servicio que se diferencia para obtener ventaja sobre la competencia.

Olaya (2017) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en Montalvo
Salon & Spa del Mall Aventura en el distrito de Santa Anita, de la Universidad Peruana en Perd,
plante6 como meta determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Dicha tesis es descriptiva correccional ya que explica las variables, no es experimental de corte
transversal, su poblacion en estudio fue de 549 clientes y su muestra de 227 de ella y se uso la

escala SERVQUAL para medir la calidad de servicio de dicha organizacién.
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Se determind que todos los encuestados sefialaron que hay una relacion positiva entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Con el andlisis realizado se concluye que al mejorar
la calidad de servicio también impactara de igual manera la satisfaccion del cliente, no obstante,

es probable que pase lo contrario y disminuir en ambos.

Asi también, Julcamoro y Terdn (2017), sustentaron Nivel de satisfaccion del usuario
externo. Servicio de emergencia del Hospital Regional docente de Cajamarca, 2017, obtuvieron
segun la encuesta basada en el modelo SERVQUAL, que los clientes muestran una satisfaccion de
33,40% en la dimensidn de fiabilidad, 24,60% capacidad de respuesta, 37,50% seguridad, 25,10%
empatia, 36,70% aspectos tangibles, ademas se observa insatisfaccion 66,63% dimension de
fiabilidad, 75,40% capacidad de respuesta 62,50% seguridad, 74,90% empatia, 63,30% aspectos
tangibles. Por lo tanto, se concluye que todas las dimensiones muestran necesidad de establecer

mejoras ya que se encuentran con un porcentaje de insatisfaccion superior.

Moron (2017) en la ciudad de Lima - Perd, en una tesis para Bachiller en Ingenieria Industrial
sustentd Analisis del nivel de servicio post venta de las empresas automotrices del Pert en el 2017
el objetivo de la tesis fue determinar el nivel de servicio post venta de las empresas automotrices
del Pert en el 2017, para ello desarroll6 una investigacion descriptiva - transversal con una
poblacién de 32 clientes. Las conclusiones de esta investigacion nos indican que el servicio y la

satisfaccion son fuentes centrales de lealtad, el impacto esperado mas importante.
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También puede encontrar que una gran cantidad de quejas se envian cada mes, menos del
40% se manejan bien, lo que causa pérdidas significativas a la base de clientes. Los factores clave

identificados son el cumplimiento de la entrega y suministro de repuestos.

La tesis citada apoyara a la investigacion porque tiene relacion con el servicio enfocado en

la postventa, fundamental para el trabajo de investigacion.

Por otro lado, Lizay Sicanas (2017) en la ciudad de Trujillo - Per(, en una tesis para Maestria
en Administracion de Empresas sustentd, Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en una
Entidad Bancaria de Trujillo, 2016 el objetivo de la tesis fue determinar el impacto que tiene la
calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de una entidad bancaria de Trujillo, en el afio 2016,

para ello desarroll6 una investigacion descriptiva - transversal con una poblacién de 377 clientes.

Las conclusiones de esta investigacion indican que se debe tener en cuenta que la calidad del
servicio tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente y que existe una brecha entre lo

que se espera y lo que se percibe, afectando asi el nivel de satisfaccién del cliente.

Por lo tanto, la administracién debe apuntar a cerrar la brecha mediante la asignacion de
recursos con el fin de mejorar la calidad del servicio y, por lo tanto, la satisfaccion del cliente. Este
estudio aporta a la investigacion porque la variable Calidad de servicio tiene un enfoque hacia la

satisfaccion del cliente, una dimension que sera materia de estudio.
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También, Alarcén (2017) en la ciudad de Lima - Perd, en una tesis para Maestria en
Administracion de Negocios sustento La calidad de servicio y la fidelizacion del cliente de banca
microempresa de la agencia Canto Grande de Scotiabank Lima - 2017. El objetivo de la tesis fue
identificar la relacion entre la calidad en el servicio y la fidelizacion del cliente de banca
microempresa de la agencia Canto Grande de Scotiabank 2017, para ello desarroll6 una
investigacion descriptiva con una poblacion de 292 clientes. Las conclusiones de esta investigacion
indican que existe una relacién directa y de magnitud moderada (Rho=.412) es decir que a medida

que se mejore la calidad en el servicio mejorara también la fidelizacion del cliente.

La tesis citada aporta a la investigacion, porque la variable y su enfoque respecto a la

fidelizacidn, se relaciona con la postventa fundamental para el estudio.

Coronel (2016) en su tesis titulada Calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en
el restaurante Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza, de la Universidad Sefior de Sipan, en
Perl. Su objetivo es determinar la calidad de servicio y el grado de satisfaccion del cliente. Fue te
tipo correlacional porque sin fin es conocer cdmo se puede comportar un concepto. Ha utilizado
un disefio no experimental transversal porque es evaluar los datos mediante una encuesta, su

poblacién fue de 4800 clientes y la muestra final fue de 356 de ellos.

En conclusion que el total de 356 comensales encuestados estuvieron de acuerdo con el nivel
de calidad e servicio en el restaurante; sin embargo 101 de ello se manifestaron su desacuerdo con

este proceso, también es importante destacar que un promedio de 157 manifestaron que los
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productos que vende dicho restaurante son de buena calidad y el 199 de ellos afirman su

desacuerdo con respecto de los productos ofrecidos, Ademas se aprecia que 181 comensales se
encuentran satisfechos con el servicio brindado, sin embargo 175 de ellos manifiestan claramente
su insatisfaccion. Por esta razon el elemento clave de la satisfaccion es el tiempo de espera, de que

un 153 manifiestan su insatisfaccion con respecto a este parametro.

Castro, Zamora y Gutiérrez (2015) elaboraron una tesis en la Universidad Nacional De San
Martin — Tarapoto, titulada Factores determinantes de la calidad del servicio en la agencia central
del Banco de Crédito del Pert (BCP), del distrito de Tarapoto, Afio 2014, con el fin de identificar
los factores que determinan la calidad, se elabor6 un disefio no experimental del tipo transversal
siguiendo los lineamientos del método SERVQUAL, donde el aspecto operacional esta ligado al
desempefio de la prestacion del servicio, el aspecto fisico conectado a la prestacion del servicio.
Incluyendo medios virtuales como Internet y servicios de banca telefonica, y la dimension humana,

incluidas las actitudes de los empleados y la capacidad para prestar servicios.

Los resultados obtenidos muestran que el aspecto operacional tiene mayor valor y es el
aspecto que mayor influencia tiene en la calidad del servicio de la sucursal central del Banco de
Crédito Tarapoto. También indica que el uso de la tecnologia es clave en la calidad de servicio. Se
evidencia en el impacto de los recursos virtuales que facilitan la relacion de la sucursal con los

clientes, como transacciones, solicitudes digitales, saldos, movimientos y transferencias online.
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Finalmente, la agencia central del Banco de Crédito —Tarapoto sugiere se realice mediciones
periddicas de la percepcion de sus clientes sobre la calidad de servicio que le ofrece. Los resultados
obtenidos, les permitird conocer el nivel de satisfaccion de estos y realizar los ajustes
correspondientes que les permitirdn mantener o atraer clientes, generando resultados positivos que

impactaran en su rentabilidad.

Dalmau y Garcia (2015) presentaron en la casa de estudios de Administracion Turistica de
la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote la tesis Evaluacion de la calidad del servicio
del restaurante WALLQA de la ciudad de Lima, elaborando la metodologia SERVQUAL de
calidad de servicio en el Afio 2015, con el proposito de medir la calidad del servicio desarrollando
el modelo SERVQUAL. Realizaron una encuesta a 214 clientes y una entrevista al administrador

del local.

Los resultados muestran que el aspecto tangible es el menos valorado por la falta de espacio
en estacionamiento para los clientes y en la dimension de capacidad de respuesta, no se percibe
rapidez pues los platos se preparan en el lugar. Llegaron a la conclusion de que el restaurante
WALLQA cumplié con sus estandares de calidad de servicio al nivel de un restaurante de cinco
tenedores, con una brecha entre las expectativas superadas percibidas cuando se recibid el servicio

y las superadas varias veces.
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1.4.  Formulacion del problema

1.4.1. Problema general

¢Cuales son las caracteristicas de la calidad de servicio en el rea de postventa en una agencia

financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019?

1.4.2. Problemas especificos

- ¢Cual es la fiabilidad de la calidad de servicio en el area de postventa en una agencia financiera
automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019?

- ¢Cudl es laempatia hacia el cliente en el area de postventa en una agencia financiera automotriz
ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019?

- ¢Cuadl es la seguridad en el area de postventa en una agencia financiera automotriz ubicada en
el Mall del Sur — Lima 2019?

- ¢Cuales son los elementos tangibles del area de postventa en una agencia financiera automotriz
ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019?

- ¢Cudl es la capacidad de respuesta en el area de postventa en una agencia financiera automotriz

ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019?

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general
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Establecer cuéles son las caracteristicas de la calidad de servicio en el area de postventa en

una agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019.

1.5.2. Objetivos especificos

- Identificar la fiabilidad de la calidad de servicio en el area de postventa en una agencia
financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019.

- Identificar la Empatia hacia el cliente en el area de postventa en una agencia financiera
automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019

- ldentificar la dimension de seguridad en el area de postventa en una agencia financiera
automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019.

- ldentificar los elementos tangibles del area de postventa en una agencia financiera automotriz
ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019.

- Identificar la Capacidad de respuesta en el area de postventa en una agencia financiera

automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019.

1.6.  Justificacion

1.6.1. Teobrica

El estudio proporcionara conocimiento tedrico a ser utilizado en el area de servicio. La
investigacion resulta muy conveniente, pues la calidad de servicio es una de las principales
caracteristicas del servicio de postventa del sector financiero, por lo que existe la posibilidad de

que pueda verse afectada.
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1.6.2. Metodologica

El proposito de esta investigacion es Establecer cules son las caracteristicas de la calidad
de servicio en el &rea de postventa en una agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur
—Lima 2019, identificando y describiendo cada una de las caracteristicas de la calidad de servicio,
a partir de la utilizacién de una encuesta tipo Likert, para identificar la percepcién de los clientes

frente a la atencion del &rea de posventa.

1.6.3. Préctica

La investigacion se basa en la necesidad de establecer cudles son las caracteristicas de la
calidad de servicio en el area de postventa en una agencia financiera automotriz. El resultado de
la investigacion basada en la calidad de servicio en el area de postventa permitira, por ende,
describir las caracteristicas concretas de la variable y asi lograr un impacto en el area de postventa
en una agencia financiera automotriz, lo que permitird que la empresa identifique sus fortalezas y

debilidades en dicha area.

1.7. Base tedrica

Actualmente ofrecer bienes y servicios de calidad es cada vez mas importante en el mercado.
Los consumidores cada dia son mas exigentes y tienen una gran nocion de lo que implica la calidad.
Para cumplir con estas expectativas, se han desarrollado numerosas técnicas y herramientas para

medir y asegurar la calidad de los productos ofrecidos por la industria. Sin embargo, en el caso de
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los servicios, esto es aun mas complejo, dada la naturaleza subjetiva que los caracteriza (Fuentes,

2015).

Un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que es el resultado de las
actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente. Los servicios poseen tres

caracteristicas tipicas que explican la complejidad de su estudio: (Oriana, 2012).

La calidad de un servicio es subjetiva, porque esta directamente relacionada a lo que el
cliente percibe, es decir a la opinion que emite sobre la excelencia del servicio recibido. El éxito
del resultado del servicio prestado dependerd de la capacidad de la empresa para conocer y
comprender las necesidades del cliente, asi como del esfuerzo y la eficacia con la que se lleve a

cabo el proceso (Gronroos, 1984).

1.7.1. Calidad del Servicio

Cuando se habla de calidad de servicio se debe tener en cuenta que su aplicacion en la
literatura es variada, por ello una forma de comprender el concepto en su totalidad es jerarquizar
las ideas que lo sustentan. Para este propdsito, el servicio como concepto en primera instancia es
el que sustenta el orden jerarquico, asi, el servicio se define como el conjunto de actividades,
beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las

ventas (Fisher 1988); afios més tarde se exponen un tipo de bien econdmico; constituye lo que
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denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce

servicios (Fisher y Navarro, 1994).

Autores sustentan las caracteristicas propias de los servicios; por lo tanto, es importante tener
en cuenta que la intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad son elementos
diferenciadores que pueden estar vinculados o no con un producto fisico, es decir, los servicios no
pueden ser comprobados por el consumidor antes de su compra, por lo tanto, no pueden asegurar
su calidad, convirtiéndose el acto mismo en un resultado (Kotler, Lovelock, y Gronroos, 1997;

1983;1985; 1978).

Es importante entender entonces como las caracteristicas de los servicios son factores
indispensables en la construccion y comprension de la calidad del servicio como constructo que
fija las pautas para comprender de qué manera el marketing de servicios se convierte en una

herramienta estratégica para medir el servicio universitario.

El paso del tiempo y diversos factores, tales como el desarrollo de la tecnologia, el acceso a
la informacion, asi como las cambiantes necesidades del cliente, han influido en el desarrollo y
evolucion del sector financiero. Por esta razon, se ha tenido que ajustar a las demandas y los
requerimientos de cada época, motivo por el cual la calidad en el servicio ha ido adquiriendo un
papel preponderante para el rubro, ya que se ha convertido en una estrategia que permite satisfacer
al cliente, contar con su lealtad y facilitar el proceso de fidelizacién, a la par de la atraccion de

nuevos clientes.
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La calidad del servicio depende esencialmente de dos aspectos: el tipo de industria y el
contexto cultural. Respecto al tipo de industria, se explica que cada industria posee sus
particularidades, puesto que las caracteristicas respectivas de un servicio, asi como las expectativas

de los clientes, cambian de una industria a otra (Bolton y Drew,1994; Heung, Wong y Qu, 2000).

Ademas, aunque en cada sector se pretende partir de una serie de dimensiones o variables
comunes que conforman la calidad en el servicio, se llegan a requerir dimensiones adicionales
particulares en cada caso, dada la naturaleza especifica de los servicios en cada sector (Dabholkar,

Thorpe y Rentz, 1996).

El segundo aspecto para considerar es el contexto cultural, tal y como se expone dentro de
esta perspectiva se han encontrado que las expectativas del cliente hacia la calidad de los servicios,
asi como algunas dimensiones, varian de forma importante dependiendo del entorno cultural, ya
que, aunque se refiera a un mismo sector, la percepcion de sentirse bien atendido responde, en
muchos casos, a elementos regionales de idiosincrasia, tendiendo, hasta cierto punto, a conformar

concepciones particulares de lo que se entiende por calidad en el servicio (Raajpoot, 2004).

1.7.2. Normas de calidad del servicio

Es importante desarrollar estandares de calidad para los estandares de servicio si desea

mantener un controlador, ya que los estandares de calidad deben estar operativos (Cumbres, 2000).
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1. Expresiones desde el punto de vista del cliente: para convertirse en un indicador de potencia

real, y no solo una operacion simple, la norma debe definirse en términos de resultado del
cliente. Ademas, el trabajo que cada empleado debe tener lugar dentro de la organizacion debe
especificar para satisfacer al cliente.
2. Ser mas tensivo: Propiedades humana, como: la atencion, la bienvenida o la convivencia,
podrian ser medidas si se sabe que un promedio no necesariamente tiene que ser cuantitativo.
3. Atender a toda la organizacion: las normas de calidad de calidad deben usarse en toda la
organizacion. La tesis, mas precisamente, debe ser la descomposicion del trabajo en los

estandares.

1.7.3. Técnicas de calidad del servicio

Las nuevas técnicas aplicadas a la calidad del servicio, segiin Sangiiesa (2006), son:

1. Técnica de las vifietas

Esta técnica se usa para disefiar un nuevo servicio y decidir la combinacion correcta de la calidad
de servicio. Pasos para desarrollar la vifieta:

a. Preparar la idea béasica del nuevo servicio.

b. Determinar el grupo receptor.

c. Elaborar las funciones importantes sobre una investigacion abierta.

d. Gestionar variaciones de funcion potencial.

e. Observar las propiedades y sus variantes.
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f. Crear vifietas y combinaciones.

g. Continuar la consulta principal para evaluar.

h. Finalizar sobre las vifietas preferidas del cliente favorito

A continuacion, se presenta el ejemplo de una financiera automotriz para mayor comprension.

Téecnica de Vinetas:

~\ s ™\ s ™~
Caracteristica Variacion A Variacion B
S " J \. J
s ™\ s ™ ~ ™,
Localizacion Dentro de Ila Cerca a centros
financiera comeriales
automotriz
\. J \. J \_ S
s ™ s R s ™~
Tamario del Grande Mediano
establecimiento
\. J ‘. J . S
s ™\ s ™~ s ~
Servicio de Cualquier persona Persona Asignada
postventa disponible
\. J \ J \ J

Figura 1 Técnica de Vifieta. Fuente: Suarez (2015)

Como se puede ver en la figura 1, la combinacion ideal se presenta en verde. En la
descripcion, se menciona que la financiera automotriz esta dentro del Mall del Sur, la magnitud de

la Fundacion y el Servicio al Cliente tienen lugar de cualquier persona disponible.
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2. Blueprinting

Esta herramienta se utiliza en el nuevo disefio y mejora del servicio. ESs una técnica que
corresponde a los diagramas de flujo, pero es especifico de la descripcion de los servicios. Tiene

cinco fases para el desarrollo:

a. Definir los limites del sistema: facilita la visualizacion del proceso ya que es necesario
determinar los puntos clave del estudio.

b. Figura gréfica del desarrollo del proceso: Etapa del proceso, simbolos y significado:

c. ldentificacion de errores: tan pronto como se realice la fase anterior, se realizan las fuentes de
posibles defectos que consisten en el punto de vista del cliente.

d. Medidas para evitar errores: Apuntar a encontrar las medidas adecuadas para evitar fallo
alguno.

e. Determina el entorno cronolégico: el tiempo es un factor esencial para ejecutar las fases de un

servicio, por esta razon, es vital considerar el tiempo méaximo que acepta un cliente.
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{__.r--""“-[}ecisién:‘ HE - = Base de Datos
- Inspeccién
L Documento J C D Fuente de Fallo

Figura 2 Blueprinting. Fuente: Sangiiesa, Mateo e llzarbe (2006).

3. Método secuencial de incidentes

Le permite recopilar informacion para tener una vision global del proceso por el lado del
cliente, de esta manera, comprender a profundidad de cada uno de ellos. Para adquirir esta
informacidn, las fases del proceso de estudio se determinan y se recopilan los comentarios de los
clientes (favorables y desfavorables para cada fase de proceso). De esta manera, los canales de

proceso se indican graficamente y se encuentran entre los comentarios de cada cliente.
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Meétodo secuencial de incidentes:

e ¢ N ()

ituacion: Accion:

R

Solucion:

1. El cliente puede 1. Los reclamos son 1. El drea encargada 1. Revisa el informe
presentar recibidos por la 1ra de reclamos, Verifica y los sustentos
inconvenientes  por: linea  (Recepcionista, que el informe respectivos, elabora
(cobros  indebidos, ejecutivo comercial, remitido contenga la respuesta y solicita
sequros, demora en customer desk, call todos los sustentos al jefe o supervisor
su  requerimientos, centel), para ser necesarios para su visto bueno final.
por no cumplir el derivados al area continuar el flujo.

contrato, etc.). - correpondiente de ‘ - 2 Envia la

postventa (reclamos). 2. Si los sustentos comunicacion al

2. Presenta un
reclamo por los
canales de atencion
(teléfono, de manera
presencial o correo
electronico).

2. Estos son ingresados
al sistema para su
atencion generando el
formulario de registro,
el cual emitird un codigo
de seguimiento para el
cliente.

respectivos no estan
conformes,
devuelve al drea
resolutoria. (Via
sistema) para que
subsane

0 complemente y
continte el circuito.

usuario, segin el
medio pactado con la
respuesta.

3. Recepciona el
cargo por la entrega
de la respuesta
brindada

al wusuario, registra
en el sistema la
finalizacion de la

/ atencion

T Y

Figura 3 Método secuencial de incidentes. Fuente: Elaboracion propia.

4. Encuesta a los clientes

Esta técnica permite recopilar informacion sobre la satisfaccion del cliente y también brinda
la libertad al cliente para expresar su percepcion explicitamente al servicio ofrecido (Gonzalez,

Gonzélez, Juaneda y Pellegrin; 2014).

Es importante tener en cuenta el proposito de la encuesta y los siguientes estandares:
a. Elvocabulario y la sintaxis son ideas claramente transmitidas.
b. Elidioma debe adaptarse al grupo de personas, que se dirigen sin un léxico incomprensible.

c. Las preguntas estan adaptadas al nivel de informacion que dispone los encuestados.
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d. Evitar realizar preguntas incobmodas a los encuestados.

e. Laescritura de preguntas a las que se evita una respuesta especifica.

f. Cada interrogante se centrard en un concepto u opinion.

g. El paquete de preguntas realizadas en un concepto particular se realizara continuamente.

h. Para grupos de interrogantes en busca de respuestas concretas, se utiliza el método del embudo

(cuestionando en modo general y luego en especifico).

5. Modelo SERVQUAL

Es un modelo que busca medir las expectativas y las percepciones del cliente. La calidad se
juzga desde el punto de vista del cliente. Este instrumento muestra claramente que hay una serie
de aspectos o criterios diferentes que subyacen en la evaluacién de la calidad del servicio por parte
de los consumidores. Por lo tanto, las empresas de servicios que quieran marcar la diferencia en
su campo deben esforzarse por concentrarse y prestar atencion para superar las expectativas de sus

clientes brindandoles toda su atencion y escucha (Moyano, 2019).

6. Gestion de quejas

Significa compensacion y rescate, también es una forma de satisfacer al cliente teniendo en

cuenta su opinion. Algunas sugerencias son:
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1. Indique nombres y primer apellido.

2. Ajuste el mensaje y el contenido de la respuesta.

3. Solucion a cada uno de los reclamos

4. Comunicar la aceptacion o rechazo de la compensacion que requiera el cliente (si se solicita).
5. No olvidar el objetivo, la forma de respuesta del cliente.

6. No niegue la percepcion del cliente hacia lo real.

7. No se disculpe o justifique intentando quitar responsabilidad si cometio el error.

7. Mystery Shopping

La exploracién de la compra o compra simulada es una técnica de investigacion que permite
evaluar, comparar y mejorar el nivel de servicio que brinda la empresa a sus clientes. Permite
comprender su nivel de capacidad para brindar objetivos y recomendaciones en la realidad
(Fernandez y Nogales, 2012).

Se ejecuta cuando los observadores hacer la simulacion de clientes reales o potenciales para
adquirir la informacion necesaria si el servicio o producto cumple con el cuestionario disefiado por

el investigador.

A continuacion, se detalla el flujo de mystery shopping de un supermercado, donde la
finalidad de este ejercicio es validar que se cumpla con el tiempo prometido de en la entrega, si se
detecta retraso, se escala a las areas correspondientes y se levanta la incidencia. De esta manera

poder satisfacer las expectativas de los clientes.
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MYSTERY SHOPPING

i Bt

o NAN7273

‘ Fazil

Tottus Vicufia Mac.. Masena 20/07

- ARROZ EXTRA
L vorme-ooeas’
Q  sssoxum

1. Agente Live Ops realiza la
simulacion de compra con un
carnto de 20 sku, iniciando los
cortes desde las 13:00 Hrs Peru

y 14:00 Hrs Chile

(%] iTienes un cupon de descur

Método de pago

2. En el caso de incidencias, se
escala al grupo de whatsapp
para posterior a ello ser
regularnizado por los expertos.

Ejemplo:

Tottus  Vicufia  Mackenna,
presenta ventanas cerradas,
teniendo un nivel de capacidad
y recursos disponibles

1527 700 1734 15000
Tottus piaza Oeste .
Tots Maencilo
"o%us Vicua Mackema [\
1548 1700 1300 100
1600 1700 1800 150°

b | 1600 700 13

3. Cada hora se ingresa la
informacién a una base de
excel, donde visualizamos que
Tottus  Vicufia Mackenna,
después de ser alertado con
ventanas de atencion para el
dia siguiente en los corte de las
1400 Hrs y 1500 Hrs fue
regulanizado en las horas
posteriores

Figura 4 Mystery Shopping. Fuente: Elaboracién propia.

8. Buzobn de sugerencias

1531 193 737 5008 |

4. Por ditimo y no menos
importante, se actualizan los
cortes en el grupo de whatsapp
hasta el cierre del dia 17:45 Hrs
Chile y 20:45 Hrs Pera

Propuesto por Juran explica que la calidad se esta adaptando al uso del disefio del producto

y la conformidad con el disefio (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007).
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Modelo SERVQUAL
A. Definicién

El modelo SERVQUAL se conoce como un modelo de PZB, ya que se propone en 1985 por
Parasuraman, Zeithaltm y Berry para medir la calidad del servicio desde el punto de vista del

cliente (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007).

Es importante saber que los autores del modelo PZB definen la calidad del servicio como "la
amplitud de la divergencia o la diferencia entre las expectativas o los deseos de los clientes y su

percepcion™ (Mufioz, 1999, p 210).

Este modelo demanda diferentes tamafios y criterios que varian segun la calidad del servicio
dependiendo del juicio del consumidor. Para que esta calidad percibida se considere una variable

multidimensional.

B. Evolucion

La primera version de la escala SERVQUAL integré diez dimensiones, incluyendo 97

elementos, Posterior a ello decidid eliminar ciertos items debido a la necesidad de crear varios

tipos de servicios después de la aplicacion de esta escala.
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Finalmente, el modelo concluye con veintidos items agrupados en cinco dimensiones,

elaboracion por items de la escala y la inclusion de la ponderacion de las dimensiones.

OPO0==-O—DIDIM-O0>D>0 NM—-0O OO>r

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

o\ ] sl | e
™, COMUNICACION | | NECESIDADES EXPERIENCIA
TANGIBLES BOCAABOCA | |PERSONALES
FIABILIDAD \ + ‘ (COMUNICACIONES|
CAPACIDAD \ _%e«— EXTERNAS
DE RESPUESTA \ o -
PROFESIONALIDAD \ SERVICIO
CORTESIA ESPERADO CALIDAD

— PERCIBIDA
CREDIBILIDAD e EN EL SERVICIO |
SEGURIDAD SERVICIO ‘

PERCIBIDO

ACCESIBILIDAD e ———]
COMUNICACION
COMPRENSION DEL
CLIENTE

Figura 5 Dimensiones de la calidad de servicio. Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1998).

Se detalla cada una de las diez dimensiones y sus conceptos (Mufioz, 1999, p. 210).

- Elementos tangibles: aparicion de sistemas fisicos, equipos, empleados y dispositivos de

comunicacion.

- Fiabilidad: Capacidad para llevar a cabo el servicio correcta y cuidadosamente prometido.
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- Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y otorgarles un servicio méas

rapido.

- Profesionalidad: Poseer las competencias y conocimientos solicitados al servicio. Cortesia
atencion, consideracion, respeto y cordialidad del personal de contacto.

- Cortesia: Atencion consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto.

- Credibilidad: verdad, fe, honestidad en el servicio.

- Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

- Accesibilidad: Accesible y facil de contactar.

- Comunicacion: Mantener a los clientes informados con un idioma facil de entender y
escuchar.

- Comprension del cliente: Esforzarse por satisfacer a los clientes y sus necesidades.

C. ESCALA

En el desarrollo del modelo SERVQUAL, se utiliza la escala de Likert basada en siete
puntos, provenientes de un alto desacuerdo. (1 punto) hasta un total o fuerte desacuerdo (7 puntos).
La escala SERVQUAL esta compuesta por dos partes o subescalas de 22 elementos cada uno, se
detalla: (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007).

e La primera mide las expectativas del cliente a través del servicio proporcionado por una
organizacion de un sector especifico.
e La segunda mide la percepcion de los clientes en los servicios de una organizacion

determinada.
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A continuacion, se detalla 22 expectativas y 22 percepciones de los clientes del area de

postventa de la agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 20109.

individualizada.

Expectativas Percepciones
En lz financiera, los empleados saben responder a las En la financiera, los clientes perciben que sus dudas son
preguntas de los usuarios. absueltas siempre.
La financiera da a los usuarios una atencion

Los clientes perciben que existe una excelente atencion
perzonalizada siempre.

Los horarios de la financiera son convenientes para todos los
USUArios.

La percepcion de los clientes es que 1a financiera tiene un buen
horario de atencion casi siempre.

La financiera tiene empleados que offecen una atencitn
personalizada a los usuanios.

La financiera perciben que la atencion siempre es buena y
personalizada casi siempre.

En Iz financiera, los empleados estan dispuestos a ayudar a
los usuarios.

Los clientes perciben que los empleados estan dispuestos a
ayudar siempre.

En la financiera, los empleados estin demasiado ccupados
para responder a las preguntas de los usuarios.

Los clientes de la financiera perciben que estan ocupados para
responder sus preguntas casi siempre.

El comportamiento de los empleados de la financiera
transmite confianza a sus usuarios.

La percepcion de los clientes es que le transmiten confianza en
la financiera siempre.

En Iz financiera, los empleados son amables con sus
USUArIos.

En la financiera, los clientes perciben que los empleados son
amahles casi siempre.

Cuando un usuario tiene un problema 1a financiera muestra
interés en resolverlo.

La percepcion de los clientes es que los empleados muestran
interés en ayudarlos a veces.

La financiera realiza el servicio solicitado de forma
adecuada.

En la financiera, los clientes perciben que brindan el servicio de
forma adecuada a veces.

Los empleados tienen conocimientos suficientes para
absolver las dudas de los usuarios.

La percepcion de los clientes de 1a financiera es que los clientes
tienen conocimientos para absolver sus dudas casi siempre.

En la financiera, los empleados comunican a los usuarnios
cuando concluira la realizacion del servicio que prestan.

Los clientes perciben que los empleados informan los tiempos
en que concluven el servicio prestado casi siempre.

La financiera tiene equipos modemos.

En la financiera, los clientes perciben que los equipos son
modernos siempre.

Las instalaciones fisicas de la financiera son atractivas.

Los clientes de la financiera perciben que las instalaciones son
atractivas casi siempre.

Los empleados de 1a financiera tienen una apariencia
adecuada al zervicio brindado.

La percepeion de los clientes es que los empleados tienen una
apariencia adecuada al servicio brindado siempre.

La publicidad scbre la financiera (folletos, informacion) es
atractiva.

Los clientes de la financiera perciben que la informacion es
atractiva casi siempre.

La financiera realiza el servicio en el iempo prometido.

La percepcion por parte de los clientes es que el tiempo
prometido en la atencion se cumple siempre.

Cuando la financiera promete hacer algo en un plazo, lo
cumple.

En la financiera, los clientes perciben que la promesa del plazo
en la atencion se cumple casi siempre.

En la financiera, los empleados offecen un servicio rapido a
los usuarios.

Los clientes de la financiera perciben que offecen un servicio
rapido a los usuarios casi siempre.

Loz empleados de 1a financiera realizan el servicio bien ala
pritmera.

La percepcion de los clientes es que realizan el servicio bien a la
Pritnera a Veces.

Los clientes de 1a financiera esperan una atencion rapida
cuando presemtan un reclamo

Los clientes de 1a financiera perciben solo una atencion rapida
cuando presentan un reclamo a veces.

En la financiera, los clientes esperan una solucion adecuada
en cuanto a un cobro indebido de cuotas, intereses, etc.

Los clientes de la financiera perciben les brindan una sclucion
adecuada en cuanto a cobros indebidos a veces.

Figura 6 Escala SERVQUAL. Fuente: Elaboracion propia
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D. SECCIONES

Setd (2004) indica que el modelo SERVQUAL consiste en dos secciones.

Primera seccién

Se menciond veintidds elementos destinados a identificar las expectativas generales de los

usuarios en comparacion con el servicio prestado.

Primera
dimension
EXPECTATIVAS

Segunda
dimension
PERCEPCIONES

Figura 7 Secciones del SERVQUAL. Fuente: Suarez (2015).

Segunda seccién

La percepcién dedicada a si misma, también tiene 22 articulos para medir la percepcién de
la calidad del servicio ofrecido por una empresa. Algunos autores indican la existencia de una
tercera seccion que esta dirigida a cuantificar las evaluaciones de los clientes relacionados con el

significado de las cinco dimensiones.
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1.7.4. Dimensiones de la calidad de servicio.

Una organizacion que pretenda alcanzar altos niveles en la calidad del servicio que
suministra debe prestar una especial atencion a los atributos en los que se fijan los clientes para
evaluarlas, es decir, a los elementos del servicio que el cliente puede percibir y cuya valorizacion
le permitira juzgar un servicio como de buena o mala calidad. Se trata de factores determinantes
de la percepcion de la calidad de servicio, y la literatura se refiere a estos atributos con el término

de dimensiones.

El modelo esta basado en cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles (Huertas y Dominguez, 2008).

1) Fiabilidad

La capacidad para prestar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es la capacidad
de brindar el servicio prometido de manera segura, confiable y precisa. Se afiade elementos como
la puntualidad, seguridad en el servicio y todos los involucrados que les permita a los clientes

conocer los niveles de formacion y capacitacion del personal (Ruiz y Grande, 2006).
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2) Capacidad de respuesta

Es la disposicion de la empresa de ayudar a los clientes y brindarles un servicio rapido. Se
refiere a la actitud de la empresa para apoyar al cliente con el servicio deseado de una forma dptima
y rapida. Capacidad de respuesta: significa facilidad de acceder al personal, sin tiempo de espera

excesivo, disponibilidad de empleados, etc.

3) Seguridad

Representa la impresion que tienen los clientes de que sus problemas estén en buenas manos.

Incluye el conocimiento, cortesia, atencién mostrados por los empleados y habilidad de estos para

inspirar confianza y credibilidad; inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Sefiala como factores que contribuyen a la credibilidad la reputacion y nombre de la

organizacion, las caracteristicas personales del personal de contacto y el grado de agresividad en

la venta que utilice la empresa (a mayor agresividad menor credibilidad). (Cottle,1990).

4) Empatia

Atencion personalizada que las empresas ofrecen para diferenciarse de sus competidores;

capacidad de los empleados para ponerse en el lugar del cliente.
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Va mas alla de la cortesia a pesar de que la cortesia es parte importante de la empatia, como
también es parte de la seguridad. Requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente,
conocimiento a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales y de sus requerimientos

especificos (Cottle, 1990).

5) Elementos tangibles

Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material de comunicacion.
Dentro de este apartado se incluye la apariencia del personal, los autos, elementos fisicos
(decoracion y comodidad) y todos los elementos materiales, relacionados con el servicio (buena

atencion, instrucciones de seguridad, bonos y o descuentos, etc.). (Ruiz de Maya y Grande, 2006).

1.7.5. Importancia de la calidad de servicio

El servicio al cliente viene tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que
mientras exista, los clientes tienen mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o
servicio que estan requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia perfeccionarlo y adecuar a
las necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la Gltima palabra para
decidir. La importancia se puede guiar por los siguientes aspectos, han sido mencionados en 2013,
como la competencia es cada vez mayor, por ende, los productos ofertados aumentan notablemente

y son mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado.
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Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace necesario buscar
una diferenciacion. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad,
sino también, una buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un
servicio rapido. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable que

hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva a adquirir
nuestros productos o que vuelva a visitarnos. Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es
muy probable que lo recomiende con otros consumidores. Es primordial tomar en cuenta dichos
aspectos, ya que, si se logran entender adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera

correcta se lograra tener una ventaja competitiva.

1.7.6. Componentes de la calidad de servicio

- Efectividad: El profesional esta formado. Los materiales y maquinas son adecuados. Se hacen
las operaciones que son correctas. Los procedimientos son los idoneos.

- Eficacia Cientifico — Técnica: Es satisfactorio para el cliente. La aceptacién por parte del
publico es buena. El cliente lo percibe como adecuado. El cliente estd contento con los
resultados.

- Eficiencia: Comprende los siguientes campos:

- Satisfaccion del profesional. Remuneraciones y reconocimiento. El trabajador es clave en

la calidad. Los profesionales contentos participan. Satisfaccion para el cliente. Tiene un precio
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adecuado. Proporciona beneficios a la empresa. Los profesionales utilizan el tiempo bien. La

relacion costes - beneficios es buena.

- La Continuidad. Cada profesional tiene que hacer bien su trabajo en beneficio de sus
comparieros y del cliente externo. Todos los trabajadores somos clientes a su vez de nuestros
comparieros, esto se denomina Servicio Al Cliente Interno.

- Accesibilidad Geogréafica. Un producto debe ser facilmente lograble para el cliente en el
espacio, tiempo. En el tiempo cultural. En cuestion de compresion cultural. Un producto que

no llega al cliente no es capaz de proporcionar resultados.

1.7.7. Consecuencias de la calidad de servicio

El coste de oportunidad es un concepto utilizado en distintas disciplinas econdmicas para
dar explicacion con mayor consistencia Idgica a las afirmaciones financieras. Y se refiere a todo

lo que un agente se priva o renuncia cuando hace una eleccién o toma una decision.

Pero para las empresas esto significa realizar o no, un esfuerzo en sus acciones para
garantizar la calidad que ofrecen en sus servicios a los clientes. Después de todo, un cliente
satisfecho se convierte en la estrategia de promocion mas efectiva para una empresa ya que a través
de su recomendacion atraera potenciales clientes al punto de venta, puesto que los recomendados

ya tienen una referencia del servicio que ofrece un negocio.
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Estas son algunas consecuencias que pueden surgir al no ofrecer un buen servicio al cliente:

- Lalealtad de los consumidores, clientes y/o usuarios sera escasa.

- Las ventas disminuirdn, asi como la rentabilidad del negocio.

- Reduciran las ventas a causa de que los clientes al no estar ‘satisfechos’ no se mostraran
dispuestos a comprar los servicios o productos de la empresa. Castigaran la compra.

- Lafrecuencia de compra de los clientes se reducira.

- No se podran captar nuevos clientes por medio de las recomendaciones, debido a que no hay
clientes satisfechos.

- La compafiia tendra que realizar mayores gastos en actividades de marketing. Por tal motivo,
se tiene que realizar mas inversiones para reponer la cantidad de clientes que se pierden.

- Asimismo, el negocio tendra mas quejas y reclamaciones y, como resultado, mas gastos para

su gestion.

También repercutira en su imagen y reputacion en el mercado, de igual manera, el clima de
trabajo se intensificara gracias a las continuas quejas de los clientes. Debido a la alta productividad,
habra una mayor rotacion de personal, lo cual se traduce en una desventaja competitiva, dado que,

el negocio ya no dispondra de recursos para estar a un nivel 6ptimo.
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CAPITULO Il. METODO

2.1. Tipo de investigacion

La investigacion de tipo descriptivo tiene por objetivo buscar, especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendbmeno que se someta a un andlisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se
refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas (Hernandez, Fernandez y

Baptista 2016).

La investigacion ha sido cuantitativa, segun los autores Hernandez-Sampieri, R., Fernandez-
Collado, C. y Baptista-Lucio, P. (2014) implica un proceso recolector y analitico de datos con
pocos margenes de error. La produccién de datos estadisticos permite controlar la generacion de
respuestas y generar resultados cuantificables, los cuales pueden servir para desarrollar

estimaciones o ser convertidos en indicadores sobre algun determinado fenémeno.

Por otro lado, la investigacion propuesta, cumple las caracteristicas planteadas por el autor,
por lo que se puede definir que esta investigacion sera descriptiva pura (Hernandez, Fernandez y

Baptista 2016).

Ademas, el Disefio es de tipo transversal o transaccional, pues se emplea cuando la

investigacion esta centrada en analizar el nivel o estado de una 0 mas variables en un momento
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dado, o bien, en la relacion existente entre un conjunto de variables y un punto en el tiempo. En

este tipo de disefio se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdésito
esencial es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado

(Hernandez, Fernandez y Baptista 2016).

De acuerdo con la definicién planteada en la investigacion cumple las caracteristicas
planteadas, por lo que se puede definir que esta investigacion sera Transversal (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2016).

Tipo de investigacion: Cuantitativo, Descriptivo con disefio Transversal.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Se consider6 como poblacion a los clientes del area de postventa de la agencia financiera
automotriz ubicada en el mall del sur — Lima 2019., define a la poblacion de estudio como un
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. Es la totalidad del
fendmeno a estudiar, donde las entidades de la poblacion poseen una caracteristica comdn la cual

se estudia y da origen a los datos de la investigacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2016).

De acuerdo con las definiciones anteriores, para esta investigacion se consider6 como
poblacidn a 39 clientes del area de postventa de la agencia financiera automotriz ubicada en el mall

del sur — Lima 2019.
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2.2.1. Muestra

La muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas, eventos, SUCESOS,
comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea
representativo del universo o poblacion que se estudia. (Hernandez, Fernandez y Baptista 2016),
de alli que la muestra seleccionada sea la totalidad de la poblacion ya que representa el evento

suceso a estudiar.

Para QuestionPro (2021) EI muestreo intencional es un método de muestreo no
probabilistico, donde los elementos muestrales seleccionados se eligen bajo el criterio del
investigador. Para los investigadores es importante la utilizacion de un buen juicio, lo que permitira
el ahorro de tiempo y dinero. Por ello la muestra trabajada, fue de tipo no probabilistico, pues el
numero de unidades que la integran resulta accesible en su totalidad y por ello no fue necesario

extraer una muestra,;

Ademas, se seleccion0 a juicio subjetivo del investigador y no todos los miembros de la
poblacidn tienen la oportunidad de participar del estudio, ademas se utilizé porgue no es posible

extraer un muestreo probabilistico aleatorio debido a las consideraciones de tiempo y costo.

Quispe Leandro, W. ; Rojas Baldeon, S. Pag. 62



Caracteristicas de la Calidad de Servicio en el area de
ostventa en una agencia financiera automotriz ubicada en el
UNIVERSIDAD P 9

PRIVADA DEL NORTE Mall del Sur — Lima 2019.

N

2.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

La investigacion se inicid con las caracteristicas de la calidad del servicio en el area de
postventa en una agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur en la ciudad de Lima
2019 y se concluyo determinando el nivel de satisfaccion del cliente y el valor agregado que se

puede brindar después de realizar una compra.

Durante la introduccion se comenzé con la definicion del problema de estudio, la realidad
problematica, se continud con los establecimientos de las variables, las preguntas de investigacion
y los objetivos.

Posteriormente, durante la metodologia, se prosiguid con el ajuste de las variables, las

preguntas, los objetivos de acuerdo con los avances.

2.3.1. Técnicas

Las técnicas, son los medios empleados para recolectar informacion, entre las que destacan

la observacidn, cuestionario, entrevistas, encuestas (Rodriguez, 2008).

Para la presente investigacion se recaudd informacion de los clientes que compraron autos a

través de la financiera automotriz, mediante una encuesta desarrollada anticipadamente.
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2.3.2. Encuesta

Una encuesta es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos representativa de
un colectivo méas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando
procedimientos estandarizados de interrogacion, con el fin de obtener mediciones cuantitativas de

una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacién (Garcia 1993).

Todas las preguntas fueron determinadas. Son preguntas cerradas, es decir, con el objeto de
facilitar la codificacion posterior, las respuestas a cada pregunta solo pueden ser algunas de las

que aparecen fijadas en el texto.

A continuacion, se muestra el siguiente formato de encuesta descriptiva con preguntas

cerradas, los motivos mas comunes para usar este tipo de encuesta son:

. Medicion del clima laboral
. Medicion de la satisfaccion al cliente
. Generar estadisticas / Tendencias electorales

. Conocer la calidad del servicio
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2.3.3. Instrumentos

Los instrumentos son un recurso del que puede valerse el investigador para acercarse a los

fendmenos y extraer de ellos la informacion (Bernardo y Calderero, 2000).

El instrumento que se utilizd fue un cuestionario tipo Likert, aplicado a los clientes
seleccionados en la poblacion objeto de estudio. El proposito del cuestionario fue conocer la
percepcion de los clientes con respecto a la calidad del servicio, teniendo en cuenta a todos los
clientes del area de postventa de la agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur - Lima

2019, teniendo como referencia las variables mencionadas anteriormente.

Para efectuar la recoleccion de datos sobre la calidad de servicio en una agencia financiera
automotriz, se procede de la siguiente manera, una vez determinada la muestra, se procede a la
aplicacién del cuestionario tipo Likert, validado por Cabello y Chirinos (2012) teniendo en cuenta

lo siguiente:

- Revision del formato del cuestionario para precisar la funcionalidad de ésta y las facilidades
para responderla.

- Revision de las instrucciones del cuestionario para facilitar la rapida comprension de estas y
elaborar el Forms a enviar, ya sea por chat, Whatsapp, correo electronico, y demas redes

sociales.
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- Elaborar un cronograma con la fecha y hora de aplicacion del cuestionario. Tiempo

aproximado de 30 minutos.
- Efectuar una previa motivacion a los clientes a traves de un comentario sobre la importancia

de la colaboracion.

2.4.  Validez y Confiabilidad del Instrumento

Para los autores Hernandez-Sampieri, R., Fernandez-Collado, C. y Baptista-Lucio, P.
(2014), senalaron que “la confiabilidad de un cuestionario se refiere a la consistencia de las
puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se las examina en distintas ocasiones con

los mismos cuestionarios” (p.247).

La validez del cuestionario, se establecio gracias a la consulta y validacién de 3 jueces

expertos, quienes cuentan con conocimiento y experiencia en el sector estudiado.

La Confiabilidad del instrumento se establecio a través del coeficiente de consistencia
interna Alfa de Cronbach, para lo cual se utiliz6 el software estadistico SPSS version 25, arrojando

el siguiente resultado.

Quispe Leandro, W. ; Rojas Baldeon, S. Pag. 66



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Escala: Fiabilidad

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 39 100,0

Excluido® 0 0

Total 39 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
994 20

Fuente: SPSS.V25

Caracteristicas de la Calidad de Servicio en el area de
postventa en una agencia financiera automotriz ubicada en el

Mall del Sur — Lima 2019.

El valor del Alfa de Cronbach es de 0,994, por lo tanto, se considera aceptable, lo cual nos

da la confianza que el instrumento brindara resultados confiables, por lo que se puede utilizar este

instrumento para el presente trabajo.

2.5. Recoleccién de datos

Para desarrollar la investigacion se disefid y elabord el instrumento de medicién, que se

evalud y valido a través de 3 expertos y luego se procedio a la aplicacion, en las que se midieron

la calidad de servicio, disposicion, fiabilidad.
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La investigacion recolectd la informacion a través de una encuesta que fue aplicada a cada
uno de los clientes de forma virtual y luego fueron procesadas mediante el Software SPSS 25, asi

como el analisis y redaccion de los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

2.5.1. Procedimiento

El proceso contiene una descripcion detallada de cada actividad que debe seguir en su
proceso de trabajo, por lo que puede estar seguro de que reducira los errores. El procedimiento que
se utilizo para la investigacion fue la aplicacidn de encuestas, teniendo en cuenta ciertos criterios,

tales como: (Melinkoff, 1990).

Después de determinar la poblacion a entrevistar, es necesario indicar claramente los
criterios que deben cumplir los participantes de la encuesta. Estos son los Ilamados criterios de

elegibilidad o seleccion.

La muestra es probabilistica, ya que la eleccion de los elementos depende de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion. Con respecto a la seleccion de la muestra
se considerd los criterios de inclusidn exclusion, y se han definido estos criterios los que deben ser
cumplidos por los encuestados para que puedan participar y formen parte del estudio (Hernandez,

Fernandez, y Baptista, 2016).

Criterios de inclusion
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Los criterios de inclusion se refieren a las posibles caracteristicas que deben tener los
posibles sujetos de estudio de la investigacion, para poder considerar su participacion en un
ensayo. Los criterios de inclusion son una parte importante del protocolo de un trabajo de

investigacion.

Los criterios de inclusion son muy importantes en la investigacion por lo que se tuvo en
cuenta ciertas caracteristicas para la seleccion de la muestra. En el estudio que se realizando, los

criterios de inclusion a considerar son:

- Clientes de sexo masculino y femenino de una financiera automotriz del Mall del sur.
- Clientes entre 25 y 45 afios de financiera automotriz del Mall del sur.

- Clientes interesados en adquirir productos de la financiera automotriz del Mall del sur.

Criterios de exclusién
Los criterios de exclusion son caracteristicas presentadas por los clientes y pueden cambiar
los resultados y descalificarlos de participar en la encuesta. Por el contrario, estos no se

corresponden con los criterios de seleccion.

- Clientes que solo tengan interés en la consulta de modelos de vehiculos.
- Clientes que solo ingresen para entrega de documentos.

- Clientes que solo ingresen para devolucion de documentos
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Una vez definida la muestra, se procedid con la recoleccion de datos a través del trabajo de
campo mediante una encuesta estructurada. Es importante destacar que el disefio de las encuestas

fue previamente elaborado y estructurado.

El trabajo de campo se llevd a cabo en 3 etapas, en la primera se elaboré el instrumento con
el proposito de evaluar la validez del contenido del instrumento, se sometio a 3 expertos. En la
segunda etapa con la intencidn de realizar la aplicacion del instrumento. Y en la ultima etapa, se
realizd en un total de 30 dias los que sirvieron para aplicar las encuestas.

Se decidio realizar los trabajos de campos con la intencion de que los clientes estuvieran en
posibilidad, tiempo y forma, a fin de que aportaran datos completos con respecto a la informacion

solicitada en la encuesta.

En relacién con la aportacion por parte de los encuestados fue hecha de manera voluntaria,
pero siempre procurando que la encuesta, fuera respondida por parte de los clientes del area de
postventa en una agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019. Ademas,
en congruencia con los y la metodologia de esta investigacion, la aplicacion del instrumento para

la recoleccién de datos fue limitada.

2.6.  Aspectos Eticos
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La investigacion cientifica casi nunca ocurre de forma independiente. Muchas
investigaciones requieren interactuar con personas, grupos o instituciones. Estas interacciones
enfrentan al investigador con situaciones éticas, politicas, legales y morales. Por lo tanto, un cédigo
de ética es importante para asegurar el bienestar del investigador y de las personas involucradas

en el estudio.

2.6.1. La Investigacion Involucra Seres Humanos

La investigacion en las ciencias médicas y sociales involucra seres humanos como
participantes en experimentos, encuestas, entrevistas y estudios cualitativos, incluso, a veces son
coinvestigadores (por ejemplo, la investigacidén-accion participante o participativa).

Aun cuando se revisan registros escolares, cartas y materiales audiovisuales, se involucra a
personas, las cuales tienen derechos como sujetos de un estudio. Por ello, los aspectos éticos son

relevantes. A continuacion, se detallan brevemente algunas cuestiones éticas en la investigacion.

2.6.2. Respeto a los derechos de los participantes.

De acuerdo con los Principios éticos y el Cédigo de Conducta de Psicologia (2003), los

participantes en una investigacion tienen los siguientes derechos:

- Estar informados del proposito de la investigacion, el uso que se hara de los resultados de

esta y las consecuencias que puede tener en sus vidas.
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- Negarse a participar en el estudio y abandonarlo en cualquier momento que asi lo

consideren conveniente, asi como negarse a proporcionar informacion.

- Cuando se utiliza informacion suministrada por ellos o que involucra cuestiones
individuales, su anonimato debe ser garantizado y observado por el investigador (por
ejemplo, podemos usar datos de un censo sin tener que pedir la aprobacion de toda la

poblacidn incluida, pero estos datos no son individuales ni personales).

2.6.3. Respeto al lugar donde se efecttian las investigaciones.

El contexto en el cual se conducen las investigaciones debe ser respetado. Primero,
obteniendo los debidos permisos para acceder al lugar de parte de personas autorizadas
(gatekeepers). Segundo, al observar y cumplir con las reglas del sitio y recordar que se va en
calidad de invitados, por lo cual se tiene la obligacion de ser amables, cooperativos, cordiales y

respetuosos de las personas, sus creencias y costumbres.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Teniendo en cuenta los objetivos del estudio se presentan los resultados cuyos datos

obtenidos se han sistematizado mediante la elaboracion de tablas que permiten hacer una

descripcion més precisa de los resultados.

Objetivo 1: Identificar la fiabilidad de la calidad de servicio en el area de postventa en una
agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019.

DIMENSION FIABILIDAD

Tabla 1
En la financiera, los empleados saben responder a las preguntas de los usuarios

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 5 12.8 12.8 12.8

Casi Nunca 7 17.9 17.9 30.8

A veces 8 20 20 51.3
Valido  Casi 8 205 205 71.8

Siempre

Siempre 11 28.2 28.2 100

Total 39 100.0 100.0

Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25.
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Figura 8 En la financiera, los empleados saben responder a las preguntas de los usuarios.

Enlatabla 1, figura 8 se muestra que, a la pregunta en la financiera, los empleados saben responder

a las preguntas de los usuarios, responden Nunca un 12.8%, Casi Nunca, 17.9%; A veces, 20.5%,

Casi Siempre, 20.5% y Siempre, 28.2%, donde se percibe que los clientes se sienten medianamente

escuchados por los empleados, los que indica que esta es una de las debilidades de la financiera.

Tabla 2
La financiera da a los usuarios una atencién individualizada
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 3 17.7% 7.7 1.7
Casi Nunca 3 7.7% 7.7 15.4
valido AV(_ace_s 8 20.5% 20.5 35.9
Casi Siempre 10 25.6% 25.6 61.5
Siempre 15 38.5% 38.5 100.0
Total 39 100.0 100.0

Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25.
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Figura 9 La financiera da a los usuarios una atencién individualizada

En la tabla 2, figura 9 se muestra que, a la pregunta la financiera da a los usuarios una atencién
individualizada, responden Nunca un 7.7%, Casi Nunca, 7.7%; A veces, 20,5%, Casi Siempre,
25,6% y Siempre, 38,5%, donde se percibe que los clientes se sienten bien atendido por los
empleados, los que indica que esta es una de las fortalezas de la financiera.

Tabla 3
Los horarios de la financiera son convenientes para todos los usuarios.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 2 5.1% 51 51
Casi Nunca 2 5.1% 5.1 10.3

L. A veces 5 12.8% 12.8 23.1

Valido .

Casi Siempre 26 66.7% 66.7 89.7
Siempre 4 10.3% 10.3 100.0
Total 39 100.0 100.0

Nota: Tabulacién de datos en SPSS vs 25.
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Figura 10 Los horarios de la financiera son convenientes para todos los usuarios.

En latabla 3, figura 10 se muestra que a la pregunta los horarios de la financiera son convenientes
para todos los usuarios, responden Nunca un 5.1%, Casi Nunca, 5.1%; A veces, 12.8%, Casi
Siempre, 66.7% y Siempre, 10.3%, donde se percibe que los horarios de trabajo de la financiera

son convenientes para los clientes, lo que indica que esta es otra de las fortalezas de la financiera.

Tabla 4
La financiera tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a los usuarios.
- . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 4 10.3 10.3 10.3
Casi nunca 8 20.5 20.5 30.8
valido Avc_‘-:cgs 3 7.7 7.7 38.5
Casi siempre 14 35.9 35.9 7.4
Siempre 10 25.6 25.6 100.0
Total 39 100.0 100.0

Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25.
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Figura 11 La financiera tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a los usuarios.

En la tabla 4, figura 11 se muestra que a la pregunta la financiera tiene empleados que ofrecen una
atencion personalizada a los usuarios, responden Nunca un 10.3%, Casi Nunca, 20.5%; A veces,
7.7%, Casi Siempre, 35.9% y Siempre, 25.6%, donde se percibe que los clientes se sienten
atendidos individualizando sus problemas e intereses, lo que indica que esta es otra de las fortalezas

de la financiera.

Finalmente, como se puede corroborar, la dimension fiabilidad, posee méas fortalezas que
debilidades, ya que como se aprecia, de las 4 preguntas realizadas, 3 de ellas, son
significativamente positivas, mientras que solo una se presenta como debilidad, o mejor dicho una

oportunidad de mejora.
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Objetivo 2: Identificar la empatia hacia el cliente en el area de postventa en una agencia
financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019

DIMENSION EMPATIA

Tabla 5
En la financiera, los empleados estan dispuestos a ayudar a los usuarios.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 4 10.3 10.3 10.3
Casi nunca 1 2.6 2.6 12.8
valido A veces 7 17.9 17,9 30.8
Casi siempre 10 25.6 25.6 56.4
Siempre 17 43.6 43.6 100.0
Total 39 100.0 100.0
Nota: Tabulacién de datos en SPSS vs 25.
40% 35.9%
35%
30% 25.6%
25% 20.5%
20%
15% 10.3%
7.7%
10%
0%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

B Nunca M Casinunca ™A veces Casi siempre M Siempre

Figura 12 En la financiera, los empleados estan siempre dispuestos a ayudar a los usuarios.
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En la tabla 5, figura 12 se muestra que, a la pregunta en la financiera, en la financiera, los

empleados estan siempre dispuestos a ayudar a los usuarios, responden Nunca un 10,3%, Casi
Nunca, 2,6%; A veces, 17,9%, Casi Siempre, 25,6% y Siempre, 43,6%, donde se percibe que los
clientes se sienten siempre son atendidos en sus problemas e intereses, lo que indica que esta es

otra de las fortalezas de la financiera.

Tabla 6
En la financiera, los empleados estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de
los usuarios.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 3 7.7 7.7 7.7
Casi nunca 8 20.5 20.5 28.2
valido Avgcgs 3 1.7 1.7 35.9
Casi siempre 14 35.9 35.9 71.8
Siempre 11 28.2 28.2 100.0
Total 39 100.0 100.0

Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25. Fuente: Elaboracion propia

7.7%

7.7%

35.9%

B Nunca BCasinunca MmAveces M Casisiempre @Siempre

Figura 13 En la financiera, los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los usuarios.
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En la tabla 6, figura 13 se muestra que, a la pregunta en la financiera, los empleados nunca estan

demasiado ocupados para responder a las preguntas de los usuarios, responden Nunca un 7.7%,
Casi Nunca, 20.5%; A veces, 7.7%, Casi Siempre, 35.9% y Siempre, 28.2%, donde se percibe que
los clientes sienten que los empleados tienen tiempo para que sean atendidos en sus problemas e

intereses, lo que indica que esta es otra de las fortalezas de la financiera.

Tabla 7
El comportamiento de los empleados de la financiera transmite confianza a sus usuarios.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje i
valido acumulado
Nunca 3 1.7 1.7 1.7
Casi nunca 1 2.6 2.6 10.3
Valido Avgcc_es 7 17.9 17.9 2.2
Casi siempre 10 25.6 25.6 53.8
Siempre 18 46.2 46.2 100.0
Total 39 100.0 100.0

Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25.

7.7%

0,
46.2% 17.9%

25.6%

B Nunca MBCasinunca BAveces MBCasisiempre B Siempre

Figura 14 El comportamiento de los empleados de la financiera transmite confianza a sus usuarios.
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En la tabla 7, figura 14 se muestra que a la pregunta el comportamiento de los empleados de la

financiera transmite confianza a sus usuarios, responden Nunca un 7.7%, Casi Nunca, 2.6%; A
veces, 17.9%, Casi Siempre, 25.6% Yy Siempre, 46.2%, donde se percibe que los clientes sienten
mucha confianza con los empleados quienes atienden sus problemas e intereses, lo que indica que

esta es otra de las fortalezas de la financiera.

Tabla 8
En la financiera, los empleados son siempre amables con sus usuarios.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 2 5.1 5.1 5.1
Casi nunca 9 23.1 23.1 28.2
. A veces 10 25.6 25.6 53.8
Vélido A
Casi siempre 12 30.8 30.8 84.6
Siempre 6 154 154 100.0
Total 39 100.0 100.0
Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25.
30.8%
35%
0% 25.6%
23.1%
25%
15.4%

20%
15%
10% 5.1%

.

0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

B Nunca MCasinunca WA veces Casi siempre H Siempre

Figura 15 En la financiera, los empleados son siempre amables con sus usuarios.
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En la tabla 8, figura 15 se muestra que, a la pregunta En la financiera, los empleados son siempre

amables con sus usuarios, responden Nunca un 5.1%, Casi Nunca, 23.1%; A veces, 25.6%, Casi
Siempre, 30.8% y Siempre, 15.4%, donde se percibe que los empleados tienen una atencion

esperada por los clientes, lo que indica que esta es otra de las fortalezas de la financiera.

Finalmente, se corrobora, la dimensidén empatia, posee muchas fortalezas, ya que como se aprecia,
en las 4 preguntas realizadas, son significativamente positivas, y que los clientes perciben que los
empleados poseen caracteristicas particulares para la atencién y solucion de problemas, asi como

para el apoyo en la toma de decisiones.
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Objetivo 3: Identificar la dimension seguridad en el area de postventa en una agencia
financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019.

DIMENSION SEGURIDAD

Tabla 9
Cuando un usuario tiene un problema, la financiera muestra interés en resolverlo.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje e
valido acumulado
Nunca 3 7.7 7.7 7.7
Casi nunca 6 15.4 154 23.1
valido A veces 14 35.9 35.9 59.0
Casi Siempre 10 25.6 25.6 84.6
Siempre 6 15.4 154 100.0
Total 39 100.0 100.0
Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25.
35.9%
40%
35%
25.6%
30%
25% 15.4% 15.4%
20%
15% 7.7%
10%
oD
0%
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre Siempre

B Nunca MBCasinunca MAveces Casi Siempre M Siempre

Figura 16 Cuando un usuario tiene un problema, la financiera muestra interés en resolverlo.

En la tabla 9, figura 16 se muestra que a la pregunta cuando un usuario tiene un problema, la

financiera muestra interés en resolverlo, responden Nunca un 7.7%, Casi Nunca, 15.4%; A veces,
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35.9%, Casi Siempre, 25.6% y Siempre, 15.4%, donde la percepcion de los clientes es que no

siempre los empleados pueden o tienen interés en resolver sus problemas, lo que evidencia que

esta es una de las debilidades de la financiera.

Tabla 10
La financiera realiza el servicio solicitado de forma adecuada.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 2 51 51 51
Casi siempre 10 25.6 25.6 30.8
Valido Avgces 15 38.5 38.5 69.2
Casi nunca 7 17.9 17.9 87.2
Siempre 5 12.8 12.8 100.0
Total 39 100.0 100.0

Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25.

Siempre _ 12.8%
Casinunca | EEEEEENE 17.9%
Aveces I 3:.5%
Casi nunca _ 24.6%
Nunca [ 5-1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

B Nunca MBCasinunca MBAveces HCasinunca M Siempre

Figura 17 . La financiera realiza el servicio solicitado de forma adecuada.

En la tabla 10, figura 17 se muestra que a la pregunta a financiera realiza el servicio solicitado de

forma adecuada, responden Nunca un 5.1, Casi Nunca, 25.6%; A veces, 38.5%, Casi Siempre,
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17.9% y Siempre, 12.8%, donde se percibe que los clientes no siempre perciben que se realiza el

servicio solicitado de forma adecuada, lo que evidencia que esta es otra de las debilidades de la

financiera.
Tabla 11
Los empleados tienen conocimientos suficientes para absolver las dudas de los usuarios.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Nunca 3 7.7 1.7 7.7
Casi Nunca 2 5.1 5.1 12.8
valido Av_ecgs 5 12.8 12.8 25.6
Casi siempre 26 66.7 66.7 92.3
Siempre 3 7.7 1.7 100.0
Total 39 100.0 100,0

Nota: Tabulacién de datos en SPSS vs 25.

7.7% 7.7%

66.7%

B Nunca MBCasiNunca MBAveces MBCasisiempre M Siempre

Figura 18 Los empleados tienen conocimientos suficientes para absolver las dudas de los usuarios.

En la tabla 11, figura 18 se muestra que a los empleados tienen conocimientos suficientes para
absolver las dudas de los usuarios, responden Nunca un 7.7%, Casi Nunca, 5.1%; A veces, 12.8%,

Casi Siempre, 66.7% y Siempre, 7.7%, donde se percibe que los clientes que se realiza el servicio
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solicitado en el tiempo prometido, lo que evidencia que esta es una de las fortalezas de la

financiera.

Tabla 12
En la financiera, los empleados comunican a los usuarios cuando concluird la realizacion del
servicio gque prestan.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 21:
valido acumulado
Nunca 4 10.3 10.3 10.3
Casi nunca 8 20.5 20.5 30.8
valido A veces 3 1.7 1.7 38.5
Casi siempre 14 35.9 35.9 74.4
Siempre 10 25.6 25.6 100.0
Total 39 100.0 100.0
Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25.
35.9%
40%
35% 25.6%
30% 20.5%
25%
20% 10.3%
15% 7.7%
10% .
)
0%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

HNunca MCasinunca MAveces Casi siempre H Siempre

Figura 19 En la financiera, los empleados comunican a los usuarios cuando concluira la
realizacion del servicio que prestan.

En la tabla 12, figura 19 se muestra que, a la pregunta en la financiera, los empleados comunican

a los usuarios cuando concluira la realizacion del servicio que prestan, responden Nunca un 10.3%,
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Casi Nunca, 20.5%; A veces, 7.7%, Casi Siempre, 35.9% y Siempre, 25.6%, donde se percibe que

los clientes casi siempre perciben que los empleados comunican a los usuarios cuando concluira
la realizacion del servicio que prestan, lo que evidencia que esta es otra de las fortalezas de la

financiera.

Finalmente, como se puede corroborar, la dimension seguridad, posee iguales fortalezas que
debilidades, ya que como se aprecia, de las 4 preguntas realizadas, 2 de ellas son fortalezas y son
significativamente positivas, mientras que 2 son significativamente negativas, y se presentan como

debilidades, o mejor dicho una oportunidad de mejora.
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Objetivo 4: Identificar los elementos tangibles del area de postventa en una agencia
financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019.

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla 13
La financiera tiene equipos modernos
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 4 10.3 10.3 10.3
Casi nunca 1 2.6 2.6 12.8
Valido AV(_ecc_as 7 17.9 17.9 30.8
Casi siempre 10 25.6 25.6 56.4
Siempre 17 43.6 43.6 100.0
Total 39 100.0 100.0

Nota: Tabulacién de datos en SPSS vs 25.

10.3%

17.9%

25.6%

B Nunca MBCasinunca BAveces M Casisiempre M Siempre

Figura 20 La financiera tiene equipos modernos
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En la tabla 13, figura 21 se muestra que a la pregunta La financiera tiene equipos modernos,

responden Nunca un 10.3%, Casi Nunca, 2.6%; A veces, 17.9%, Casi Siempre, 25.6% y Siempre,
43.6%, donde se percibe que la financiera posee un equipamiento Optimo para la atencion de sus

clientes, lo que evidencia que esta es una de las fortalezas de la financiera.

Tabla 14
Las instalaciones fisicas de la financiera son atractivas.
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 6 15.4 154 154
Casi nunca 8 20.5 20.5 28.2
Vélido Casi siempre 14 35.9 35.9 71.8
Siempre 11 28.2 28.2 100.0
Total 39 100.0 100.0
Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25.
35.9%
40% 28.2%
35%
30% 20.5%
25% 15.4%
20%
15%
10%
5%

0%
Nunca Casi nunca Casi siempre Siempre

B Nunca Casinunca M Casisiempre M Siempre

Figura 21 Las instalaciones fisicas de la financiera son atractivas
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En la tabla 14, figura 22 se muestra que, a la pregunta Las instalaciones fisicas de la financiera son

atractivas, responden Nunca un 15.4%, Casi Nunca, 20.5%; Casi Siempre, 35.9% y Siempre,
28.2%, donde se percibe que casi siempre se percibe que las instalaciones son llamativas y

atractivas, lo que evidencia que esta es otra de las fortalezas de la financiera.

Tabla 15
Los empleados de la financiera tienen una apariencia adecuada al servicio brindado.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje i
valido acumulado
Nunca 3 1.7 1.7 1.7
Casi nunca 1 2.6 2.6 10.3
Valido AV(_ecc_as 7 17.9 17.9 28.2
Casi siempre 10 2.6 25.6 53.8
Siempre 18 46.2 46.2 100.0
Total 39 100.0 100.0
Nota: Tabulacién de datos en SPSS vs 25.
7.7% 2.6%

17.9%

25.6%
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Figura 22 Los empleados de la financiera tienen una apariencia adecuada al servicio brindado.
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En la tabla 15, figura 22 se muestra que a la pregunta Los empleados de la financiera tienen una

apariencia adecuada al servicio brindado, responden Nunca un 7.7%, Casi Nunca, 2.6%; A veces,
17.9%, Casi Siempre, 25.6% y Siempre, 46.2%, donde se percibe que siempre se percibe que los
empleados se presentan correctamente vestidos para la atencion al cliente, lo que evidencia que

esta es otra de las fortalezas de la financiera.

Tabla 16
La publicidad sobre la financiera (folletos, informacion) es atractiva.
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 4 10,3 10.3 10.3
Casi nunca 2 5.1 5.1 15.4
valido A v?ce_:s 4 10.3 10.3 25.6
Casi siempre 21 53.8 53.8 79.5
Siempre 8 20.5 20.5 100.0
Total 39 100.0 100.0
Nota: Tabulacién de datos en SPSS vs 25.
53.8%
60%
50%
40%
20% 20.5%
oo 10.3% . 10.3%
v ) - D
0%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre
B Nunca Casinunca M Aveces M Casisiempre ™M Siempre
Figura 23 La publicidad sobre la financiera (folletos, informacion) es atractiva
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En la tabla 16, figura 23 se muestra que a la pregunta La publicidad sobre la financiera (folletos,

informacidn) es atractiva, responden Nunca un 10.3%, Casi Nunca, 5.1%; Casi Siempre, 53.8% y
Siempre, 20.5%, donde se percibe que casi siempre la publicidad que hace la financiera es

atractiva, lo que evidencia que esta es otra de las fortalezas de la financiera.

Finalmente, como se puede corroborar, la dimension elementos tangibles, es una de las fortalezas

significativamente positiva, que posee la financiera.
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Objetivo 5: Identificar la Capacidad de respuesta en el area de postventa en una agencia
financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 17
La financiera realiza el servicio en el tiempo prometido.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 3 7.7 7.7 7.7
Casi nunca 1 2.6 2.6 10.3
valido A veces 7 17.9 17.9 28.2
Casi siempre 10 25.6 25.6 53.8
Siempre 18 46.2 46.2 100.0
Total 39 100.0 100.0
Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25. Fuente: Elaboracion propia
7.7% 2.6%
46.2% 17.9%
25.6%

B Nunca MBCasinunca BAveces MBCasisiempre MESiempre

Figura 24 La financiera realiza el servicio en el tiempo prometido

En la tabla 17, figura 24 se muestra que a la pregunta la financiera realiza el servicio en el tiempo

prometido, responden Nunca un 7.7%, Casi Nunca, 2.6%, A veces, 17.9%, Casi Siempre, 25.6%
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y Siempre, 46.2%, donde se percibe que siempre son atendidos a tiempo, lo que evidencia que esta

es otra de las fortalezas de la financiera.

Tabla 18
Cuando la financiera promete hacer algo en un plazo, lo cumple.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 3 10.3 10.3 10.3
Casi nunca 2 5.1 5.1 154
A veces 4 10.3 10.3 25.6
Vélido Casi siempre 21 53.8 53.8 79.5
Siempre 8 20.5 20.5 100.0
Total 39 100.0 100.0
Nota: Tabulacién de datos en SPSS vs 25.
53.8%
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50%
40%
20.5%
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20% 10.3% 10.3%
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Figura 25 Cuando la financiera promete hacer algo en un plazo, lo cumple.
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En la tabla 18, figura 25 se muestra que a la pregunta cuando la financiera promete hacer algo en

un plazo, lo cumple, el 53.8% responde que casi siempre, mientras que el 5.1% responde que casi

nunca.
Tabla 19
En la financiera, los empleados ofrecen un servicio rapido a los usuarios.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 6 154 15.4 15.4
Casi nunca 1 2.6 2.6 17.9
valido Avgcgs 10 25.6 25.6 43.6
Casi siempre 15 38.5 3.5 82.1
Siempre 7 17.9 17.9 100.0
Total 39 100.0 100.0

Nota: Tabulacién de datos en SPSS vs 25.

17.9% 15.4%

38.5% 25.6%

ENunca MBCasinunca BAveces M Casisiempre M Siempre

Figura 26. En la financiera, los empleados ofrecen un servicio rapido a los usuarios
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En la tabla 19, figura 26 se muestra que, a la pregunta En la financiera, los empleados ofrecen un

servicio rapido a los usuarios, responden Nunca un 15.4%, Casi Nunca, 2.6%; A veces, 25.6%,
Casi Siempre, 38.5% y Siempre, 17.9%, donde se percibe que casi siempre el servicio es rapido,

lo que evidencia que esta es otra de las fortalezas de la financiera.

Tabla 20
Los empleados de la financiera realizan el servicio bien a la primera.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje i
valido acumulado
Nunca 2 5.1 5.1 5.1
Casi nunca 10 25.6 25.6 30.8
Valido A veces 15 38.5 38.5 69.2
Casi siempre 7 17.9 17.9 87.2
Siempre 5 12.8 12.8 100.0
Total 39 100.0 100.0
Nota: Tabulacion de datos en SPSS vs 25.
38.5%
40%
20% 25.6%
17.9%
20% 12.8%
" - ]
0%
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Figura 27 Los empleados de la financiera realizan el servicio bien a la primera
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En la tabla 20, figura 27 se muestra que a la pregunta Los empleados de la financiera realizan el

servicio bien a la primera, responden Nunca un 5.1%, Casi Nunca, 25.6%; A veces, 38.6%, Casi
Siempre, 17.9% y Siempre, 12.8%, donde se percibe que solo a veces los pagos, letras u otras son

atendidas como desearian, lo que evidencia que esta es una de las debilidades de la financiera.

Finalmente, como se puede corroborar, la dimensién Capacidad de respuesta, posee mas fortalezas
que debilidades, ya que como se aprecia, de las 4 preguntas realizadas, 3 de ellas, son
significativamente positivas, mientras que solo una se presenta como debilidad, o mejor dicho una

oportunidad de mejora.

Quispe Leandro, W. ; Rojas Baldeon, S. Pag. 97



Caracteristicas de la Calidad de Servicio en el area de
o postventa en una agencia financiera automotriz ubicada en el
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Mall del Sur — Lima 2019.

N

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusién

En el desarrollo de la investigacion se estudio las caracteristicas de la Calidad de Servicio
en el area de postventa en una agencia financiera automotriz en el Mall del Sur — Lima, durante el

ano 2019.

El objetivo de esta investigacion es establecer las caracteristicas de calidad de servicio en el
area de postventa en una agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima, durante
el afio 2019, y con ello indicar la importancia que tiene la calidad del servicio en base al modelo
SERVQUAL con Las 5 dimensiones discutidas, estas fueron: la fiabilidad, la capacidad de

respuesta, la empatia, la seguridad y los elementos tangibles.

La calidad de servicio requiere controlar cuidadosamente las preferencias del cliente,
incrementar la rentabilidad mediante la captacién de nuevos clientes y el mantenimiento de los
existentes. Es por ello por lo que se hace necesario que los resultados de la calidad puedan ser
medibles y que las actitudes de las personas que prestan el servicio se dirijan a conseguir la

excelencia (Benavente, 2000).

Por ello, se considero que la calidad de servicio es fundamental en cualquier empresa de
cualquier actividad a la cual se dedique, ya que el cliente es la prioridad en brindarle un buen

servicio de calidad, para que alcance la satisfaccion del servicio recibido (Gronroos, 1984).
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En el primer objetivo, se identifico la dimension fiabilidad de la calidad de servicio en el
area de postventa, tomando en cuenta las conclusiones obtenidas en la revision de la literatura de
esta investigacion, donde se han encontrado de las 4 preguntas propuestas como se verifica en las
tablas de la 12 a la 4, los clientes se sienten atendidos como esperan, se sienten satisfechos con las
expectativas del area de postventa, esto es corroborado por Parasumaran (2013), quien indica que
las empresas pueden construir relaciones con los clientes a muchos niveles dependiendo de la

naturaleza del mercado meta.

Por otro lado, la dimension fiabilidad, al confrontar los resultados con los antecedentes de la
investigacion y se encontraron concordancias en los hallazgos de Jiménez (2019), encuentra una
tendencia favorable donde la mayoria de los usuarios coincide en un 51.40% que la atencién

brindada es confiable en la calidad de servicio del Banco de la Nacién de Bagua Grande.

Por otro lado, Sanchez (2017), en su estudio, hall6 en el resultado que se da en la dimension
de fiabilidad que la satisfaccion no es la adecuada, donde no estd cumpliendo con el tiempo de

respuesta en el tiempo prometido.

Otro de los hallazgos importantes, frente a esta dimension, es que en la tabla 4 que el 7.7%
de los clientes encuestados mencionaron estar que solo a veces La financiera tiene empleados que
ofrecen una atencidn personalizada a los usuarios, frente al 38.9% indicaron que casi siempre estan

de acuerdo con La financiera tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a los
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usuarios, de alli que hacen referencia a que no se esta dando una atencion individualizada o

exclusiva. En el caso de la investigacion previa, se ha evaluado la eficiencia y servicio de calidad
que ofrece la entidad, el cual, segun los resultados es adecuado, para la percepcion de los clientes
favoreciéndoles con la personalizacion de la atencion, teniendo en cuenta sus problemas e
intereses, por otro lado, frente al otro antecedente con el que se contrasta, el resultado respecto al
a la atencion personalizada, se observo que no ha sido aceptable y la percepcion del cliente que
acude al restaurante requiere ser ejecutados personalizando soluciones y tiempos de espera ya que

no se cumple.

De alli que los resultados presentados, permiten verificar que se guarda relacion con el
resultado del estudio desarrollado, donde se ha detectado que la atencion personalizada no se
evidencia. Estos resultados generan una implicancia con lo sostenido por Gronroos (1984), quien
plantea que el éxito del resultado del servicio prestado dependera de la capacidad de la empresa
para conocer y comprender las necesidades del cliente, asi como del esfuerzo y la eficacia con la

que se lleve a cabo el proceso.

Ademas, si ellos estan brindando toda la confianza en cuanto a las necesidades que requieran
los clientes, entonces estos no seran percibidos de manera negativa ante los clientes, de alli que los
empleados demuestran Exclusividad en la atencion al cliente y he aqui que el nivel de empatia es
muy bueno, corroborandose por el nivel de respuesta que se obtuvieron en las encuestas (Cavana,

y Corbett y Lo, 2007).
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Para el segundo objetivo, se identifico la Empatia hacia el cliente en el area de postventa
es percibido como excelente por los clientes, lo que hace que este retorne y solicite nuevamente le

mismo servicio 0 aumente su demanda.

Asi en la investigacion de Molina (2018), los resultados obtenidos, permiten inferir que la
dimension empatia se encuentra en un nivel bajo y que esta situacion ha influenciado en la
satisfaccion de la mayoria de los clientes quienes la han calificado de forma desaprobatoria, debido
a que los clientes manifiestan que el tiempo de espera y la inadecuada atencion, no son de lo mejor,
lo que conllevo que los clientes percibieran una atencién de baja calidad en el area de servicios de

Bancecuador.

Esto se relaciona con la investigacion realizada por Coronel (2016), que se basa en el hecho
de que todo debe hacerse desde el principio, para que el producto o servicio pueda cumplir con los
requisitos que el cliente desea y busca al momento de adquirir un producto o servicio. La
institucién financiera estudiada pone mucho énfasis en el hecho de que desde el momento en que
un cliente ingresa a la financiera, se siente identificado, porque cuando ingresa hay alguien que

acepta sus problemas y los toma como suyos para darle la solucién pertinente.

Aqui se encontraron discordancias en los hallazgos de Duqgue y Chaparro (2012), quienes en
su estudio hallaron que, en términos generales, la valoracion de los clientes de ambos bancos
respecto a sus servicios es alta, lo que se podria explicar por el establecimiento de parte de los

usuarios de expectativas muy bajas de acuerdo con variables socioecondémicas especificas.
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Adicionalmente, se encontraron diferencias significativas en la valoracion entre grupos de

personas de acuerdo con diversas variables analizadas, como ocupacion, escolaridad y rangos de

edad.

Por otra parte, Castro y Contreras, (2015) en su estudio, hallaron se debe tener en cuenta que
la calidad del servicio tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente y que existe una
brecha entre lo que se espera y lo que se percibe, afectando asi el nivel de satisfaccion del cliente.
Cabe resaltar que, en la investigacion, en la tabla 7, el 46.2% de los encuestados manifestaron estar
siempre de acuerdo y un 2.6% precisaron que casi hunca el comportamiento de los empleados de

la financiera transmite confianza a sus usuarios.

Al comparar con los resultados de este estudio se encuentra una marcada tendencia con los
resultados de los antecedentes expuestos, siendo significativamente positivas, y los clientes
perciben que los empleados poseen caracteristicas particulares para la atencion y solucion de
problemas, asi como para el apoyo en la toma de decisiones aspecto que se deberia tener en cuenta
por parte de la empresa con el proposito de superar algunas debilidades ya que las quejas que se

dan pueden afectar la reputacién de la tienda como institucién del rubro financiero.

Por eso se demuestra que el aspecto estudiado Empatia se practica en la institucion financiera
estudiada. Debido a que el registro es personalizado, usan el nombre de cada cliente para que pueda

ser referenciado individualmente por su nombre. (Cervantes, Peralta, Stefanell, y Salgado, 2015).
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Por otro lado, para el tercer objetivo, se identifico la dimension de seguridad en el area
de postventa, las preguntas fueron iguales en fortalezas y debilidades, lo que debe tenerse claro ya
que esta se convierte en una oportunidad de mejora. Se confirma que, de acuerdo con la teoria de
la calidad de Deming de la institucién financiera estudiada, esta debe implementar un programa
de capacitacion, que incluye todos los productos y transacciones que realiza la financiera, las
cuales deben ser guiadas por expertos, con la finalidad de brindar una capacitacion efectiva, y no
perder la informacidn necesaria para que los clientes puedan sentirse seguros con los servicios que

brinda la financiera y estos se reviertan en cuanto a tiempos y calidad de calidad (Fuentes, 2005).

Lo cual coinciden con la investigacion de Julcamoro y Teran (2017), encuentran fortalezas
y debilidades en el Hospital Regional de Cajamarca, con un 37.50% de satisfaccion por parte de

los clientes frente a un 74.90% de insatisfaccion, el cual, es un nicho de oportunidades de mejora.

Asi en la investigacion de Cervantes, Peralta, Stefanell, y Salgado (2015) concluy6 que la
calidad del servicio depende de la experiencia creada por la organizacion en el proceso de atender
a sus clientes. Como resultado, tienden a competir con estas afirmaciones y se diferencian de sus

competidores alternativos

Ademas, en la investigacion, en la tabla 10, el 38.5% de los encuestados manifestaron estar
a veces de acuerdo y un 12.8% precisaron que siempre estan de acuerdo cuando financiera realiza

el servicio solicitado de forma adecuada.
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Finalmente, al comparar con los resultados, la dimension seguridad, posee iguales fortalezas
que debilidades, ya que como se aprecia, de las 4 preguntas realizadas, 2 de ellas son fortalezas y
son significativamente positivas, mientras que 2 son significativamente negativas, y se presentan

como debilidades, o mejor dicho una oportunidad de mejora.

Asi también para el cuarto objetivo, se identificd los elementos tangibles del area de
postventa, que la infraestructura para la atencion es llamativa, agradable y sobre todo comoda
segun lo ofrecido por parte del personal de la financiera, esto va de la mano con lo planteado en
los resultados que coinciden con el trabajo de Huentelican (2017), en sus resultados muestran que
el aspecto tangible es el més valorado en el Casino de la Universidad Austral de Chile, con un 0.66

puntos, siendo el mas bajo en la insatisfaccion del cliente.

También coinciden con Benavente (2000), quien en su trabajo concluye que la satisfaccién
del usuario es la evaluacion que el cliente le da a un producto o servicio en funcion de si el mismo

ha cumplido las necesidades y expectativas del cliente.

Asi también, en la investigacion, en la tabla 15, el 46.2% de los encuestados manifestaron
estar siempre de acuerdo y un 2.6% precisaron que casi nunca estan de acuerdo con que los

empleados de la financiera tienen una apariencia adecuada al servicio brindado.

Quispe Leandro, W. ; Rojas Baldeon, S. Pag. 104



Caracteristicas de la Calidad de Servicio en el area de
o postventa en una agencia financiera automotriz ubicada en el
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Mall del Sur — Lima 2019.

N

Finalmente, al comparar con los resultados, la dimension elementos tangibles, se observa
que las preguntas realizadas tiene una mayor aceptacion y estan dentro de las expectativas que los

clientes buscan en una financiera.

Finalmente, para el quinto Objetivo, se identifico la capacidad de respuesta del area de
postventa, lo que evidencia que los empleados tienen las habilidades para manejar las
transacciones de manera efectiva y han logrado buenos resultados, lo que indica que se ha logrado
que, en la entidad financiera estudiada, los empleados tienen la capacidad de responder cualquier
pregunta o consulta de los clientes (Sanchez, 2017). Teniendo en cuenta que, a diferencia de otras
instituciones financieras, los empleados estan capacitados para realizar diversas operaciones,
desde simples depdsitos, responder preguntas, participar en reclamos y vender todos los productos

que brindan las instituciones financieras.

Después de todo lo antes expuesto, se puede corroborar que los resultados obtenidos al
evaluar la calidad de los servicios prestados por la financiera estudiada muestran que se puede
sefialar que son los clientes quienes determinan la calidad del servicio en funcidén de sus
expectativas y percepciones. Segun la teoria del modelo Servqual desarrollada por Parasuraman,

Zeithhaml y Berry (1988).

Cuando se desarrolla la dimensién capacidad de respuesta, se evidencia diferencias en cuanto
a la presente investigacion, pues en los resultados de Mordn (2017), quien indica que los

cumplimientos de entrega y suministros de repuestos han significado pérdidas significativas en la
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base de los clientes, menos del 40% se manejan bien, esto se refleja en la cantidad de quejas

recibidas cada mes.

Por otro lado, se han encontrado concordancia con lo hallado por Castro, Zamora 'y Gutiérrez
(2015) quienes, en su estudio hallaron que en los resultados del estudio que el aspecto operacional
tiene mayor valor y es el aspecto que mayor influencia tiene en la calidad del servicio de la sucursal
central del Banco de Crédito Tarapoto. También indica que el uso de la tecnologia es clave en la
calidad de servicio. Se evidencia en el impacto de los recursos virtuales que facilitan la relacion
de la sucursal con los clientes, como transacciones, solicitudes digitales, saldos, movimientos y

transferencias online.

Sin embargo, hay algunos aspectos y factores importantes que deben mejorarse y es
necesario buscar las mejores alternativas para brindar a sus clientes un servicio eficiente, eficiente

y de alta calidad.

Es por ello por lo que la financiera debe considerar que, para brindar siempre una adecuada
calidad de servicio, deben estar atentos a las necesidades y deseos de sus clientes y buscar
constantemente superar sus expectativas. (Alejos, 2015). Segun la teoria de la calidad total de
Ishikawa, establece que toda empresa debe considerar el control de calidad como fundamental, ya
sean productos o servicios. Deje que los clientes se beneficien al maximo. Dado que la entidad
debe guiarse por la comprension de los requisitos del cliente y sus motivaciones, elija su institucion

financiera preferida. (Lovelock. 1983). Por tanto, considerando que todas las entidades brindan los
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mismos productos, pero la entidad brinda servicios diferenciados, la entidad en estudio realiza

capacitaciones continuas y seminarios sobre como mejorar la calidad.

4.2.  Limitaciones

Las limitaciones que se presentaran durante el proceso de la investigacion fueron, por
ejemplo, el escaso presupuesto, necesario para contratar un asesor externo y desarrollar
correctamente el proyecto de la investigacion, para contrarrestar ello, se contara con el apoyo de
especialistas amigos, colegas de trabajo y referidos, lo que permitira desarrollar la investigacion

de la mejor forma posible.

La bibliografia no muy actual, debido a que la variable tiene como modelo a Parasuraman
que propuso su modelo en 1998 y desde alli, no hay actualizaciones de esta. Sin embargo, siendo
la investigacion dirigida a una entidad financiera, la bibliografia con la que se cuenta es poco

actualizada.

La disponibilidad de tiempo para poder concertar las citas y realizar las entrevistas, ademas
de no contar aun con el permiso para poder realizarlas, pero eso no fue impedimento de agotar los

medios necesarios para desarrollar la investigacion.
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4.3. Implicancias
4.3.1. Teorica

Se resalta la consistencia general lograda en los resultados y las diferentes estrategias de
recoleccion de informacion utilizadas que permitieron llegar a las conclusiones, a partir del analisis
de cada una de las dimensiones estudiadas, lo que permitido que la investigacion tenga la
consistencia tedrica y contribuya de esta forma al crecimiento del conocimiento respecto a la teoria

relacionada a la calidad del servicio.

4.3.2. Metodoldgica

La efectividad de las técnicas y estrategias de recopilacion de informacién como la encuesta,
permitieron identificar claramente los aspectos mas importantes del cliente de La Financiera, lo
que podria ayudar al uso del instrumento para fines propios de otra organizacion con un contexto

parecido a la estudiada.

4.3.3. Practica

La aplicacién de estas herramientas de recopilacion de informacién cualitativa ha obtenido
resultados importantes para que la empresa identifique claramente sus fortalezas y debilidades, asi
como sus oportunidades de crecimiento, en la medida que mejore y tome en cuenta los resultados

hallados en cada una de las dimensiones estudiadas.
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4.4. Conclusiones

1. Se identificd la dimension fiabilidad de la calidad de servicio en el &rea de postventa
en una agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019, donde se
evidencia que la financiera es significativamente positiva, ya que solo un area se

presenta como debilidad, o mejor dicho una oportunidad de mejora.

2. Se identificd la dimension empatia hacia el cliente en el area de postventa en una
agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019, se corrobora,
que posee muchas fortalezas, ya que como se aprecia, en las 4 preguntas realizadas, son
significativamente positivas, y que los clientes perciben que los empleados poseen
caracteristicas particulares para la atencion y solucién de problemas, asi como para el

apoyo en la toma de decisiones.

3. Se identificd la dimension de seguridad en el area de postventa en una agencia
financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019, y se verifica que, posee
iguales fortalezas que debilidades, ya que como se aprecia, de las 4 preguntas
realizadas, 2 de ellas son fortalezas y son significativamente positivas, mientras que 2
son significativamente negativas, y se presentan como debilidades, o mejor dicho una

oportunidad de mejora.

4. Se identificé la dimension los elementos tangibles del area de postventa en una agencia
financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019 son una de las fortalezas

significativamente positiva, que posee la financiera.

5. Se identifico la dimension capacidad de respuesta en el area de postventa en una agencia

financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019, y aqui posee mas
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fortalezas que debilidades, ya que como se aprecia, de las 4 preguntas realizadas, 3 de
ellas, son significativamente positivas, mientras que solo una se presenta como

debilidad, o mejor dicho una oportunidad de mejora.

45. Recomendaciones

Antes de finalizar, se sugiere algunas recomendaciones en base a los resultados y

conclusiones que se llegd luego del presente estudio:

Si bien la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se encuentran en un nivel muy
adecuado, esto no le garantiza a la agencia financiera automotriz mantenerse vigente en el tiempo,
puesto que esta inmerso en un mercado competitivo donde cada uno de ellos lucha por distinguirse

y mantener una ventaja competitiva frente a los demas.

1. Se deberia mejorar uniformizando la vestimenta del personal y establecer normas para que
los colaboradores tengan mayor cuidado en presentarse siempre impecable ante los clientes.

2. Generar expectativas en los clientes sin ofrecer algo que no se pueda cumplir.

3. Deberian establecer un tiempo menor de espera para atender a un cliente, haciéndoselo saber
al cliente (siempre con transparencia) para que no le genere un malestar en los momentos que
hay mucha concurrencia.

4. Se deberia capacitar a los colaboradores para que estén aptos de solucionar problemas que se
les presenten a los clientes.

5. Deberia poner el libro de reclamaciones en un lugar mas visible, e implementar un buzén de

sugerencias, ademas de tener la capacidad de resolver los reclamos en el menor tiempo posible.
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ANEXO N° 1: ENCUESTA
Grado de instruccion EDAD SEXO

El presente cuestionario trata de obtener informacion de su experiencia sobre las caracteristicas de
la Calidad de Servicio en el area de postventa en una agencia financiera automotriz ubicada en el
Mall del Sur — Lima 2019, desde ya se le agradece por su colaboracion.

Marque solo una de las alternativas de las cinco que se presentan, de acuerdo con el siguiente
detalle:

1 2 3 4 5
totalmente en Ni acuerdo ni Totalmente de
En descuerdo De acuerdo

desacuerdo desacuerdo Acuerdo
N° Preguntas 1(2(3|4|5

DIMENSION FIABLIDAD

En la financiera, los empleados saben responder a las preguntas de los
usuarios.

La financiera da a los usuarios una atencion individualizada.

Los horarios de la financiera son convenientes para todos los usuarios.

B WIN|

La financiera tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a los
usuarios.

DIMENSION EMPATIA

En la financiera, los empleados estan siempre dispuestos a ayudar a los
usuarios.

En la financiera, los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los usuarios.

El comportamiento de los empleados de la financiera transmite confianza
a Sus usuarios.

8 | En la financiera, los empleados son siempre amables con sus usuarios.

DIMENSION SEGURIDAD

Cuando un usuario tiene un problema, la financiera muestra interés en
resolverlo.

10 | La financiera realiza el servicio solicitado de forma adecuada.

11 Los empleados tienen conocimientos suficientes para absolver las dudas de
los usuarios.

En la financiera, los empleados comunican a los usuarios cuando concluira

12 o t
la realizacion del servicio que prestan.

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

13 | La financiera tiene equipos modernos.

14 | Las instalaciones fisicas de la financiera son atractivas.
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Los empleados de la financiera tienen una apariencia adecuada al servicio
brindado.

16 | La publicidad sobre la financiera (folletos, informacion) es atractiva.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

17 | La financiera realiza el servicio en el tiempo prometido.

18 | Cuando la financiera promete hacer algo en un plazo, lo cumple.

19 | En la financiera, los empleados ofrecen un servicio rapido a los usuarios.

20 | Los empleados de la financiera realizan el servicio bien a la primera.

GLOBALMENTE INDIQUE SU GRADO DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS
QUE OFRECE LA FINANCIERA

ANEXO N° 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Fiabilidad SerV|_C|o cmdadoso._
Confianza del usuario.
Nivel de conocimiento del
“La calidad de servicio se Seguridad personal.
define en cémo la empresa se Credibilidad
adapta a las necesidades del
Calidad de cliente para satisfacerlo; a Avariencia del personal como
servicio mayor adaptacion, la Elementos or%ar:izaclién P
sagsfacuon del_ c'Ilente y !a » Tangibles Materiales de comunicacion.
calidad de servicio es mejor”.
(Maguifia, 2018, pég. 20) ]
Capacidad de Servicio rapido.
Respuesta Disposicién para ayudar.
Empatia Exclusividad en la atencion.
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ANEXO N° 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA/ DISENO

Problema General Objetivo general Enfoque: Cualitativo

. -~ . Establecer cuales son las caracteristicas de la - Servicio cuidad . .
,Cudles son las caracteristicas de la calidad de : e . iahili Ervicio cu10adoso. .
servicio en el drea de postventa en una agencia calidad de servicio en el area de postventa en Fiabilidad |  confianza del usuario, | T1PO de Estudio:
financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur — una agencia financiera automotriz ubicada en el Descriptivo
Lima 20197 Mall del Sur — Lima 20109.

o . Disefio: Transversal
Problemas especificos Objetivos especificos - Credibilidad
o _ Seguridad | - Nivel de conocimiento . )

- {Como es la Capacidad de respuestaen el rea | - Identificar la Capacidad de respuesta en el del personal PObIa?Ion Y MueStre.L

de postventa en una agencia financiera area de postventa en una agencia financiera Los clientes de la entidad

automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima automotriz ubicada en el Mall del Sur - _ financiera automotriz del

2019? lea_2_019. o _ Calidad - Apariencia del Mall del Sur - Lima 2019

P - . - - Identificar la fiabilidad de la calidad de personal como :
- ¢Cudl es la fiabilidad de la calidad de servicio . | area d tvent de Elementos L,

en el area de postventa en una agencia serwqofgn el area etpos te_n as_n u;a | servicio : organizacion.

financiera automotriz ubicada en el Mall del :ﬁleﬂcéal |SnanC|Er_a aUZ%Tg fiz ubicada en Tangibles | - Materiales de Muestra:

Sur — Lima 20192 all et our— Lima £9.9. -~ comunicacion :
. Cémoesla Empﬁtia hacia el cliente en el 4rea | -~ \dentificar la Empatia hacia el cliente en el __ Siendo 39 los

ée postventa en una agencia financiera area de postventa en una agencia financiera - Servicio rapido colaboradores, los cuales

A . automotriz ubicada en el Mall del Sur — A i
_ . o ran partici nl
automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima Lima 2019. Capacidad | - Disposicion para seran participes en la

2019?

- ¢Cbmo se la dimensién de seguridad en el area
de postventa en una agencia financiera
automotriz ubicada en el Mall del Sur — Lima
2019?

- ¢Cbmo son los elementos tangibles del &rea de
postventa en una agencia financiera automotriz
ubicada en el Mall del Sur — Lima 2019?

- ldentificar la dimension de seguridad en el
area de postventa en una agencia financiera
automotriz ubicada en el Mall del Sur -
Lima 2019.

- ldentificar los elementos tangibles del area
de postventa en una agencia financiera
automotriz ubicada en el Mall del Sur —
Lima 2019.

de Respuesta

ayudar

Empatia

Capacidad de ponerse
en el lugar del cliente.
Exclusividad en la
atencion.

investigacion.

Técnicas e Instrumentos:
Técnicas: encuesta

Instrumentos: cuestionario
tipo escala
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ANEXO N° 4: MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Caracteristicas de la Calidad de Servicio en el &rea de postventa

) en una agencia financiera automotriz ubicada en el Mall del Sur
UNIVERSIDAD _ Lima 2019.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Caracteristicas De La Calidad De Servicio En El Area De
Postventa En Una Agencia Financiera Automotriz Ubicada En El
Mall Del Sur - Lima 2019

Linea de investigacion:

Desarrollo sostenible y Gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Ana Nomberto Luperdi

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Calidad De Servicio

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas si NO Observaciones

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de X
2 la investigacion?

¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
3 de investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de losobjetivos|
4 | de la investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
5 de estudio?

¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
6 sesgadas?

¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relacionacon X
7 cada uno de los elementos de los indicadores?

¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y X
8 procesamiento de datos?

¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
9 medicion?

¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de X
10 | estudio?

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder X
11 para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto: Mg. Ana Nomberto Luperdi
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Caracteristicas de la Calidad de Servicio en el area de
postventa en una agencia financiera automotriz ubicada

PRIVADA DEL NORTE en el Mall del Sur — Lima 2019.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Caracteristicas De La Calidad De Servicio En El Area De
Postventa En Una Agencia Financiera Automotriz Ubicada En El
Mall Del Sur - Lima 2019

Linea de investigacion:

Desarrollo sostenible y Gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Ruben Horna Ruiz

El instrumento de medicidn pertenece a la variable:

Calidad De Servicio

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas F,) Observaciones
Sl NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de losobjetivos X
de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relacionacon X
cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?
10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?
1 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto: Ing. MBA Ruben Horna Ruiz
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Caracteristicas De La Calidad De Servicio En El Area De
Postventa En Una Agencia Financiera Automotriz Ubicada En El
Mall Del Sur - Lima 2019

Linea de investigacion:

Desarrollo sostenible y Gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Mario Edison Ninaquispe Soto

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Calidad De Servicio

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas p Observaciones
Si NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de losobjetivos X
de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relacionacon X
cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?
10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?
1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto: Mg. Mario Ninaquispe Soto
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