UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

Carrera de ADMINISTRACION

“NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN
LA EMPRESA DE SERVICIOS FUNERARIOS CAMPO
FE HUACHIPA, UBICADA EN EL DISTRITO DE SAN
JUAN DE LURIGANCHO, LIMA 2019”

Tesis para optar el titulo profesional de:

Licenciado en Administracion

Autores:
Jose Julio Juarez Calderon
Yosselyn Giovanna Tito Garcia

Asesor:

Mg. Manuel Alexander Lopez Uribe
https://orcid.org/0000-0003-1164-8323

Lima - Peru

2022



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
DEL HONTE de Lurigancho, Lima 2019.

JURADO EVALUADOR

Gisela Fernandez Hurtado 73269271
Jurado 1
Presidente(a) Nombre y Apellidos N° DNI
Jose Renatto Manchego Guerra 20054185
Jurado 2
Nombre y Apellidos N° DNI
Enrigue Quispe Ayala 42101466
Jurado 3
Nombre y Apellidos N° DNI

Juarez J.; Tito Y. Pag. 2



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
1 e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
DEL HONTE de Lurigancho, Lima 2019.

INFORME DE SIMILITUD

JUAREZ - TITO

INFORME DE ORIGINALIDAD

16, 0 15¢ 5w

INDICE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUEMTES PRIMARLIAS

Garcia Salgado Gonzalez Silvia Alejandra. 2%
"Aplicacion de la ergonomia para mejorar la
calidad de servicio en una agencia
automotriz", TESIUNAM, 2007

Publicacidn

Submitted to Universidad Nacional Micaela 1
Z . . %
Bastidas de Apurimac

Trabajo del estudiante

Submitted to espam 1 %

Trabajo del estudiante

Agustin Mejias Acosta, Mauricio Valle Barra, 1 o
Arturo Vega Robles. "La calidad de los
servicios universitarios: reflexiones a partir
del estudio de casos en el contexto
latinoamericano”, Industrial Data, 2016

Publicacidn

Figueroa Centeno Marco Polo. "Difusiéon de 1 o
tecnologia de manufactura mexicana a través
de estrategias de calidad", TESIUNAM, 2019

Publicacidn

Juarez J.; Tito Y. Péag. 3



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
1 e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
DEL HONTE de Lurigancho, Lima 2019.
DEDICATORIA

A Dios, a mi familia, amigos y atodas aquellas personas que me ayudaron a

culminar felizmente mis estudios.

Juarez calderon Jose Julio

Para todos los que me apoyaron a culminar este trabajo.

Tito Garcia Yosselyn Giovanna

Juarez J.; Tito Y. Pag. 4



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de
servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2019.

AGRADECIMIENTO

No existen palabras para expresar mis agradecimientos a

los que me ayudaron con el trayecto de mi carrera.

Juarez Calderon Jose Julio

Agradecer a Dios, a mi familia, a los asesores y a

la universidad.

Tito Garcia Yosselyn Giovanna

Juarez J.; Tito Y.

Pag. 5



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
DEL HONTE de Lurigancho, Lima 2019.

TABLA DE CONTENIDO

JURADO CALIFICADOR

INFORME DE SIMILITUD

DEDICATORIA

AGRADECIMIENTO

TABLA DE CONTENIDO

INDICE DE TABLAS

INDICE DE FIGURAS

RESUMEN

ABSTRACT

CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
1.2.  Formulacién del problema
1.3. Objetivos

CAPITULO II: METODOLOGIA

CAPITULO Ill: RESULTADOS

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

REFERENCIAS

ANEXOS

11

12

13

13

27

28

29

34

66

75

82

Juarez J.; Tito Y.

Péag. 6



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

1 UPN servicios funerariqs en Ia_empresa de s_erv_icios funerarios

e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan

DEL HORTE de Lurigancho, Lima 2019.

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Total de de POBIACION .......ccooiiiiiiiiie e 30
Tabla 2 Confiabilidad por consistencia interna de la variable..............ccooevviiiiiiniiinnnn, 32
Tabla 3 Edad de 10S CHENTES ........ooiiiiiee e 34
Tabla 4 SeX0 de 10S CHENTES .......eocvieieiie e nne s 35
Tabla 5 Distrito de ubicacion de [0S CHENLES .........ccooiiiireireeeee e 36
TaDIA 6 BArBMOS ....c.viiiieiiei ettt b e re e re e nneas 37
Tabla 7 Andlisis del nivel de calidad de servicio al cliente (Objetivo general) ................. 39
Tabla 8 Nivel de calidad de servicio al cliente sobre los elementos tangibles................... 40
Tabla 9 Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la confiabilidad ...............cc.ceoeenn 41
Tabla 10 Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la capacidad de respuesta.............. 42
Tabla 11 Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la seguridad.............cc.cocvvvvvennnnn. 43
Tabla 12 Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la empatia...........cccccooeveiiriirinennnn. 37
Tabla 13 La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva.................... 44

Tabla 14 Los documentos emitidos (cartas, reportes, etc.) son visualmente llamativos.... 45
Tabla 15 Los trabajadores de la empresa tienen apariencia pulCra............ccocevevvvrvniveniennn. 46
Tabla 16 Las instalaciones de la empresa son visualmente acondicionadas al servicio..... 47

Tabla 17 Los trabajadores se esfuerzan por mantener los expedientes (registro) sin errore

Tabla 18 Cuando los trabajadores de la empresa prometen solucionar un reclamo, lo hacen
en el tiempo eStADIECIAOD .........oiiiieee 49

Tabla 19 Los trabajadores de la empresa concluyen el servicio en el tiempo prometido .. 50

Juarez J.; Tito Y. Pag. 7



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
DEL HONTE de Lurigancho, Lima 2019.

Tabla 20 Los trabajadores realizan bien el servicio desde el inicio hasta el

Tabla 21 Cuando hay problema los trabajadores de la empresa muestran un sincero interés

BN SOIUCIONAITO. ...ttt s e b nneas 52
Tabla 22 Los trabajadores se comunican cuando se concluiran el servicio prestado......... 53
Tabla 23 Los trabajadores de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar .................... 54
Tabla 24 En la empresa se ofrece un servicio puntual y eficiente..........ccccoovvininicienn, 55

Tabla 25 Los trabajadores de la empresa siempre estan disponibles atender las inquietudes
(0 (38 [0SR od 1T 0] (=SSP RPPRURRRS 56

Tabla 26 Los trabajadores que prestan servicios en la empresa siempre son amables contigo

Tabla 27 EI comportamiento de los trabajadores de la empresa inspira confianza............ 58

Tabla 28 Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a las

INEEITOGANTES . .evveieieite ettt s e st e et e e se e s beeteaaeesbeesteeseesteeateenteareesreenneanes 59
Tabla 29 Te sientes seguro en tus tramites realizados dentro de la empresa...................... 60
Tabla 30 Los trabajadores se preocupan por los intereses de los clientes.............cccce.ee.. 61
Tabla 31 La empresa tiene trabajadores que ofrecen una atencion personalizada ............. 62
Tabla 32 Los trabajadores de la empresa dan una atencion individualizada...................... 63
Tabla 33 En la empresa se comprende las necesidades especificas de los clientes............ 64
Tabla 34 La empresa tiene horario de trabajo conveniente para los clientes .................... 65

Juarez J.; Tito Y. Péag. 8



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
DEL HONTE de Lurigancho, Lima 2019.

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Edad de 10S CHENTES........cciiiiieceeee e 34
Figura 2 SeX0 e [0S CHIENTES ........ccieiiee et 35
Figura 3 Distrito de ubicacion de [0S CHENES ........coevereieiiiiiccieeee e 36
Figura 4 Andlisis de nivel de calidad de servicio al cliente ..........ccccoceveveivicviiesieienn, 38
Figura 5 Nivel de calidad de servicio al cliente sobre los elementos tangibles ................. 39
Figura 6 Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la confiabilidad...............c..ccccoenee. 40

Figura 7 Nivel de calidad calidad de servicio al cliente sobre la capacidad de respuesta.. 41

Figura 8 Nivel de calidad calidad de servicio al cliente sobre la seguridad....................... 42
Figura 9 Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la empatia ..........c.ccoccocvreiiiennnnen, 43
Figura 10 La empresa cuenta con equipos de apariencia modernay atractiva .................. 44

Figura 11 Los documentos emitidos (cartas, reportes, etc.) son visualmente llamativos .. 45
Figura 12 Los trabajadores de la empresa tienen apariencia pulcra..........ccccovevveeeevivennenne. 46
Figura 13 Las instalaciones de la empresa son visualmente acondicionadas al servicio ... 47

Figura 14 Los trabajadores se esfuerzan por mantener los expedientes (registro) sin errores

Figura 15 Cuando los trabajadores de la empresa prometen solucionar un reclamo, lo hacen
en el tiempo eStabIECIAO .........ooiiiiie e 49
Figura 16 Los trabajadores de la empresa concluyen el servicio en el tiempo prometido. 50
Figura 17 Los trabajadores realizan bien el servicio desde el inicio hasta el final ............ 51
Figura 18 Cuando hay problema los trabajadores de la empresa muestran un sincero interés
€N SOIUCIONAITO. ...ttt nneas 52

Figura 19 Los trabajadores se comunican cuando se concluiran el servicio prestado ....... 53

Juarez J.; Tito Y. Pag. 9



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de
UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
uNIvERSIORD Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan

PRIVADA

OFL NoRTE de Lurigancho, Lima 2019.

Figura 20 Los trabajadores de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar ................... 54
Figura 21 En la empresa se ofrece un servicio puntual y eficiente .............c.ccocvevvieiiennn 55
Figura 22 Los trabajadores de la empresa siempre estan disponibles atender las inquietudes
08 10S CHIENTES ...ttt st ste e e ne e s reebesneenneas 56

Figura 23 Los trabajadores que prestan servicios en la empresa siempre son amables contigo

Figura 24 El comportamiento de los trabajadores de la empresa inspira confianza .......... 58

Figura 25 Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a las

INEEITOGANTES ...ttt ettt et b bbbt b e e bbb e bt b et e s e 59
Figura 26 Te sientes seguro en tus trdmites realizados dentro de la empresa..................... 60
Figura 27 Los trabajadores se preocupan por los intereses de los clientes ............cccceeee. 61
Figura 28 La empresa tiene trabajadores que ofrecen una atencion personalizada............ 62
Figura 29 Los trabajadores de la empresa dan una atencion individualizada .................... 63
Figura 30 En la empresa se comprende las necesidades especificas de los clientes.......... 64
Figura 31 La empresa tiene horario de trabajo conveniente para los clientes.................... 65

Juarez J.; Tito Y. Pag. 10



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
1 e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
DEL HONTE de Lurigancho, Lima 2019.
RESUMEN

En el presente trabajo se exhibié como objetivo general determinar el nivel de calidad
de servicio al cliente en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en
el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2019. Al referirse a la metodologia esta tuvo
como enfoque cuantitativo, tipo de investigacion fue bésica y el nivel descriptivo,
considerando el disefio no experimental. La poblacion fue de 4 113 clientes, con una muestra
de 351 clientes bajo un muestreo probabilistico. La técnica que se emple6 fue la encuesta, el
instrumento fue modelo Servqual conformado por 22 items. Los resultados arrojaron que el
nivel de calidad de servicio al cliente simboliz6 el 100% (351) clientes presentaron un nivel

bajo de calidad de servicio.

En cuanto a las dimensiones se tiene que el 60% de los clientes indicaron que la
empresa present6 un nivel bajo de calidad en elementos tangibles, el 100% (351) de clientes
indicaron que cuenta con un nivel bajo de calidad de servicio en confiabilidad, el 74% de los
clientes indicaron que cuenta con un nivel bajo de calidad de servicio, el 98% de clientes
indicaron que presentaron un nivel bajo de calidad de servicio sobre la seguridad y el 100 %
de clientes refirieron que presentaron un nivel bajo de calidad sobre empatia. Se concluy6

que, el nivel de calidad de servicio al cliente fue bajo.

PALABRAS CLAVES: calidad de servicio, elementos tangibles, confiabilidad,

seguridad, empatia, capacidad de respuesta, Servqual.
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ABSTRACT

In the present work, the general objective was to determine the level of quality of
customer service in the Campo Fe Huachipa funeral services company, located in the district
of San Juan de Lurigancho, Lima 2019. When referring to the methodology, this had a
quantitative approach, the type of research was basic and the descriptive level, considering
the non-experimental design. The population was 4,113 clients, with a sample of 351 clients
under a probabilistic sampling. The technique that was used was the survey, the instrument
was the Servqual model made up of 22 items. The results showed that the level of quality of

customer service symbolized 100% (351) customers presented a low level of service quality.

Regarding the dimensions, 60% of the clients indicated that the company presented
a low level of quality in tangible elements, 100% (351) of clients indicated that it has a low
level of quality of service in reliability; 74% of clients indicated that they have a low level
of service quality; 98% of clients indicated that they presented a low level of quality of
service on security and 100% of clients reported that they presented a low level of quality

on empathy. It was concluded that the level of quality of customer service was low.

Keywords: quality of service, tangible elements, reliability, safety, empathy,

answer’s capacity, Servqual.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

En el contexto europeo prevalece una Directiva de servicios de 2006 a la Ordenanza
municipal reguladora de los servicios funerarios de Barcelona en Espafia, la cual indica que
en paises descentralizados, el problema va més a la falta de cooperacion administrativa que
a la flexibilidad producto de la insuficiente convergencia normativas en &mbitos regulados
(Casanova, 2019), puesto que en toda poblacion de méas de 10 000 habitantes deberia existir,
por lo menos, una empresa funeraria privada o municipal, que cuente y disponga de un
servicio que garanticen los principios de los derechos que tienen las personas de exigir un

servicio de calidad segun como lo establece la normativa (Tornos, 2017).

En el contexto de América Latina existen empresas que se preparan para brindar a
sus clientes una mejor atencion, de alli que la empresa mexicana Jardines de Juan Pablo ha
recibido reconocimientos a nivel mundial por destacar en el cumplimiento de servicios
funerarios con profunda calidez y alto grado de profesionalismo hacia la calidad de atencién
brindada a los clientes a través de los servicios que ofrece dandole un valor agregado
incorporando acompafiamientos, especialistas, homenajes y técnicas de aceptacion de duelos
para sobrellevar la pérdida de un ser querido. Es responsabilidad de la empresa vigilar y
asegurar el cumplimiento de los protocolos de calidad en todos los procesos que forman

parte de la prestacion del servicio funerario (Jardines de Juan Pablo, 2017).

En el contexto nacional, en el transcurso de los afios el sector funerario ha sufrido
algunos cambios en lo referente a su gestion, por lo que se requiere un cambio de modelo
enfocado en el proceso que implique identificar y estructurar procesos e indicadores de
medicion a partir de las actividades que se realizan en gestion empresarial, puesto que en el

mercado, como el funerario, parece dificil conocer estrategias que permitan atraer nuevos

Juarez J.; Tito Y. Péag. 13



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
DEL HONTE de Lurigancho, Lima 2019.

clientes que contraten sus servicios. Solo el 1% del total de empresas formales
cuentan con sistemas de gestion de calidad, lo que revela que son pocas las que forman parte
de la competitividad; por lo consiguiente, fidelizar clientes se vuelve una tarea tediosa en

éste rubro (Noticias RPP, 2016).

La situacion actual en el marco de la emergencia sanitaria por COVID-19 (Decreto
legislativo que modifica la Ley N° 26842, Ley General de Salud y la Ley N° 26298, Ley de
Cementerios y Servicios Funerarios, 2020) declarada por Autoridad de Salud Nacional, las
empresas funerarias cumpliran las disposiciones emitidas por este ente respecto al manejo
de bienes y administracion de servicios para que se den las condiciones minimas en cuanto
a la calidad de servicio al cliente, a fin de proteger la salud publica. En este sentido, se
pretende presentar los lineamientos y los estdndares de calidad necesarios para brindar

servicios 6ptimos y de esta manera lograr satisfacer las necesidades de los clientes.

En el distrito de San Juan de Lurigancho, la empresa de Servicios Integrales
Funerarios Campo Fe Huachipa, primera empresa que cuenta con certificacion 1SO: 9001
2015, tiene méas de 20 afios de experiencia, brindando servicios integrales de sepelio y
servicios funerarios, la actual demanda de los servicios funerarios en conjunto con la caida
de la economia y por ende los sueldos. Son situaciones que conllevaron a la empresa a
presentar deficiencias, debilidades en los procesos operativos, normativos, que tiene como
resultado el bajo desempefio funcional del personal que brinda atencion al pablico, lo cual
ocasiona deficiencias a la calidad de servicio, razon por la cual ha incrementado de manera

desfavorable los reclamos de sus usuarios que afectan a la imagen e intereses de la empresa.

Juarez J.; Tito Y. Péag. 14
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Cabe precisar que los reclamos producidos han conllevado diversas actitudes de los
usuarios o clientes, quienes presentan molestias e incomodidad, descontento, insatisfaccion
del servicio prestado, que conlleva al incremento las quejas que se plasma en los libros de
reclamaciones, publicaciones periodisticas, televisivos y dada las exigencias de los clientes
que se les atienda de manera rdpida causando estrés en los colaboradores afectando la

capacidad de respuesta por parte de ellos.
1.1.1. Antecedentes

Se obtuvieron los siguientes estudios a nivel internacional que guardan similitud
con la presente investigacion.Sangroni-Laguardia et al. (2022) presentaron una investigacion
en Cuba titulada “Analisis de la eficacia de la calidad en la Empresa Rutas Nacionales”, que
tuvo como finalidad de determinar los problemas que inciden en la eficacia de la calidad de
la gestion del mismo desde el método SERVQUAL. La metodologia utiliza un enfoque
cuantitativo, tipo aplicado, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la
técnica empleada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, dirigido a 78 clientes.
En los resultados, se encontrd un indice del nivel de satisfaccion de los clientes de valor Q
= 1,869672 y coeficiente de Kendall W = 0,5206, determinando que el cliente externo se
encuentra satisfecho a través de las dimensiones trabajo, condiciones laborales, salario, trato
y relaciones personales, toma de decisiones, comunicacion y liderazgo. Se concluy6 que el
cliente externo se encuentra satisfecho con el servicio a un nivel medio, por lo que se propone

la posibilidad de mejora.

Ganga, Alarcon y Pedraja (2019) presentaron la investigacion titulada” Medicion de
calidad de servicio mediante el modelo SERVQUAL.: El caso del Juzgado de Garantia de la

ciudad de Puerto Montt — Chile”, con el proposito de mostrar los resultados de medicion de
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la calidad de servicio realizado en dos intervalos de tiempo en el afio 2013 y 2018, basada
en la percepcion y expectativas del usuario. En la metodologia, el tipo de investigacion es
de caracter exploratorio y descriptivo, de enfoque cuantitativo; para tal efecto, se elaboré un
cuestionario, el cual fue aplicado a personas mayores de 18 afios que se encontraban como
usuarios del Juzgado. En los resultados, los niveles de expectativas mas elevados se
encontraron en las dimensiones: confiabilidad, seguridad y aspectos tangibles, mientras que
aquellas percibidas como de mejor calidad fueron empatia y aspectos tangibles; sin embargo,
los niveles de calidad del servicio se mostraron desfavorables, ya que no fueron superadas
las expectativas del usuario por sus percepciones, lo que significa que el servicio que esta
entregando este juzgado no es considerado de buena calidad por parte de la mayoria de los
usuarios. En conclusidn, se obtuvo una percepcion negativa del servicio en una puntuacion
de 3,87 determinando que no se alcanza el nivel de calidad establecido y requerido por las

empresas en cuestion, en tendencia negativa desde el 2013 hasta el 2018.

Vite et al. (2018) presentaron una investigacion en Ecuador titulada: “Analisis de la
calidad del servicio de atencion al afiliado en centros de salud del IESS: caso Santa Rosa y
Pasaje”, que tuvo como objetivo analizar la calidad del servicio en establecimientos de salud
desde el modelo SERVQUAL. La metodologia utiliza un enfoque cuantitativo, tipo aplicado,
nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transeccional, la técnica empleada fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario, dirigido a 457 afiliados mayores de 18 afios.
En los resultados, se encontr6 que la percepcién de la calidad del servicio tiene un promedio
de 3,75; en las dimensiones, las instalaciones fisicas obtuvo 3,83, la confiabilidad obtuvo
3,75, la capacidad de respuesta obtuvo 3,68, la seguridad obtuvo 3,77 y la empatia obtuvo

3,74, obteniendo un nivel satisfactorio para la variable y dimensiones. Se concluy6 que el
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modelo SERVQUAL mide el impacto de la calidad de los servicios, indicando que los
clientes se encuentran satisfechos con la atencion en los establecimientos de salud Santa

Rosa y Pasaje.

Yovera y Rodriguez (2018) presentaron la investigacion en Portugal titulada “El
modelo SERVQUAL en la evaluacion de la calidad de servicio de los centrales azucareros”,
cuyo objetivo se enfocd en analizar la calidad del servicio a través del modelo SERVQUAL.
La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicado, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte transversal, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue
un cuestionario dirigido a 30 clientes de dos centrales azucareras. Los resultados sefialan que
existe un nivel aceptable de satisfaccion en la calidad de servicio, demostrado en las
dimensiones elementos tangibles con 6,3, fiabilidad con 9,8, capacidad de respuesta 19,5,
seguridad con 3,6 y empatia con 7. Se concluyd que el método SERVQUAL faculta la
medicion de la expectativa del cliente en referencia a la calidad del servicio, obteniendo un

aceptable grado de satisfaccion en ambas centrales.

Sanchez (2017) en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad de servicio al cliente
en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa” en Guatemala, buscé identificar el
indice de calidad del servicio y las brechas de insatisfaccién de los clientes segin las
diferencias entre las expectativas y percepciones, por lo cual los indicadores propuestos
fueron los elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y fiabilidad.
En la metodologia, fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicado, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario, el instrumento disefiado const6 de 22 preguntas para medir percepciones y otro

de 22 preguntas para medir expectativas, dirigido a 70 clientes. En los resultados, se
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determiné un indice de calidad del servicio de -0,18, lo cual indica que las expectativas de
los clientes no superan las percepciones, lo que implica que segun el método SERVQUAL;
por consiguiente, la confiabilidad obtuvo -0,13, la empatia -0,16, la fiabilidad -0,14,
capacidad de respuesta -0,21 y elementos tangibles -0,22. En conclusion, existe
insatisfaccion en los clientes del restaurante por el servicio brindado, sefialando que si bien
el personal comprende las expectativas del consumidor, no aplica para los directivos del

establecimiento.

Se obtuvieron los siguientes estudios a nivel nacional que guardan similitud con la
presente investigacion. Diaz (2020) en su tesis titulada “Percepcion del cliente externo de la
calidad de servicio en cerveceria San Juan S.A segundo trimestre, Punchana — 2020”
realizada en lquitos, tuvo como objetivo analizar cual es la percepcién del cliente externo
de la calidad de servicio. La metodologia que se utilizé fue de tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, se utilizé el
instrumento SERVPERF, dirigido a una muestra censal de 50 clientes externos de la
Cerveceria San Juan S.A. del segundo trimestre. En los resultados, de acuerdo con el
porcentaje de satisfaccion, se obtuvo un 84% en la variable calidad del servicio, en las
dimensiones, se obtuvo un 84% en elementos tangibles, 90% en fiabilidad, 84% en
capacidad de respuesta, 82% en seguridad y 80% en empatia. En conclusion, los clientes
externos determinaron la calidad del servicio como regular, sin intervenciones que

calificaran esta como deficiente.

Para Carmona (2019), en su tesis titulada “Percepcion del turista interno sobre la
calidad de servicio al cliente, de la agencia de viajes y turismo, Perd Together Travel, en la

Ciudad de Trujillo, 20157, realizada en Chiclayo, tuvo como objetivo principal determinar
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la percepcidn de los turistas internos, en relacion a la calidad del servicio que se brinda en la
agencia de viajes y turismo Per( Together Travel. En la metodologia, el tipo de investigacion
es cuantitativa, el disefio fue no experimental con un nivel descriptivo, se empleé como
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario dirigido a una muestra conformada
por 385 personas. En los resultados, se obtuvo en los porcentajes de satisfaccién un 79% en
la dimension elementos tangibles, un 89% en la dimension fiabilidad, un 92% en la
dimension capacidad de respuesta, un 96% en la dimensién seguridad y un 92% en la
dimension empatia, siendo conveniente en el cumplimiento de expectativas del cliente. Se
concluyd que la percepcion que tienen los turistas con los servicios de dicha agencia de viajes

es buena, cuenta con personal capacitado y brinda servicios de calidad.

Requejo (2019) present6 una tesis en Peru titulada “Determinacion del grado de la
calidad del servicio al cliente para la empresa Riotex Group E.LR.L” en Chiclayo, con el
objetivo de determinar el grado de la calidad del servicio al cliente en la empresa Riotex
Group E.LLR.L, a través del modelo SERVQUAL. En la metodologia, se utiliz6 el enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la
técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, dirigido a 150 clientes. Los
resultados de su investigacion mostraron un bajo nivel en la percepcion de la calidad del
servicio, por la poca confianza de los trabajadores, la mala atencién personalizada y la falta
de disposicion en la atencién; en las dimensiones, se obtuvo un promedio de brecha
ordenados desde el mas satisfactorio hasta el menos satisfactorio: seguridad, fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia, siendo la mas satisfactoria la seguridad dada que los

clientes priorizan este elemento en la prestacion de servicios. Se concluy6 que el modelo
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SERVQUAL es apropiada para la percepcion de la calidad del servicio por parte de los

clientes de la empresa Riotex Group E.l.R.L.

Calle (2018) en su tesis titulada “Analisis de la calidad del servicio de las empresas
de servicio turistico de la ciudad de Frias, afio 2016, tuvo como objetivo determinar la
percepcion sobre la calidad del servicio que brindan las empresas del rubro turistico en Piura.
En la metodologia, fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicado, nivel correlacional, disefio no
experimental de corte transversal; la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario, dirigido a 184 clientes. En los resultados, se obtuvo una percepcion de la
calidad de servicio de 3,7337, asi como en las dimensiones fiabilidad de 3,5978,
responsabilidad de 3,8424, seguridad del servicio de 3,8424, empatia de 3,4891 y elementos
tangibles de 3,5891, determinando para la variable y dimensiones un nivel alto de calidad de
servicio. En conclusion, se determind que se tiene una excelencia en la percepcion de la

calidad del servicio de las empresas del sector turistico.

Arriz (2017) en su tesis “Nivel de satisfaccion de la calidad de servicio al cliente en
la industria alimentaria Huacariz S.A.C a través del modelo SERVQUAL en el afio 2017”
en Cajamarca, busco sefialar que las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia son importantes para determinar las debilidades y
potencializar el impacto que tiene las actividades y productos de una empresa. La
metodologia es de enfoque cuantitativo, tipo aplicado, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario, aplicado a 245 clientes externos. En los resultados obtenidos se obtuvo que la
dimensién de capacidad de respuesta tiene un 21% de relevancia, en la satisfaccion del

cliente, 20% la dimension de fiabilidad, 20% la dimension de seguridad, 20% la dimensién
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de empatia y un 19% la dimension de tangibilidad, subrayando una mayor relevancia en la
dimension capacidad de respuesta. En conclusion, el modelo SERVQUAL es factible para

la medicion de la calidad del servicio, siendo acorde con las expectativas consideradas.

Se obtuvieron los siguientes estudios a nivel local que guardan similitud con la
presente investigacion. Mendoza y Otiniano (2019) en su tesis titulada “Calidad del servicio
en atencion al cliente en las Cooperativas de Lima Norte Afio 2019”, buscaron describir el
nivel de calidad del servicio en la atencion al cliente en tres cooperativas de Lima Norte en
el afio 2019. En la metodologia, fue una investigacién bésica, de enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal; la técnica fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario, aplicado a una muestra de conveniencia de 30 socios y 3
expertos de tres cooperativas de Lima Norte. En los resultados se determind que los socios
estan de acuerdo con la calidad de extendido en las cooperativas y los expertos sefialan que
la calidad de servicio es de nivel regular. En conclusion, se indicd que se debe mejorar la

calidad del servicio para el alcance de las metas planteadas.

Gonzales (2018) en su tesis titulada “Analisis de la atencion al cliente en la empresa
Servicios Corporativos Generales S.A.C., San Juan de Lurigancho, 2018” en Lima, tuvo
como objetivo analizar la atencién al cliente en la empresa Servicios Corporativos Generales
S.A.C., San Juan de Lurigancho, 2018. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, en la técnica se empled la encuesta
y el instrumento fue el cuestionario, dirigido a una muestra por conveniencia de 73 clientes.
Los resultados obtenidos fueron que el 30% de los clientes demuestra satisfaccion en la
seguridad, empatia y capacidad de respuesta, el 23% de los clientes demuestra insatisfaccion

en la fiabilidad y un 47% de los clientes tiene una opinion neutral, de esta manera, se
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concluyd que la seguridad empresarial que se otorga a los clientes es confiable y faculta el

incremento de los clientes frente a la calidad de servicio que ofrece la corporacion.

Chévez et al. (2017) elaboraron su tesis titulada “Calidad en el servicio en el sector
transporte terrestre interprovincial en el Per(” en Lima, con el objetivo de medir la calidad
del servicio al cliente mediante la herramienta SERVQUAL. La metodologia fue de enfoque
cuantitativa, nivel descriptivo-correlacional, disefio no experimental de corte transversal, la
técnica empleada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, dirigido a 399 clientes
entre 25 y 50 afios. En los resultados, la dimensién de la empatia tiene una media méas baja
que el resto 4.771, con lo que podria no ser tan relevante para los clientes como las otras
cuatro dimensiones cuyas medias estdn por encima de 4.810, al analizar la desviacion
estandar, las dimensiones con mayor desviacion son la empatia y elementos tangibles, con
0.385 y 0.310 respectivamente, lo que indica que estas dos dimensiones han tenido una
asignacién de importancia mas dispersa entre los entrevistados. En conclusién, las
expectativas del cliente del sector transporte terrestre interprovincial no han sido satisfechas,

por lo que se propone la mejora de las estrategias competitivas empresariales.

Aguilar et al. (2017) presentaron la tesis titulada “Calidad en el servicio en el sector
cines en Lima”, como objetivo analizar la calidad de servicios en el rubro cines de Lima
Metropolitana donde existe un vacio tedrico y practico. En la metodologia, el tipo de
investigacion basico, de enfoque cuantitativa, nivel correlacional-explicativo, disefio no
experimental y de corte transversal, se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento
el cuestionario aplicado a una muestra de 385 personas. En los resultados, se determind que
la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia impactan

significativamente en la calidad del servicio, siendo excelente a nivel de variable, con brecha
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positiva en la dimensidn seguridad y brecha negativa en la dimension empatia, con una
correlacion entre variable y dimensiones Chi Cuadrado de Pearson equivalente a 0,846 y
nivel de significancia 0,000. En conclusion, la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia generan un impacto en la calidad del servicio, determinado

por el modelo SERVQUAL.
1.1.2. Bases teodricas

La calidad de servicio al cliente es un conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece una empresa con el fin de que el cliente obtenga el servicio en el momento y lugar
adecuado el cual satisfaga sus necesidades y/o expectativas, considerando el servicio
intangible y no se puede poseer, puesto que éste no es necesariamente un producto fisico

(Arenal, 2019).

La calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso de evaluacion
donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus percepciones. Es decir, el nivel
de calidad se realiza mediante la diferencia del servicio que espera el cliente y el que recibe

de la empresa (Matsumoto, 2014).

Prestar un servicio de alta calidad, se ha convertido en un factor primordial en toda
empresa para lograrlo, es fundamental contar con indicadores que permitan conocer la
calidad del servicio que se esta ofreciendo y esto solo es posible por medio de la medicion
de los diferentes aspectos del mismo. Es un proceso bastante complejo que al no hacerse de
manera correcta, se eleva el nivel de satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes, por lo que se debe proponer herramientas para medir la calidad de los servicios,

destacandose el modelo Servqual (Arciniegas et al., 2017).
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De acuerdo a Zeithaml, la calidad en el servicio es una prioridad para las
organizaciones que venden productos y es una estrategia de beneficios para un negocio
dedicado a la prestacion de servicio, es el requerimiento que satisfacen las necesidades y
deseos del cliente, es decir, consiste en cumplir sus expectativas. Por otro lado, constituye la
percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las
expectativas, relacionados con el conjunto de elementos cuantitativos y cualitativos del

servicio (Castillo, 2015).

También, Wellington citado por Salazar y Cabrera (2016) sostiene que el servicio al
cliente son aquellos elementos que se debe entregar de acuerdo con las necesidades del
cliente. Por su parte, Kotler define que el cliente es aquella persona u organizacién que
adquiere o compra, es el motivo principal por el que se crea, produce, fabrica y comercializa

productos y servicios.

Los modelos para evaluar la calidad de servicio son: el Performance o
funcionamiento en el servicio (Servperf); en cuanto a los modelos para gestionar e
implementar la calidad se tiene a la Fundacion europea para la gestion de calidad (EFQM),
el Modelo de la Calidad Percibida (PSQM) y la Gestion de la Calidad Total (TQM), donde
prevalecid el modelo EFQM utilizado por la direccion para la mejora continua. La calidad
del servicio (Servqual) sigue siendo una herramienta mas utilizada para medir la calidad de
los servicios prestados en las empresas y de esta manera evaluar el desempefio en la

percepcion al cliente referente al servicio recibido.
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Para Drucker (1990), como se cita en el estudio de Mena et al. (2018), refiere que el
Modelo Servqual es util para evaluar calidad del servicio a través de sus respectivas
dimensiones, las cuales estdn presentes en todo el proceso de prestacion del servicio,
identificando las brechas de satisfaccion e insatisfaccion resultantes de la comparacion entre

expectativas y percepciones del cliente.

Segin Numpaque y Rocha (2016) y Bustamante et al. (2019) el nivel de calidad de
servicio se realiza a través del modelo Servqual propuesto por Parasuraman, Zethaml y
Berry, con el propdsito de evaluar los servicios al cliente tomando en cuenta cinco

dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

La fiabilidad hace referencia a los servicios que se ofrecen de manera confiable,
segura y cuidadosa; dado a través de la capacidad y el conocimiento profesional de la
organizacion. La dimension capacidad de respuesta como actitud de la empresa para
brindar un servicio rapido. La dimension seguridad enfocada en la credibilidad en los
servicios brindados al cliente de manera honesta y segura. La dimension empatia hace
énfasis a la relacion entre la organizacion y el cliente. La dimension intangibilidad referida
a los servicios ofrecidos con valor emocional (Drucker como se cita en Sdnchez y Sanchez,

2016).

Cabe mencionar que Servqual fue validado por primera vez en Latinoamérica en

1992 por Michelsen Consulting y el Instituto Latinoamericano de Calidad en los servicios,

creado para aplicarse en el campo de la salud, destacando discrepancias entre las expectativas

de los usuarios y las percepciones de los directivos (Numpaque & Rocha, 2016).
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Asimismo, se define la calidad del servicio como un constructor de cinco
dimensiones como son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia (Causado et al., 2019). También, Valenzuela (2019) refiere que existe
un método simplificado para medir el servicio al cliente y se especifica en tres dimensiones

primarias:

» Interaccion: actitud, comportamiento, experiencia.
» Ambiente: ambiente, disefio, factores sociales.

» Resultado: tiempo de espera, tangibles y valencia.

Cabe destacar que cada una de estas dimensiones tienen tres subdimensiones que
muestran de manera simplificada los mismos conceptos que conforman el nivel de calidad
de servicio a través del Servqual, esta escala parte de la interaccion con el cliente, mas no

con el nivel esperado de servicio y percepciones del cliente.
1.1.3. Justificacion

Esta investigacion es de gran trascendencia, ya que permite evaluar un modelo de la
calidad de servicio ampliamente testeado, en un sector tan particular y especifico como el de
servicios funerarios y sobre todo, porque los resultados proveeran informacion relevante y
de utilidad para los empresarios de este sector, especialmente para la empresa en la que se
desarrolla la investigacion, pues aportara conclusiones y recomendaciones que podran usarse
para la mejora de la gestiébn de sus practicas competitivas; no obstante, la literatura
consultada referente al sector servicios funerarios pocas hicieron uso del modelo Servqual
para la evaluar el nivel de calidad del servicio, lo cual hace referencia a que las empresas

busquen la manera mas 6ptima para medir su calidad de servicio.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Cudl es el nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de servicios funerarios

Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2019?

1.2.2. Problemas especificos

>

¢Cual es el nivel de calidad de servicio al cliente sobre los elementos tangibles
en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito

de San Juan de Lurigancho, Lima 2019?

¢Cual es el nivel de calidad de servicio al cliente sobre la confiabilidad en la
empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de

San Juan de Lurigancho, Lima 2019?

¢Cuél es el nivel de calidad de servicio al cliente sobre la capacidad de respuesta
en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito

de San Juan de Lurigancho, Lima 2019?

¢Cuél es el nivel de calidad de servicio al cliente sobre la seguridad en la empresa
de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan

de Lurigancho, Lima 2019?

¢ Cuél es el nivel de calidad de servicio al cliente sobre la empatia en la empresa
de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan

de Lurigancho, Lima 2019?
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1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de servicios
funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima

2019.
1.3.2. Objetivos especificos

> Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente sobre los elementos tangibles
en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito

de San Juan de Lurigancho, Lima 2019.

> Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente sobre la confiabilidad en la
empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de

San Juan de Lurigancho, Lima 2019.

» Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente sobre la capacidad de
respuesta en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en

el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2019.

» Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente sobre la seguridad en la
empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de

San Juan de Lurigancho, Lima 2019.

» Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente sobre la empatia en la
empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de

San Juan de Lurigancho, Lima 2019.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

La presente investigacion se desarroll bajo el enfoque cuantitativo, porque fue
representado mediante un conjunto de procesos, mismos que son caracterizadas porque se
hace uso de métodos de recoleccion y analisis de datos fiables, que se expresan en cifras o
nameros exactos, teniendo como proposito descubrir e interpretar la realidad de la
investigacién (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Es asi que en la investigacion los
datos y el analisis del nivel de calidad de servicio se realizd de manera numérica, para

obtener las respuestas de cada objetivo.

Ademas, fue de tipo basica y de nivel descriptivo, porque se refiere que los estudios
descriptivos, buscan especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier
fendmeno que se analice. Ademas, describe tendencias de un grupo o poblacién que se
someta a un analisis (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). El disefio de la investigacion
fue no experimental, porque el estudio se realizo sin la manipulacién de la variable y solo
se centra en observan los fendmenos en su ambiente natural para poder analizarlos. Es de
corte transversal, puesto que se recolectan datos en un solo momento, este disefio tiene como
finalidad describir las caracteristicas de la variable y se basan en las muestras representativas

de la poblacién objeto de estudio (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Por otra parte, la poblacién es definida como el conjunto total de individuos que
concuerdan con determinadas caracteristicas o especificaciones (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018). Por tanto, en la presente investigacion la poblacidn fue finita, se consulto
al area de calidad, quién fue el que facilito la informacidn de la cartera de clientes por mes

del afo 2019, donde se muestra que estuvo conformada por 4 113 clientes de la empresa de
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Servicios Funerarios Campo Fe Huachipa, ello se ve representado en tabla 1. La muestra es
un subconjunto de la poblacién del cual se toman los datos méas representativos para
generalizar resultados que permitan establecer pardmetros. EI muestreo fue de tipo
probabilistico aleatorio simple, considerado como el subgrupo de la poblacion en donde
sus elementos tienen la misma posibilidad de seleccionarse para el estudio (Hernandez-

Sampieri y Mendoza, 2018). En la tabla 1 se presenta el total de poblacion por mes.

Tabla 1

Total de poblacion

Servicios 2019 Total por mes

Enero 327
Febrero 336
Marzo 369
Abril 300
Mayo 333
Junio 310
Julio 346
Agosto 340
Setiembre 378
Octubre 368
Noviembre 347
Diciembre 359
TOTAL 4113

Nota. Se muestra la Icantidad de clientes por meses. Fuente: Empresa de servicios funerarios Campo Fe

Huachipa, 2019.

_ (2)2xp*q*N
T (e)2 (N-1)+22+pxq

Donde:
N: Tamario de la poblacion (4113)
Z: Nivel de confianza (95%-= 1.96)

p: Probabilidad de éxito (0.5)
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g: Probabilidad de fracaso (0.5)
e: Precision o margen de error permitido (0.05)

Calculo:

(1.96)2 * 0.5 0.5 * 4113

"= 00524113 - 1) + 1.962 % 05+ 0.5

Teniendo como muestra final 351 clientes de la empresa de Servicios Funerarios

Campo Fe Huachipa.

Con respecto a los criterios de inclusién, se considerd: Clientes de la empresa
Servicios Funerarios Campo Fe Huachipa, clientes frecuentes de la empresa, clientes del afio
2019 y clientes que participan de manera voluntaria. Coma criterios de exclusiéon se
consider6: Clientes que no correspondan al afio 2019 y personas que solicitaron el servicio,

pero no fueron registrados en el libro de registros.

Respecto a la técnica utilizada en el presente estudio de investigacion fue la
encuesta, la cual se define como una técnica conformada por un conjunto de preguntas, se
caracteriza por su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que se obtiene
con esta (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). El instrumento que se empled fue el
cuestionario, mismo que es definido como un conjunto de preguntas respecto a una o dos
variables y a medir, este tiene como fin recolectar informacion (Hernandez-Sampieri y

Mendoza, 2018).

En base a lo mencionado, el tipo de preguntas utilizadas fueron cerradas, con
alternativas de respuestas de escala de Likert como: totalmente en desacuerdo, en

desacuerdo, ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.
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El método que se empled para colocar los niveles fue por construccion de
baremos, es asi que los niveles y rangos utilizados fueron: bajo (22-50), medio (51-79) y
alto (80-110) para interpretar la variable. Las dimensiones elementos tangibles y capacidad
de respuestas los niveles y rangos fueron: bajo (4-8), medio (9-13) y alto (14-20); para las
dimensiones confiabilidad, seguridad y empatia los niveles y rangos fueron: bajo (5-11),
medio (12-18) y alto (19-25). El instrumento a emplear fue el modelo Servqual, cuestionario
con preguntas estandarizadas para evaluar el nivel de calidad del servicio, este instrumento
fue validado por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry en 1998 y
desarrollado en los Estados Unidos, mismo que cuenta con 22 items, debido a las
caracteristicas fundamentales del mismo, puesto que es intangible, heterogéneo e

inseparable.

En la tabla 2 se muestra la confiabilidad de la variable calidad de servicio al cliente,
el valor de Alfa de Cronbach del instrumento fue ,752. Segun Herndndez-Sampieri y
Mendoza (2018), el minimo valor aceptable para ser considerada confiable es 0,70, por
tanto, es confiable.

Tabla 2

Confiabilidad por consistencia interna de la variable.

Variable N° de items Alfa de Cronbach

Nivel de calidad de servicio al cliente. 22 ,752

Nota. Se muestra el resultado del Alfa de Cronbach por variable. Fuente. Elaboracion propia

Ademas, la confiabilidad interna de acuerdo a cada item, se muestra que el Alfa de
Cronbach del item P19 es de 0,774 considerado el valor més alto; sin embargo, el item P3
de ,697 y P22 de ,696, valores por debajo de 0,70; por otra parte, el resto se mantuvieron

por encima, por tanto, el instrumento fue considerado confiable (Ver anexo 5).
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Con respecto al modo de recoleccion de informacion, en primer lugar se solicité la
autorizacion de la empresa para la realizacion del estudio. Una vez obtenido el permiso se
procedié con el trabajo de campo, para la aplicacion de la encuesta. Cabe precisar que,
debido al estado de emergencia ocasionado por COVID-19, el proceso de la recopilacion se

realizo a través de internet al hacer uso de la aplicacion de google forms.

Asimismo, respecto al andlisis de datos se realizd a través de estadisticas
descriptivas e inferenciales. Segin Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la estadistica
descriptiva para la variable fue a través de una distribucion de frecuencias ordenada a través
de sus respectivas categorias presentadas en tabla y gréficas, esta distribucion puede
completarse agregando los porcentajes de casos en cada categoria. Para el analisis de datos
de la presente investigacion se utilizé los programas Microsoft Excel y IBM SPSS Statisticc
version 25 para procesar los datos, los resultados expresados en frecuencias relativas y
absolutas, mismos que fueron representados en tablas y graficos, para el analisis de los

resultados obtenidos.

Finalmente, en relacion a los aspectos éticos se consideraron las bases politicas de
la universidad en cuanto a los principios: Confidencialidad, se mantiene en estricta
reservacion la informacion brindada por la empresa a fin de salvaguardar su integridad, y la
informacién fue usada Unicamente con fines académicos. Objetividad, se considera el
principio de respeto a la autoria de las fuentes de informacion al citar apropiadamente con
el estilo APA séptima edicion. Originalidad, se presentan las fuentes bibliogréaficas
consultadas como muestra de la recopilacion de literaturas cientificas confiables.Veracidad,
se deben cumplir los aspectos relevantes del codigo de ética de la investigacion de la

universidad o de la institucion que autoriza la investigacion.
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CAPITULO I11: RESULTADOS
3.1 Analisis de resultados
3.1.1. Edad

En la tabla 3 y figura 1 se observa que, de 351 clientes en la empresa de servicios
funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima
2019; el 25% de los clientes tienen una edad de 18 afios hasta 30 afios, el 23% tienen de 31
afios hasta 40 afos, el 22% tienen de 61 afios a més, el 18% de 41 afios hasta 50 afios y el

12% de 51 afios hasta 60 afios.

Tabla 3

Edad de los clientes

Frecuencia Porcentaje (%)
18 afios hasta 30 afios 87 25
31 afios hasta 40 afios 81 23
vilido 41 afios hasta 50 afios 64 18
51 afios hasta 60 afios 42 12
61 afios a mas 77 22
Total 351 100

Nota. Se muestra frecuencia y porcentaje de las edades de los clientes. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 1

Edad de los clientes
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Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo a edades de los clientes. Fuente. Elaboracién propia.
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3.1.2. Sexo de los clientes

En la tabla 4 y figura 2 se observa que, del 100% (351) de clientes en la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho,
Lima 2019; el 52% (181) de los clientes son de sexo femenino y el 48% (170) son sexo

masculino.

Tabla 4

Sexo de los clientes

Frecuencia Porcentaje (%)
Vaélido Femenino 170 48
Masculino 181 52
Total 351 100

Nota. Se muestra frecuencia y porcentaje de acuerdo al sexo de los clientes. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 2
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Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo al sexo de los clientes. Fuente. Elaboracion propia.
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3.1.3. Distritos

En la tabla 5 y figura 3 se observa que, del 100% (351) clientes en la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho,
Lima 2019; el 37% (130) de los clientes son de Lima Centro, el 33% (115) son de Lima Este,

el 14% (50) de Lima Norte, el 13% (44) de Lima Sur y el 3% (11) del Callao.

Tabla 5

Distrito de ubicacion de los clientes

Frecuencia Porcentaje (%)
Lima Norte 50 14
Lima Centro 130 37
- Lima Sur 44 13
Valido Lima Este 115 33
Callao 11 3
Total 351 100,0

Nota. Se muestra frecuencia y porcentaje del distrito de ubicacién de los clientes. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 3

Distrito de ubicacion de los clientes
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Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo al distrito ubicacién. Fuente. Elaboracién propia.
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El método que se empleo para colocar los niveles fue por construccion de baremos,
es asi que se muestra los resultados de los baremos segun el nivel bajo, medio y alto de

acuerdo a la variable y dimensiones correspondientes, de acuerdo al cuestionario.

Tabla 6
Baremos
Nivel de Elementos Capacidad
calidad de . Confiabilidad de Seguridad Empatia
L. tangibles
servicio respuesta
Bajo 22-50 4-8 5-11 4-8 5-11 5-11
Medio 51-79 9-13 12-18 9-13 12-18 12-18
Alto 80-110 14-20 19-25 14-20 19-25 19-25

Nota. Se muestra los resultados segln los baremos de la variable y dimensiones. Fuente. Elaboracién propia.

3.1.1 Objetivo general

Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de servicios
funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima

2019.

En la tabla 7 y figura 4 se observa que el 100% (351) de los clientes en la empresa
de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2019, presentaron un nivel bajo de calidad de servicio que se ofrece a los

clientes.

Tabla 7

Analisis de nivel la calidad de servicio al cliente (Objetivo general)

Frecuencia Porcentaje (%)

Vélido Bajo 351 100
Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje del nivel de calidad de servicio al cliente. Fuente.
Elaboracidn propia.
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Figura 4

Andlisis de nivel de calidad de servicio al cliente

Porcentaje

Bajo

Nivel de calidad de servicio

Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo al distrito ubicacién. Fuente. Elaboracién propia.

3.1.2 Resultados de analisis de objetivos especificos

» Analisis de objetivo especifico 1
Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente sobre los elementos tangibles en
la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan

de Lurigancho, Lima 20109.

En latabla 8 y figura 5 se observa que, del 100% (351) de los clientes en la empresa
de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2019, el 60% (209) demostraron tener un nivel bajo y el 40% (142)

presentaron un nivel medio de calidad de servicio al tomar en cuenta los elementos tangibles.
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Tabla 8

Nivel de la calidad de servicio al cliente sobre los elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje (%)
Vaélido Bajo 209 60
Medio 142 40
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje sobre elementos tangibles. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 5

Nivel de calidad de servicio al cliente sobre los elementos tangibles
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Eajo Medio

Nivel de calidad de servicio sobre los elementos tangibles

Nota: La figura muestra el porcentaje de elementos tangibles. Fuente. Elaboracion propia.

»  Analisis de objetivo especifico 2

Determinar el nivel de la calidad de servicio al cliente sobre la confiabilidad en la
empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de

Lurigancho, Lima 2019.

En la tabla 9 y figura 6 se observa que el 100% (351) de los clientes en la empresa

de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de
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Lurigancho, Lima 2019, mostraron un nivel bajo de calidad de servicio al tomar en cuenta
la confiabilidad.

Tabla 9

Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la confiabilidad

Frecuencia Porcentaje (%)
Valido Bajo 351 100
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje sobre confiabilidad. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 6

Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la confiabilidad
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Nivel de calidad de servicio sobre la confiabilidad

Nota: La figura muestra el porcentaje de confiabilidad. Fuente. Elaboracion propia.

»  Analisis de objetivo especifico 3

Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente sobre la capacidad de respuesta
en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 20109.

En la tabla 10 y figura 7 se observa que, del 100% (351) clientes en la empresa de

servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho,
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Lima 2019, el 74% (258) presentaron un nivel bajo de calidad de servicio y el 26% (93) un

nivel medio al tomar en cuenta la capacidad de respuesta que dan los trabajadores.

Tabla 10

Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje (%)
Vaélido Bajo 258 74
Medio 93 26
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje sobre capacidad de respuesta. Fuente. Elaboracion
propia

Figura 7

Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la capacidad de respuesta
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Bajo Medio

Nivel de calidad de servicio sobre la capacidad de respuesta

Nota: La figura muestra el porcentaje sobre capacidad de respuesta. Fuente. Elaboracién propia.

» Andlisis de objetivo especifico 4

Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente sobre la seguridad en la empresa
de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de

Lurigancho, Lima 2019.

Juarez J.; Tito Y. Péag. 41



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
1 e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
DEL HONTE de Lurigancho, Lima 2019.

En la tabla 11 y figura 8 se observa que, del 100% (351) clientes en la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho,
Lima 2019, el 98% (345) presentaron un nivel bajo de calidad de servicio y el 2% (6) un
nivel medio al tomar en cuenta la seguridad que brindan los trabajadores.

Tabla 11
Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la seguridad

Frecuencia Porcentaje (%0)
Bajo 345 98
Vélido Medio 6 2
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje sobre seguridad. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 8

Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la seguridad

Porcentaje

Bajo Medio

Nivel de calidad de servicio sobre la seguridad

Nota: La figura muestra el porcentaje sobre seguridad. Fuente. Elaboracidn propia.
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> Analisis de objetivo especifico 5

Determinar el nivel de calidad de servicio al cliente sobre la empatia en la empresa
de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de

Lurigancho, Lima 2019.

En la tabla 12 y figura 9 se observa que, del 100% (351) clientes en la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho,
Lima 2019, mostraron un nivel bajo de calidad de servicio sobre la empatia de los

trabajadores con los clientes.

Tabla 12

Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la empatia

Frecuencia Porcentaje (%)

Vélido Bajo 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje sobre empatia. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 9

Nivel de calidad de servicio al cliente sobre la empatia
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Nivel de calidad de servicio sobre la empatia

Nota: La figura muestra el porcentaje sobre empatia. Fuente. Elaboracién propia.
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3.1.2 Nivel de calidad de servicio por preguntas

Siendo la pregunta N°1: La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna y
atractiva, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa, que el 47% (164) esta en un nivel medio, el 36% (128) fue alto y el 17% (59) esta

en un nivel bajo los equipos de la empresa.

Tabla 13

La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva

Frecuencia Porcentaje
Bajo 59 17
- Medio 164 47
Valido Alto 128 36
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje de los equipos de la empresa. Fuente. Elaboracién
propia.

Figura 10

La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva
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P1: Laempresa cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva.

Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo a los equipos que cuenta la empresa. Fuente. Elaboracion
propia.
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Siendo la pregunta N°2: Los documentos emitidos (cartas, reportes, etc.) son
visualmente llamativos, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios
Campo Fe Huachipa en un 75% (263) fue bajo, el 21% (75) fue medio, mientras que, el 4%

(13) respondieron que fue alto que los documentos que emiten son llamativos.

Tabla 14

Los documentos emitidos (cartas, reportes, etc.) son visualmente llamativos

Frecuencia Porcentaje
Bajo 263 75
. Medio 75 21
Valido Alto 13 4
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje de los documentos que son emitidos de empresa.
Fuente. Elaboracion propia.

Figura 11

Los documentos emitidos (cartas, reportes, etc.) son visualmente llamativos
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P2: Los documentos emitidos (cartas, reportes, etc.) son visualmente
atractivos.

Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo a los documentos que emite la empresa. Fuente. Elaboracion
propia.
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Siendo la pregunta N° 3: Los trabajadores de la empresa tienen apariencia pulcra, se
obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa en un
37% (130) fue alto, el 33% (116) fue bajo; mientras que, el 30% (105) respondieron que fue

un nivel medio, que los trabajadores de la funeraria tienen una apariencia pulcra.

Tabla 15

Los trabajadores de la empresa tienen apariencia pulcra

Frecuencia Porcentaje (%)
Bajo 116 33
. Medio 105 30
Valido Alto 130 37
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje respecto a la apariencia de los trabajadores. Fuente.
Elaboracién propia.

Figura 12

Los trabajadores de la empresa tienen apariencia pulcra

125 |

100 |

75|

Frecuencia

50

25|

Alto Eajo Medio

P3: Los trabajadores de la empresa tienen apariencia pulcra.

Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo a la apariencia de los trabajadores. Fuente. Elaboracion
propia.
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Siendo la pregunta N° 4: Las instalaciones de la empresa son visualmente
acondicionadas al servicio, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios
Campo Fe Huachipa en un 39% (137) fue alto, el 33% (115) fue bajo, mientras que el 28%

(99) respondieron que fue medio, que cuenta con instalaciones que son acondicionables.

Tabla 16

Las instalaciones de la empresa son visualmente acondicionadas al servicio

Frecuencia Porcentaje
Bajo 115 33
. Medio 99 28
Valido
Alto 137 39
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje de las instalaciones de la empresa. Fuente. Elaboracion
propia.

Figura 13

Las instalaciones de la empresa son visualmente acondicionadas al servicio
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P4: Las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas.
Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo a las instalaciones de la empresa. Fuente. Elaboracion propia.

Siendo la pregunta N° 5: Los trabajadores se esfuerzan por mantener los expedientes

(registro) sin errores, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios
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Campo Fe Huachipa en un 54% (190) fue bajo, el 44% (155) fue medio,
mientras que el 2% (6) respondieron que fue alto el nivel de calidad de atencion para

mantener los expedientes sin errores.

Tabla 17

Los trabajadores se esfuerzan por mantener los expedientes (registro) sin errores

Frecuencia Porcentaje
Bajo 190 54
. Medio 155 44
Valido
Alto 6 2
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje respecto al registro sin errores de los documentos que
realizan los trabajadores. Fuente. Elaboracién propia.

Figura 14

Los trabajadores se esfuerzan por mantener los expedientes (registro) sin errores

Frecuencia
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P5: Los trabajadores se esfuerzan por mantener tu expediente (registro)
sin errores.

Nota: La figura muestra el porcentaje respecto al registro sin errores de los documentos que realizan los
trabajadores. Fuente. Elaboracion propia.

Siendo la pregunta N° 6: Cuando los trabajadores de la empresa prometen solucionar
un reclamo, lo hacen en el tiempo establecido, se obtuvo como resultado que la empresa de

servicios funerarios Campo Fe Huachipa en un 88% (309) fue bajo, el 11% (39) fue medio,
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mientras que el 1% (3) respondieron que fue alto el nivel de calidad de

servicios que los trabajadores ofrecen para solucionar los reclamos en el tiempo establecido.

Tabla 18

Cuando los trabajadores de la empresa prometen solucionar un reclamo, lo hacen en el

tiempo establecido

Frecuencia Porcentaje
Bajo 309 88
- Medio 39 11
Valido Alto 3 1
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje de la solucion de reclamos. Fuente. Elaboracién propia.

Figura 15

Cuando los trabajadores de la empresa prometen solucionar un reclamo, lo hacen en el
tiempo establecido.
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P6: Cuando los trabajadores de la empresa te prometen hacer algo en
cierto tiempo lo hace.

Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo a la solucién de reclamos de los clientes. Fuente. Elaboracion
propia.

Siendo la pregunta N° 7: Los trabajadores de la empresa concluyen el servicio en el
tiempo prometido, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo

Fe Huachipa en un 91% (320) fue bajo; mientras que, el 9% (31) respondieron que fue medio

el nivel de calidad de servicio en el tiempo prometido de los trabajadores .
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Tabla 19

Los trabajadores de la empresa concluyen el servicio en el tiempo prometido

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Bajo 320 91
Medio 31 9
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje respecto al tiempo de atencion. Fuente. Elaboracién
propia.

Figura 16

Los trabajadores de la empresa concluyen el servicio en el tiempo prometido
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P7: Los trabajadores de la empresa concluyen el servicio en el tiempo
prometido.

Nota: Se muestra segun porcentajes respecto al tiempo de atencién. Fuente. Elaboracion propia.

Siendo la pregunta N° 8: Los trabajadores realizan bien el servicio desde el inicio
hasta el final, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa en un 86% (303) fue bajo; mientras que, el 14% (48) respondieron que fue medio

la el servicio de inicio a fin.
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Tabla 20

Los trabajadores realizan bien el servicio desde el inicio hasta el final

Frecuencia Porcentaje
Bajo 303 86
Valido Medio 48 14
Total 351 100,0

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje de los equipos de la empresa. Fuente. Elaboracion
propia.

Figura 17

Los trabajadores realizan bien el servicio desde el inicio hasta el final
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P8: Los trabajadores realizan bien el servicio desde la primera vez.

Nota: La figura muestra seglin porcentajes si la empresa brinda un servicio adecuado desde el inicio hasta el
final.. Fuente. Elaboracion propia.

Siendo la pregunta N° 9: Cuando hay problema los trabajadores de la empresa
muestran un sincero interés en solucionarlo, se obtuvo como resultado que la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa en un 87% (306) fue bajo; mientras que el 13%
(45) fue medio el nivel de clidad de servicio de los trabajadores en mostrar un sincero interés

en solucionar problemas.
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Tabla 21

Cuando hay problema los trabajadores de la empresa muestran un sincero interés en

solucionarlo
Frecuencia Porcentaje
Vilido Bajo 306 87
Medio 45 13
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje del interés de solucion de los incidentes. Fuente.
Elaboracién propia.

Figura 18

Cuando hay problema los trabajadores de la empresa muestran un sincero interés en
solucionarlo
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P9: Cuando tienes un problema los trabajadores de la empresa muestran
un sincero interés en solucionarlo

Nota: La figura muestra el porcentaje del interés de solucién de los incidentes. Fuente. Elaboracion propia.

Siendo la pregunta N° 10: Los trabajadores se comunican cuando se concluye el
servicio prestado, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo
Fe Huachipa en un 51% (180) fue bajo, el 43% (151) fue medio; mientras que, el 6% (20)

respondieron que fue alto la comunicacion que un servicio ha concluido.
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Tabla 22

Los trabajadores se comunican cuando se concluiran el servicio prestado

Frecuencia Porcentaje
Bajo 180 51
- Medio 151 43
Valido Alto 20 6
Total 351 100,0

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje respecto a la comunicacion de los servicios concluidos.
Fuente. Elaboracidn propia.

Figura 19

Los trabajadores se comunican cuando se concluiran el servicio prestado
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P10: Los trabajadores te comunican cuando concluiran el servicio
prestado.

Nota: La figura muestra el porcentaje respecto a la comunicacion de los servicios concluidos. Fuente.
Elaboracidn propia.

Siendo la pregunta N° 11: Los trabajadores de la empresa siempre estan dispuestos
a ayudar, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa en un 35% (123) fue medio, el 34% (119) fue alto, mientras que el 31% (109)

respondieron que fue bajo el nivel de servicio de la disposicion de los trabajadores en apoyar.
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Tabla 23

Los trabajadores de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 109 31
Medio 123 35
Alto 119 34
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje de la disposicion de los trabajadores en apoyar. Fuente.
Elaboracién propia.

Figura 20

Los trabajadores de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar
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P11: Los trabajadores de la empresa siempre estan dispuestos a
ayudarte.

Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo de la disposicion de los trabajadores en apoyar. Fuente.
Elaboracidn propia.

Siendo la pregunta N° 12: En la empresa se ofrece un servicio puntual y eficiente, se
obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa en un
38% (134) fue medio, el 34% (119) fue alto, mientras que el 28% (98) respondieron que fue

bajo el servicio puntual y eficiente que ofrece la empresa.
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Tabla 24

En la empresa se ofrece un servicio puntual y eficiente

Frecuencia Porcentaje
Bajo 98 28
o Medio 134 38
Valido Alto 119 34
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje del servicio (puntual eficiente). Fuente. Elaboracion
propia.

Figura 21

En la empresa se ofrece un servicio puntual y eficiente
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Medio Alto Bajo

P12: En la empresa se te ofrece un servicio puntual.

Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo al servicio (puntual eficiente). Fuente. Elaboracion propia.

Siendo la pregunta N° 13: Los trabajadores de la empresa siempre estan disponibles
atender las inquietudes de los clientes, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios
funerarios Campo Fe Huachipa en un 54% (189) fue medio, el 30% (106) fue bajo, mientras
que el 16% (56) respondieron que fue alto el nivel de calidad de atencién ante las inquietudes

de los clientes.
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Tabla 25

Los trabajadores de la empresa siempre estan disponibles atender las inquietudes de los

clientes
Frecuencia Porcentaje
Bajo 106 30
- Medio 189 54
Valido Alto 56 16
Total 351 100

Nota. Se muestra frecuencia y porcentaje respecto a la atencién de los clientes. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 22

Los trabajadores de la empresa siempre estan disponibles atender las inquietudes de los

clientes

Frecuencia
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P13: Los trabajadores de la empresa siempre estan disponibles para
atenderte.

Nota: La figura muestra el porcentaje respecto a la atencion de los cliente. Fuente. Elaboracién propia.

Siendo la pregunta N° 14: Los trabajadores que prestan servicios en la empresa
siempre son amables contigo, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios
funerarios Campo Fe Huachipa en un 85% (297) fue bajo, el 13% (47) fue medio, mientras

que el 2% (7) respondieron que fue alto el servicio con respecto a trato con amabilidad.
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Tabla 26

Los trabajadores que prestan servicios en la empresa siempre son amables contigo.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 297 85
. Medio 47 13
Vélido
Alto 7 2
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje de la atencién amable de los trabajadores. Fuente.
Elaboracién propia.

Figura 23

Los trabajadores que prestan servicios en la empresa siempre son amables contigo
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Bajo Medio

P14: Los trabajadores que prestan servicios en la empresa siempre son
amables contigo.

Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo de la atencion amable de los trabajadores. Fuente. Elaboracion
propia.

Siendo la pregunta N° 15: El comportamiento de los trabajadores de la empresa
inspira confianza, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo

Fe Huachipa en un 41% (144) fue alto; el 38% (134) fue medio, mientras que el 21% (73)

respondieron que fue bajo el comportamiento de los trabajadores que inspiran confianza.
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Tabla 27

El comportamiento de los trabajadores de la empresa inspira confianza.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 73 21
- Medio 134 38
Valido Alto 144 41
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje el comportamiento de los trabajadores. Fuente.
Elaboracidn propia.

Figura 24

El comportamiento de los trabajadores de la empresa inspira confianza.
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Alto Medio Bajo

P15: El comportamiento de los trabajadores de la empresa te inspira
confianza.

Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo al comportamiento de los trabajadores que inspira confianza.
Fuente. Elaboracion propia.

Siendo la pregunta N° 16: Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para
responder a las interrogantes, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios
funerarios Campo Fe Huachipa en un 79% (276) fue bajo, el 19% (68) fue medio, mientras
que el 2% (7) respondieron que fue alto los conocimientos de los trabajadores para responder

sus interrogantes.

Juarez J.; Tito Y. Péag. 58



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
1 e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
DEL HONTE de Lurigancho, Lima 2019.
Tabla 28

Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a las interrogantes.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 276 79
. Medio 68 19
Valido Alto 7 2
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje del conocimeinto de los trabajadores para atender
interrogantes de clientes. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 25

Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a las interrogantes.
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P16: Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder
tus preguntas.

Nota: La figura muestra el porcentaje del conocimeinto de los trabajadores para atender interrogantes de
clientes. Fuente. Elaboracién propia.

Siendo la pregunta N° 17: Te sientes seguro en tus tramites realizados dentro de la
empresa, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa en un 77% (270) fue bajo, el 22% (77) fue medio, mientras que el 1% (4)
respondieron que fue alto que los clientes se sienten seguros con los tramites que realizan en

la empresa.
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Tabla 29

Te sientes seguro en tus tramites realizados dentro de la empresa.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 270 77
. Medio 77 22
Valido Alto 4 1
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje respecto a comodidad de los clientes al realizar sus
tramites. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 26

Te sientes seguro en tus tramites realizados dentro de la empresa
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Bajo Medio

P17: Te sientes seguro en tus tramites realizados en la empresa.

Nota: La figura muestra el porcentaje respecto a comodidad de los clientes al realizar sus trdmites. Fuente.
Elaboracién propia.

Siendo la pregunta N° 18: Los trabajadores se preocupan por los intereses de los
clientes, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa en un 90% (315) fue bajo, el 10% (35) fue medio, mientras que el 0% (1)

respondieron que fue alto que los trabajadores se preocupen por el interés de los clientes.
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Tabla 30

Los trabajadores se preocupan por los intereses de los clientes.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 315 90
. Medio 35 10
Vaélido Alto 1 0
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje respecto a la preocupacion de los trabajadores. Fuente.
Elaboracidn propia.

Figura 27

Los trabajadores se preocupan por los intereses de los clientes.
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Bajo Medio Alto

P18: Los trabajadores se preocupan por los intereses de los clientes.

Nota: La figura muestra el porcentaje respecto a la preocupacion de los trabajadores. Fuente. Elaboracién
propia.

Siendo la pregunta N° 19: La empresa tiene trabajadores que ofrecen una atencién
personalizada, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa en un 85% (297) fue bajo, el 15% (53) fue medio, mientras que el 0% (1)
respondieron que fue alto, que la empresa cuenta con trabajadores que brindan atencidn

personalizada.
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Tabla 31

La empresa tiene trabajadores que ofrecen una atencion personalizada.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 297 85
o Medio 53 15
Viélido Alto 1 0
Total 351 100,0

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje de los trabajadores que ofrecen atencion personalizada.
Fuente. Elaboracion propia.

Figura 28

La empresa tiene trabajadores que ofrecen una atencién personalizada.
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P19: La empresatiene trabajadores que te ofrecen una atencion
personalizada.

Nota: La figura muestra el porcentaje de trabajadores que brindan atencién personalizada. Fuente. Elaboracion
propia.

Siendo la pregunta N° 20: Los trabajadores de la empresa dan una atencién
individualizada, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo Fe

Huachipa en un 53% (185) fue alto, el 38% (134), mientras que el 9% (32) respondieron

que fue medio, que los trabajadores brindan una atencion individualizda.
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Tabla 32

Los trabajadores de la empresa dan una atencién individualizada.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 134 38
. Medio 32 9
Valido Alto 185 53
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje de trabajadores que brindan atencién individualizada.
Fuente. Elaboracion propia.

Figura 29

Los trabajadores de la empresa dan una atencién individualizada.
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P20: Los trabajadores de la empresa dan una atencién individualizada.

Nota: La figura muestra el porcentaje de acuerdo a trabajadores que brindan atencién individualizada. Fuente.
Elaboracién propia.

Siendo la pregunta N° 21: En la empresa se comprende las necesidades especificas
de los clientes, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa en un 75% (265) fue bajo, el 24% (84) medio y el el 1% (2) respondi6 que fue

alto que en la empresa se comprende las necesidades especificas de los clientes.
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Tabla 33

En la empresa se comprende las necesidades especificas de los clientes.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 265 75
- Medio 84 24
Vaélido Alfo 5 1
Total 351 100,0

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje que la empresa comprende las necesidades especificas
del cliente. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 30

En la empresa se comprende las necesidades especificas de los clientes
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P21: Enla empresa se comprende las necesidades especificas de los
clientes.

Nota: La figura muestra el porcentaje la empresa comprende las necesidades especificas del cliente... Fuente.
Elaboracidn propia.

Siendo la pregunta N° 22: La empresa tiene horario de trabajo conveniente para todos
los clientes, se obtuvo como resultado que la empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa en un 38% (135) fue alto, mientras que el 31% (108) respondieron que fue un
nivel bajo; otro 31% (108) medio que la empresa tiene un horario de trabajo conveniente

para sus clientes.
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Tabla 34

La empresa tiene horario de trabajo conveniente para los clientes.

Frecuencia Porcentaje (%)
Bajo 108 31
. Medio 108 31
valido Alto 135 38
Total 351 100

Nota. Se muestra resultados de frecuencia y porcentaje del horario conveniente. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 31

La empresa tiene horario de trabajo conveniente para los clientes.
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P22: La empresa tiene horario de trabajo conveniente para todos los
clientes.

Nota: La figura muestra el porcentaje del horario conveniente. Fuente. Elaboracién propia.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

4.1.1 Limitaciones

En la investigacion se tuvo inconvenientes para la obtencion de antecedentes, debido
a que se encontrd pocos estudios del nivel descriptivo respecto a la variable nivel de calidad
de servicio; sin embargo, se observo que se encontrd estudios similares a la variable pero
bajo otro nivel de investigacion como correlacionales o explicativos. Asimimo, otra
limitacion que se present6 durante el desarrollo de este estudio fue al momento de recopilar
la informacion y aplicacion del cuestionario, esto a causa de la emergencia sanitaria
ocasionada por el COVID-19 y evitar el incremento de casos, se opt6 por la aplicacion de

manera online.
4.1.2 Comparaciones

Con respecto al objetivo general: determinar el nivel de calidad de servicio al cliente
en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2019, el 100% (351) de los clientes presentaron un nivel bajo de calidad
de servicio que se ofrece a los clientes por parte de los trabajadores. Los resultados obtenidos
guardan cierta similitud con el estudio de Ganga et al. (2019), ya que obtuvieron una
percepcion negativa de la variable calidad de servicio, sin alcance del porcentaje establecido
en un rango determinado de tiempo. Asimismo, converge con Sanchez (2017), quien obtuvo
una insatisfaccion por parte de los clientes, asi como con Requejo (2019), quien mostré un

nivel bajo de la variable calidad del servicio.

Juarez J.; Tito Y. Pag. 66



Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de

UPN servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
e Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
DEL HONTE de Lurigancho, Lima 2019.

Por otra parte, discrepa con Diaz (2020), quien realiz una tesis titulada “Percepcion
del cliente externo de la calidad de servicio en cerveceria San Juan S. A segundo trimestre,
Punchana-2020”, obtuvo un 84% en la percepcion de la variable calidad de servicio,
concluyendo en una calidad de servicio de nivel regular. Del mismo modo, discrepa con
Sangroni-Laguardia et al. (2022), puesto que determind que cliente externo encuentra una
satisfaccion a nivel medio en la variable calidad del servicio, con posibilidad de mejora.
Igualmente, sucede con Gonzales (2018), quien acota que los clientes perciben la calidad del
servicio de forma neutral; de la misma manera, Chavez et al. (2017), quienes obtuvieron una
calidad de servicio regular, con posibilidad de mejora en las estrategias corporativas y con
Mendoza y Otiniano (2019), ya que determinaron que se deben realizar mejoras en la calidad

del servicio, siendo de nivel regular.

Asimismo, difiere con Carmona (2019), dado que obtuvo un porcentaje de
satisfaccion de la calidad del servicio al 79%, con un nivel bueno. Del mismo modo, diverge
con Arriz (2017), dado que sefiald que la calidad del servicio cumple con las expectativas y
con Vite et al. (2018), quienes obtuvieron un promedio excelente de la calidad de servicio
de 3,75 segun modelo SERVQUAL. Igualmente, disiente con Aguilar et al. (2017), quienes
encontraron la calidad de servicio a nivel excelente y con Calle (2018), quien determind un

nivel de 3,7337 en la calidad de servicio, sustentado por el modelo SERVQUAL.

Con respecto al objetivo especifico 1: Determinar el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre los elementos tangibles en la empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho en Lima 2019, el 60% (209)
demostraron tener un nivel bajo con el nivel de calidad de servicio recibido. Ello difieren

con Ganga et al. (2019), quienes determinaron que los aspectos tangibles son favorables y
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de percepcion positiva. Igualmente, con Diaz (2020), quien obtuvo un 84% de satisfaccion
en elementos tangibles, al igual que Carmona (2019), quien obtuvo un 79% en la misma
dimension. Asimismo, concuerda con Aguilar et al. (2017), quien determind que la
tangibilidad se mostraba a nivel excelente en la percepcion de clientes, con Yovera y
Rodriguez (2018) y Calle (2018) quienes obtuvieron elementos tangibles aceptable a través
de la escala SERVQUAL. No obstante, es similar con Sanchez (2017), en los elementos
tangibles, indicando que no abarca las expectativas del cliente. También es diferente a lo
obtenido por Arriz (2017), quien obtuvo el 19% de satisfaccion en la tangibilidad y con

Chévez et al. (2017), quienes obtuvieron un 0,310 en los elementos tangibles.

Con respecto al objetivo especifico 2: Determinar el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre la confiabilidad en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa,
ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2019; los resultados demuestran que
los clientes manifestaron estar en un 100% en nivel bajo de confiabilidad. Los hallazgos
obtenidos convergen con Ganga et al. (2019), quienes determinaron que la confiabilidad no
superd las expectativas del usuario, asi como con Sanchez (2017), quien obtuvo una
estimacion de fiabilidad de -0,14, con Arriz (2017) quien obtuvo un 20% en la fiabilidad y

con Gonzales (2018), quien obtuvo un 23% en la misma dimensién.

Asimismo, discrepa con Ramos y Orlandini (2017), puesto que determinaron la
confiabilidad a un nivel satisfactorio con estimacion de -0,43, asi como con Diaz (2020),
quien obtuvo un 90% en la fiabilidad, Carmona (2019) quien obtuvo un 89%, Requejo
(2019) y Aguilar et al. (2017), quienes obtuvieron un nivel alto en satisfaccion en la misma

dimensién. También disiente con Vite et al. (2018), quienes obtuvieron 3,75, Yoveray
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Rodriguez (2018) quienes obtuvieron 9,8 y Calle (2018), quien obtuvo 3,5978 en la

confiabilidad a través de la escala SERVQUAL.

Con respecto al objetivo especifico 3: Determinar el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre la capacidad de respuesta en la empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2019; los resultados
demuestran que los clientes el 74% (258) presentaron un nivel bajo de calidad de servicio y
el 26% (93) un nivel medio. Los resultados obtenidos discrepan con Diaz (2020), quien
concluyé en un nivel alto de la capacidad de respuesta con el 84%, con Carmona (2019),
quien obtuvo un nivel alto en la misma dimensién con el 92% y con Requejo (2019), que
determiné un nivel satisfactorio en la capacidad de respuesta. De la misma manera ocurrié
con Aguilar et al. (2017), quienes sefialaron que la capacidad de respuesta tiene un impacto
de grado alto en la calidad del servicio, asi como con Vite et al. (2018) quienes obtuvieron
una medicién de 3,68 y con Yovera y Rodriguez (2018) quienes obtuvieron 19,5,
determinando una satisfaccion alta en la capacidad de respuesta. Por otro lado, converge con
Sanchez (2017), quien determind un nivel bajo en la dimensidn capacidad de respuesta, con
un nivel de -0,21; del mismo modo, con Gonzales (2018), quien obtuvo un porcentaje bajo

del 30% en esta dimensién.

Con respecto al objetivo especifico 4: Determinar el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre la seguridad en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada
en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2019; los resultados demuestran que el 98%

(345) presentaron un nivel bajo de calidad de servicio. Estos resultados concuerdan con
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Gonzales (2018), quien obtuvo un porcentaje bajo del 30% en esta dimensién. Por otra parte,
difieren con Diaz (2020) quien concluy6 en un nivel alto de la seguridad con el 82% y con
Aguilar et al. (2017), que determind un impacto alto de la seguridad en la calidad del
servicio. También difiere con Carmona (2019), quien obtuvo un nivel alto en la misma
dimension con el 96%, con Requejo (2019) quien obtuvo un grado satisfactorio en la
seguridad, con Vite et al. (2018) quien obtuvo 3,77, con Yovera y Rodriguez (2018) quienes
obtuvieron 3,6 y con Calle (2018) quien obtuvo 3,8424, siendo satisfactoria la dimension
seguridad. Igual con Ganga et al. (2019), quienes obtuvieron resultados desfavorables en la
dimension seguridad, ya que no superaron las expectativas del cliente y con Arriz (2017),

quien obtuvo un porcentaje bajo del 20% en esta dimension.

Con respecto al objetivo especifico 5: Determinar el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre la empatia en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada
en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2019; los resultados demuestran que los
clientes manifestaron que la calidad de servicio ofrecido al cliente fue ubicado en nivel bajo.
Los hallazgos coinciden con Sanchez (2017), quien determind un nivel bajo en la dimension
empatia, con un nivel de -0,16 y con Arriz (2017), quien obtuvo un porcentaje bajo del 20%
en esta dimension y con Gonzales (2018), quien obtuvo un porcentaje bajo del 30% en esta

dimensioén.

Por otra parte, disiente con Diaz (2020) quien concluy6 en un nivel alto de la empatia
con el 80%. Igualmente, diverge de Carmona (2019), quien obtuvo un nivel alto en la misma
dimensién con el 92%, Requejo (2019), que determind un nivel satisfactorio en la empatia,

Chavez et al. (2017), quien obtuvo una desviacion alta de 0,385 y Aguilar et al. (2017), con
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un nivel alto de impacto de la empatia en la calidad del servicio. De la misma manera, difiere
con Vite et al. (2018), quienes obtuvieron 3,74, con Yovera y Rodriguez (2018), quienes
obtuvieron 7 y Calle (2018), quien obtuvo 3,4891 en la dimension empatia, siendo

satisfactorio segin el modelo SERVQUAL.
4.1.3. Implicancias

En relacién a las implicancias teoricas de la presente investigacion convergen con lo
mencionado por Arenal (2019), puesto que se percibe la calidad del servicio como la
organizacion de actividades relacionadas entre si que proporciona una empresa, con el
objetivo de que el consumidor pueda satisfacer sus necesidades a través de algo que este no
puede autoproporcionar. Del mismo modo, es compatible con lo expuesto por Matsumoto
(2014), quien lo determina como un proceso de evaluacion donde el usuario confronta las
expectativas previas al servicio con la atencion brindada, siendo concebida la calidad como
la diferencia del servicio que espera el cliente y que recibe de la empresa. También coincide
con Arciniegas et al. (2017), quienes consideran que para la medicion de la calidad del
servicio se deben tomar en cuenta indicadores de este, siendo uno de los més destacados el

modelo SERVQUAL.

De acuerdo con Drucker (1990), como se cita en Mena et al. (2018), el modelo
SERVQUAL es la metodologia mas empleada para la medicion de la calidad en las
empresas, estimando la percepcion del cliente frente al servicio brindado. De esta forma,
esta propuesta tedrica es acorde con los resultados obtenidos, dado que el modelo
SERVQUAL permiti6 el analisis de la calidad del servicio de la empresa de servicios
funerarios Campo Fe Huachipa, en sus cinco dimensiones: la fiabilidad, la capacidad de

respuesta, la sequridad, la empatia y la intangibilidad como elementos que evaltan el aspecto
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de la calidad en el servicio, propuestas por Paramasuran, Zethaml y Berry (Bustamante et

al., 2019).

Con respecto a las implicancias précticas, en el presente estudio se ha observado que
la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa brinda un nivel bajo de calidad de
servicios a sus clientes, debido a que los elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia no son aplicados de manera correcta. Ante dicho problema
otras empresas pueden tomar en cuenta este estudio para mejorar el nivel de calidad de sus
servicios y de esa manera evitar que brinden un bajo nivel y pierda a sus clientes. Asimismo,
surge desde la motivacién por determinar el nivel de calidad de servicio al cliente en la
empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2019, con el fin de brindar soluciones y estrategias al nivel de calidad de
servicio presentado en la empresa estudiada, siendo relevante en la mejora de las
expectativas del consumidor y maximizacién de la satisfaccion del cliente, generando una

mayor fidelizacion.

Finalmente, con respecto a las implicancias metodoldgicas, se destaca el uso de
instrumentos de investigacion con pruebas de validez y confiabilidad, orientados a la
medicion y analisis de la calidad del servicio, siendo relevante para la aplicacion de

investigaciones futuras de la misma tematica y sector empresarial en mencién.
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4.2 Conclusiones

1. Con respecto al objetivo general, el nivel de calidad de servicio al cliente simboliz6
el 100% (351) de clientes que presentaron un nivel bajo de calidad de servicio. Este
resultado muestra que la calidad de servicio al cliente que tiene la compafiia, es
insatisfactorio para los clientes, se busca potencializar la calidad que se le brinda en
la actualidad.

2. Con respecto al objetivo especifico 1, el nivel de calidad de servicio al cliente el 60%
(209) demostraron tener un nivel bajo respecto a los elementos tangibles que en la
empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, por esta razén, se debe de
seguir implementando los elementos tangibles dentro de la organizacion, ya que estos
permiten que el consumidor perciba que la empresa posee los recursos necesarios
para realizar el servicio que ofrece.

3. Con respecto al objetivo especifico 2, en cuanto a la confiabilidad se observa que un
100% se muestra en un nivel bajo de confiabilidad de los clientes de la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2019. Considerando este resultado indica que el nivel de calidad
de servicio al cliente que predomina es bajo, por esta razén, se debe de generar un
vinculo de confianza entre el consumidor y la corporacion, esto permitird que la
empresa se relacione a largo plazo con sus clientes.

4. Con respecto al objetivo 3, referido a la capacidad de respuesta indicaron que,
el 74% (258) presentaron un nivel bajo de calidad de servicios funerarios Campo Fe

Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2019, indicaron
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tomar en cuenta la capacidad de respuesta, si se logra mejorar ello, los clientes
percibirdn que la calidad de servicio que se les brinda es la dptima.

5. Con respecto al objetivo especifico 4, en cuanto a la seguridad del servicio muestra
que 98% (345) presentaron un nivel bajo de calidad de servicio en la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2019, ya que la compafiia no mejora el aspecto de seguridad en el
servicio y esto reflejado en como el consumidor percibe la calidad del servicio.

6. Con respecto al objetivo 5, se determind que la empatia prevalece en el 100% (351)
de clientes en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el
distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2019, indicaron presentar un nivel bajo de
calidad de atencion al tomar en cuenta la empatia. Considerando este resultado, el
nivel de calidad de servicio al cliente debe ser una premisa para gestionar una mejora

en la empatia que la corporacion tiene con sus consumidores.
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ANEXOS

ANEXO N.° 1. Instrumento de recoleccién de datos

Estimado Sefior (Sefiora), el presente cuestionario forma parte de un estudio “NIVEL DE CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA DE SERVICIOS FUNERARIOS CAMPO FE HUACHIPA,
UBICADA EN EL DISTRITO DE SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA 2020”. La informacién obtenida
se utilizara para fines académicos y su participacion es voluntaria y anénima. Gracias por participar en este
estudio

Instrucciones: Marque con una X en los espacios y recuadros. Considere marcar solo una opcion por pregunta.
Edad: Sexo: Distrito:

1 ) [ 2 4 [ c

I

CALIDAD DE SERVICIO

Ne | items [1]2]3]4]5
Elementos tangibles
1 La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva.
2 Los documentos emitidos (cartas, reportes, etc.) son visualmente llamativos.
3 Los trabajadores de la empresa tienen apariencia pulcra.
4 | Las instalaciones de la empresa son visualmente acondicionadas al servicio.
Confiabilidad

5 | Los trabajadores se esfuerzan por mantener los expedientes (registro) sin
errores.
6 | Cuando los trabajadores de la empresa prometen solucionar un reclamo, lo
hacen en el tiempo establecido.
7 | Los trabajadores de la empresa concluyen el servicio en el tiempo prometido.
Los trabajadores realizan bien el servicio desde el inicio hasta el final.
9 | Cuando hay problema los trabajadores de la empresa muestran un sincero
interés en solucionarlo.

oo

Capacidad de respuesta

10 | Los trabajadores se comunican cuando se concluirdn el servicio prestado.
11 | Los trabajadores de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar.

12 | En la empresa se ofrece un servicio puntual y eficiente.

13 | Los trabajadores de la empresa siempre estan disponibles atender las
inquietudes de los clientes.

Seguridad

14 | Los trabajadores que prestan servicios en la empresa siempre son amables
contigo.

15 | El comportamiento de los trabajadores de la empresa inspira confianza.
16 | Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a las
interrogantes.

17 | Te sientes seguro en tus tramites realizados dentro de la empresa.
Empatia

18 | Los trabajadores se preocupan por los intereses de los clientes.

19 | La empresa tiene trabajadores que ofrecen una atencion personalizada.
20 | Los trabajadores de la empresa dan una atencion individualizada.

21 | En la empresa se comprende las necesidades especificas de los clientes.
22 | Laempresa tiene horario de trabajo conveniente para los clientes.
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ANEXO N°2. Matriz de consistencia.

Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios Campo
Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2019.

Titulo: Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de servicios funerarios Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho,

Lima 2019

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE METODOLOGIA POBLACION
GENERAL: GENERAL: Enfoque: Cuantitativo POBLACION:
¢Cudl es el nivel de calidad de servicio al Determinar el nivel de calidad de servicio al 4113 clientes de la empresa
cliente en la empresa de servicios funerarios cliente en la empresa de servicios funerarios Nivel de ' Tipo de investigacion: de servicios funerarios
Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de  Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de calidad de Descriptiva Campo Fe Huachipa distrito
San Juan de Lurigancho, Lima 2019? San Juan de Lurigancho, Lima 2019. servicio de San Juan de Lurigancho,

Disefio: Lima

ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: No experimental MUESTRA:
¢Cual es el nivel de calidad de servicio al Determinar el nivel de calidad de servicio al Transversal
cliente sobre los elementos tangibles en la cliente sobre los elementos tangibles en la La muestra estara
empresa de servicios funerarios Campo Fe empresa de servicios funerarios Campo Fe Técnica: Encuesta representada  por 351

Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2020?

¢Cudl el nivel de calidad de servicio al cliente
sobre la confiabilidad en la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa,
ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2019?

¢Cual es el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre la capacidad de respuesta en la
empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2019?

¢Cudl es el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre la seguridad en la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa,
ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2019?

Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2019.

Determinar el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre la confiabilidad en la empresa
de servicios funerarios Campo Fe Huachipa,
ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2019

Determinar el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre la capacidad de respuesta en la
empresa de servicios funerarios Campo Fe
Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2019.

Determinar el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre la seguridad en la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa,
ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2019.

Instrumento: Cuestionario

Método de analisis de datos:

Analisis descriptivo

clientes de la empresa de
servicios funerarios Campo
Fe Huachipa distrito de San
Juan de Lurigancho, Lima.
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Determinar el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre la empatia en la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa,
ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2019.

¢Cudl es el nivel de calidad de servicio al
cliente sobre la empatia en la empresa de
servicios funerarios Campo Fe Huachipa,
ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2019?

ANEXO N° 3. Matriz de operacionalizacion de variable

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL CONCEPTUAL MEDICION
. . - La empresa Servicios Funerarios Campo Fe Huachipa .
VARIABLE 1: Las empresas deben El nivel de calidad de pres VIClos FUnerartos P HachiPa - Escala de Likert:
. . . - cuenta con equipos modernos y atractiva
medir la satisfaccion de servicio es . |
. - Los documentos emitidos (cartas, reportes, etc.) son L1+ Totalmenteen
los clientes de manera fundamental en todas desacuerdo
i i . isualmente Ilamativos.
El nivel calidad de  coninua, puesto que les las  empresas, de visu aHvos
ici . . - Los trabajadores de la empresa Servicios Funerarios Campo  o-
servicio permite conocer como manera especial para  Elementos tangibles s frabajadores PrEsa SErVIClos FUNErarios -ampo — 2: En desacuerdo
. . . Fe Huachipa tiene apariencia pulcra.
estan  brindando  sus aquellas que brindan 3: Ni de acuerdo/

servicios, ademas, una de

servicios, pues la

- Las instalaciones de la empresa son visualmente

Ni en desacuerdo

las claves para retener satisfaccion de sus acondicionadas al servicio

. . ., . _ _ 4: De acuerdo
clientes es la satisfaccion.  clientes es - El personal de la empresa Servicios Funerarios Campo Fe
Por lo tanto, para obtener  fundamental para Huachipa se esfuerza por mantener tu expediente (registro) 5: Totalmente de
una ventaja competitiva retenerlos. sin errores. acuerdo

es necesario contar con
indicadores que permitan
establecer la medida de la

calidad en el servicio

(Liza & Siancas, 2016)

Confiabilidad

- Cuando el personal promete solucionar un reclamo, lo
hacen en el tiempo establecido.

- El personal de la empresa concluye el servicio en el tiempo
prometido.

- El personal realiza bien el servicio desde el inicio hasta el

final.
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- Cuando hay problemas el personal muestra un sincero

interés en solucionarlo.

- El personal te comunica cuando concluira el servicio
prestado.
- El personal de la empresa Servicios Funerarios Campo Fe
. Huachipa siempre esta dispuesto a ayudar.
Capacidad de respuesta P P P y
- En la empresa te ofrece un servicio puntual y eficiente.
- El personal de la empresa siempre esta disponible atender

las inquietudes de los clientes.

- El personal que presta servicios en la empresa Servicios
Funerarios Campo Fe Huachipa siempre son amables.

- El comportamiento del personal de la empresa inspira
confianza.

- El personal tienen conocimientos suficientes para responder

Seguridad .
a las interrogantes.

- Te sientes seguro con los tramites realizados dentro de la

empresa.

- El personal se preocupa por los intereses de los clientes.

- La empresa tiene personal que ofrece una atencion

personalizada.

- El personal de la empresa da una atencién individualizada.
Empatia - En la empresa se comprende las necesidades especificas de

los clientes.
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- La empresa tiene horario de trabajo conveniente para todos

los clientes.

Fuente. Elaboracidén propia
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ANEXO N¢ 4. Validacion de los expertos

&

L
N WAL A iy
PRIWADA DCL MORTE

LMIYVERSIIFAL FEIVADA DEL NORTI

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN FL CONTENIDN: MEDICION DE LA
CALTDAD DE SERVICTO AL CLIENTE

Lima, 01 da octotes dal 2020

Estimado {a) axperto (2):

Facila mestres cordiales salndes, 6l mottoe de ete docomeante o para solicitarls m apoyo an
calidad de “Tues saperic” para Iz salmdon y walidcion de o nstremente neceario parz la
realizaciom de mesta Teals destinads a medr Ia “Calidad de Senice al Clients™.

En e wotide, whctmes pusds valider o 22 Ieew an tea ooiterios: Falevancia, Coborencia
Claridad 5a uinceridsd v parficpacion vohmeers me pameitm identificar posiblas fllas e b
CH 1L

L  Dates Gemerales: Madcion de b Calided die Servicio ol Clismde

Nombres v Apellidos: Julio Cesar Poblete Benites

Semc Vartm | Mimjar

Aven de Fermscitn Llimeca Educxinma o]
aicsd émics COrsmizacicmal | Chro:

Area de experiendia

profezicnsl

L"’P:”"‘I'::l"::‘ 2 a4 afos 5 u 10 adios 10 afios 2 mas

I  Brewe explicacis del constroctivo

La pedicion de [ calidad de servicdo al chente, s findymonta] para by sogpresas, va gos,
pRImite comocar coowr eviin hrindands s senccion, adema, o5 ma de lss crew pars retenar
cliezizs o b sxfisficcion, por lo oo, para chbenar una wveadja cOmMpetive & Decesaris oomar
con ndicadomes o permeitan evablecer la meddy da [y calidsd an &l wendcio

M Cricerios de calificacion
8. Eelevancia
El grade en que ol Hem es sssacial o imporanm ¥ por Jo tante Sebe ser inciuido pars evaluar

la “Mudiciom de by Calidad de Servicio al Clisnte w by Frpress de Sendcios Fimeanios Campa Fe
Enxchipa™ e determizora con oma calificacion qoe vara ds 0 3 3: Bl teen “Nads relevamte™ paa
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evaluar los “Medicion de 1z Calbidad de Semacio al Chente™ (puntzje ), “Poco relevante™ para
evalnar “Medimon de la Calhidad de Serncio zl Chente” (puntaje 1), “Relevante™ para evaluar
“Medicton de la Calidad de Servicio al Chente™ (puntaje 20 v “Totalmente relevants™ para evaluar
“Medicton de la Calidad de Servicio al Chente™ (puntaje 3).

0 1 3

Mada relevante Poco relevante Felevante Totalmente melevante

L

h. Coheremcia

El zrado en que el item ez ssencal o mmuportante v por lo tanto debe ser inchndo para evaluar
la “Medicion de la Cahdad de Servicio al Chente en la Empresa de Sericios Fumeranos Campo Fe
Huachipa™ se determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El ftem “Nada coherente™ para

evaluar los “Mdedicion de la Cahdad de Servicio al Cliente™ (puntzje ), “Poce coberente™ para
evahiar “Medicion de la Cabdad de Servicio al Chente™ (puntaje 1), “Coherente™ para evaluar

“Medicton de la Calidad de Sermacio al Cliente”™ (puntaje 2 v “Totalmente coherente” para evaluar
“Medicton de la Calidad de Servicio al Chente™ (puntaje 3).

0 1 p 3
Nada coberente Poco coherente Coherente Totalmente coherente
o, Clardad

El grado en que el item ez esencial o mmportante v por lo tanto debe ser inchndo para evaluar
la “Medicion de la Cahdad de Servicio al Chente en la Empresa de Servicios Funeranos Campo Fe
Huachipa” = determinara con una calificacion que vara de 0 a 3: El ttem “Nada clare™ para
evaliar los “Medicion de la Calidad de Sericie al Chente™ (puntaje 0}, “Poco clare” para evaluar
“Medicton de la Calidad de Servicio al Chente™ (puntaje 1), “Clare™ para evaluar “Medicion de la
Cahdad de Seracie al Chente™ {puntaje 23 v “Totalmente clare™ para evaluar “Bedicion de la
Calidad de Servicio al Chente” (puntaje 3).

0 1 3
MNada claro Pooo claro Claro Totalmente eclaro

[ B ]
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Nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa de
servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2019.

ITEMS

Relevancia

Coherencia

Claridad

Sugerenciaz

MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO

-

n|1

3

o|1

N

3

n|1:3

ELEMENTOS TANGIBLES

La empresa cuenta con equipos de apariencia
moderma ¥ afractiva.

(B

Los documentos enufidos (cartas, reportes, ete.) son
visualmente llamativos

s

Los trzbajadores de la empresa tienen apariencia
pulcra.

Las mstalaciones de la empresa son visualmente
acondicionadas al servicio

CONFIABILIDAD

Los trzbajadores se esfilerzan por mantener los
expedisntes (registro) sin a1Tores.

Cuando los trabajadores de la empresa prometen
solucionar un reclame lo hacen en el tiempo
establecido.

Los trabajadores de la empresa concluven el sernicio
en el tempo promefide.

Los trabajadores realizan bien el servicie desde el
inicio hasta el final

Cuando hay problema los frabajadores de la empresa
mmestran un sincero nterss en soluclonarlo.

CAPACIDAD DE RESFUESTA

Los trzbajadores se comunican cuando se concluye el
serviclo prestado.

Los trzbajadores de la empresa siempre estan
dispuestos a ayudar.

Exn |z empresa se offece un serviclo punfual ¥
eficients.

Los trabajadores de la empresa siempre estan
dispomibles a atender las inquietudes de los chientes.

SEGURIDAD

Los trabajadores que prestan servicios en la empresa
siempre son amables

El compertamiento de los frabajadeores de la empresa
inspira confianza.

16

Los trzbajadores tienen conocimientos suficientes
para responder a las interrogantes.

17

Te sientes seguro en los tramites reahizados dentro de
la empresa.

EMPATIA

Los trabajadores se preccupan per los mtereses de
los clientes.

La empresa tiene frabajadores que ofrecen una
atencion persenalizada.

Los trabajadeores de la empresa dan una atencien
indrviduahizada.

En lz empresa se comprende las necesidades
especificas de los clientes.

La empresa tiene horario de trabajo conveniente para
los clientes.

Las alternativas de las respuestas van del 1 al 3 ¥ tenen las sigmentes expresiones:

1 -

3

4

Totalmente en desacuerdo En desacuerde Ni de acuerdo/™i en desacuerde De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Julio César Poblete Benites

Docente a Tiempo Completo UPN

DNI: 43932473
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: MEDICION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Lim, 01 d¢ octabee del 2020

Estimado (a) expeno (a):

Recita nuestros cordisies sadudas, ¢l motive de esie documenio os para sobatarle su apoyo m
calidad de “Juez expeno” para ke cvaluacion y validacion d¢ un mstrumento peocsario pas la
realizacion de nuesta Tests destinado a medie Is “Calidad de Servicio al Cliente™

En ese sentido, solicimmos pueds validse ks 72 Inems n tres crerios: Rebevancia, Coberencia y
Clandad. Sa sicendad v particpacsim voluntara me permibica sdentificar posibles fadlas on Ia
escala

1 Datos Generales: Medioim de la Calidad de Servicso al Clienie

 Nombres y Apeliidos: HERNAN ALFREDO MARTIN VARGAS LLONTOP
| Sexo | Ve VARON
| Grado Acudémico: Bachiller Magister Doctor
| Ares de Formacion | Clinica Cducasva Social
| eaddmicn Ongasizacional | Owes:
Ares de experiencia .
profsiosel Adoumistracsos Estrasépics de empresas
Tiempo d da | '
b deatpe o 224 atos 5 410 aflos 10 afios 5 mis

1L Dreve explicacién del comstructive

l.p medicion de la calidad de sarvico al chente, s fiundamental para las CINPIEsss, ya que
perie conoder como estim beindsedo sus servicios, adensds, es una de las claves pars retener
clientes os In satisfaccidn, por lo tanto, Pora obecncr i ventig COmpetItiva ©5 NECESANo Consar
con indicadores que penssn extshlocer la medida de 1a calidad ¢en el senvicio

L Criserios de calificacion
n Relevancia

E grado en gue ¢l itmucﬂomomnypotbmnmmw =cluido para evaluar
la “Medicion de b Calidad de Servicio ul Cligste en la Ermpresa de Servicios Funemrios Campo Fe
Huachipa™ se determinari con wna calificacion que varis de 0 a 3: E1 fiem *Nada relevanse” poes

servicios funerarios en la empresa de servicios funerarios
Campo Fe Huachipa, ubicada en el distrito de San Juan
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eviuar bos “Medickin de la Calidad de Servicio al Clieme™ (puntaje 0), “Poco relevante™ parn
evaluar “Medicion de la Calidad de Servicio al Clieme™ (puntje 1), “Relevante™ pam evalu
“Medicadn de 1a Calidad de Servico al Cliente” (puntage 2}y “Totalmente relevante™ para evalusr
“Medicwm de 1a Calsdad de Servicio al Cliente” (puntaje 7)

| 0 [ % —a 3
Nadn releviote Poco relevame Relevamee lotalmenie rolcvmnte
b Coherencia

El grado en que of Item es esencial 0 smportante y por 1o tanto debe ser meluido pars evaluar
la “Medicson de la Calidad de Servicio al Chente en la Empress de Servicoos Funeranos Cavgo Fe
Heachipa” se detenminars cos wna calificacicn que vana de 0 o 3. El e “Nada coherente™ pur
evaluae bos “Mediown de la Calidod de Servicio of Chenio™ (puntaye 0), “Poco coherente™ para
evalua “Medicitn do la Calidad de Servicio al Clhiente™ (puntaje 1), “Coberente™ pars cvaluse
“Mediooa de la Calidad de Servicio al Cliense” (puntage 2) y “Totalmente coherente™ para cvalus
“Medicndm de In Calidad de Servicio al Cleme” (puntaje 3)

[ 0 | 1 2 3
'[ Nada coherense ‘ Foco coberente Cohesenee Towdmente coherente
¢. Claridad

El grado en que o item ¢ esencial o importante y por lo tawo debe ser mcluido paca evalus
la “Madicion de la Calidad de Servicio sl Chente en la Empress de Servicsos Funeranos Caopo Fe
Huachipa™ se deserminaed con wna calificacion que varia de 0 a 3. El itesn “Nada cdlaro® pan
evaluar los "Medicsda de la Calidad de Servicio al Claente™ (pamtage ), “Poco claro™ pars evalus
“Medicstn de ka Calidad de Servico al Cliente™ (puntaje 1), “Claro™ para evalus “Modcicn de ks
Calidad de Servicio ol Chenie” (puntaje 2) y “Totalmente clare™ para evaluar “Medicion de ka
Calidad de Servicio o Chente”™ (puntage 3)

Nada cdaro Poco cloen Claro T
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] LAt ot A
FHIWS LIS CHOL LML

LI I ERSICEALF PH Y ALTA LIEL M nl

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: MEDICION DE LA
CALTDAD DE SEREVICTO AL CLIENTE

Lizm, 11 da combee dal 2020

Estimado (2] exparto (2]

Eaciba mueeires condiales wmhdos, & mothvo de ssie doonmenio e para scicitrs m apoyn an
calidad de “Fuse coperin” para la emblmcm v validacon de 1m insremente neceario parz by
malrciin de onevira Teals destmado a medir [a “Cabdad de Sarvicio al Chante™.

En ssa sentido, solicieros posds validar los 22 lseos en tes criterios: Ralovancia, Cobsrencia
Clardad . Su sinceridad y pasticipacitn vohmizra me pammtin identificar posttles f2llhs a b
ascala.

I  Dwins Generales: Modicicn de b Calidad de Senice al Clems

HNombres v Apellides: Fxfasl Tracios hda

Sewe: Vaen  Mujar

Grado Académicn Bachillar Mlamotar Dioctor
Area de Formsaciis Clmaca Bducatin Socal
acadé mira Crpnivacinmal | Otzos

::mm (eifom comarcial ¥ adoministracion sstratégica
Tiﬂl!_"'“m a4 afios 52 10 afios 10 afios a mas

II. Breve exphicacisn del omsmactive

La medicion da la calidad ds servicio al chente, @i foxdamental pars a5 sogpresas, ya quos,

Tte conncer oo eetim brindemde s sereicios, ademds, oo oo de 1w clves para retonor
clismizs ws [a satisfaccin, por o fanie, pam obiener 1 veniEja oompelitia U INCEEATe ok
con indicadores qne pemredtan evhblecar b pedida de 1a ;aEdad en sl sanicio

II. Critemios de cabbcacsds
a. Belevaocoia

Bl gradie s qos ol Iem o5 ssamcial o importenie v por Lo tanie debe sar incimdo pama evaluar
la*Mediciim de la Calidad de Senvicio al Chenis en b Enmpresa de Senvicdos Funerarios Campo Fa
Huachipa™ s determrirors com v cilficacion qos weria de 0 a 3: B iem “MNeds rdevamte™ pam
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avalear low “Medicon de b Calidad de Sercicic a Clhsot™ (pantaje ), “Pece relevante™ pam
wrater “Medicitn de by Calidsd de Sendoo al Chens™ (prantaje 1), “Reevante” pan evaluar
“Medicion de 12 Calidad de Sarvicie ol Clisnte™ (pantaje 1) v “Tetalmeste relevante™ para svaluar
“Mledicien do Ia Calidad de Seraicio 2l Clisxts™ (puntjs 3).

[1] 1 2 3
Hads mulevanis Pesco relsvans Falknanio Totulmente relevams
b Coherencia

Bl grado an g el ikm s waencial o portas v por 1o fani dets ser inclnide pars evaluar
la*Mlediciom de 1a Calidad de Sanvicio al Clients en by Empresa de Senvicios Funererios. Campo Fe
Huachipa™ o deternsior con una calificacion qoae varta de 02 3- Fl fieny "Nada coberemte™ pam
wvahor los “Medicion de la Calidad de Servicie a Clhente™ (puntaje ), “Peco coberenie”™ pan
wakear “Madicion da la Calsiad de Servico al Clenk™ (puntnge 1), “Coberenie”™ para evaluar
“Madicitn da In Calidad ds Sarvico al Chents” {pentaje 1) 7 “ Toialmenie coberemte™ para evaluar
“Medicion de by Calidad de Servicio al Clients” (punixje 3).

1] 1 p 3
HNadz cobersobs Poco colenanis Cobarsnis Toalmens cohemois
c Clandsd

Bl grado an goo &l ikm es ssencial o portams v por o fanio dets wer imchuide pars evaluar
Ia " Madiciom do la Calidad de Sendicio al Chents en l Erpresa de Senvicics Funerarics Campo Fa
Ena:h.i%: % debarminary com una calificacitm qus vada de 0 2 3: El ftem “Nada clare™
avatoar Jon “Medicion de fa Calidad de Senvicio al Chente™ {paxtaje O, “Peco claro”™ pam ov
“Mledicion de La Calidad de Senvido al Clients™ (punsjs 1), “Clare™ pan emher “Moediden de b
iCalidad de Serdco al Cliems” (puntge Z) v “Todlmenis clare™ para evabor “Medicitm de ha
Calidad da Sarvicio al Chisnte™ (pumtaje .

Blads clars Poco clare Clare Totlmenie cliro
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scondicioradas al sereicio

CONFIABTLIDWATY

]
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[
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inscio hasta el Fnal
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SeVACiD e sindo.
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Lus mbajadores de b empresa siampre esiin
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[

11
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Lot trabajadores de b empresa siemprs: sstin
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Los tmbajadorss que presan seracios o b soprea.
siammpre son amhles

i

El comportmisnto do los tmbajadorss de la ampresa
i confons.

16

Lot trabajadiones denen comocimdantos suficents
pama respondar 3 1 Icumogantes.

17

Te sianies seguro an los trémdes malizades demire de
la aoopresa.

EAPATIA

Los tabajadares e precoupan por los inherases. da
los clisoiss.

]

L2 ampress tene mabajadons: que cfecan ma
Rt parsomalizads.

Ln:nbnyﬁuulbhmﬂdnmm
indvidualizada

n
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& 3 do los chantes.

3 3
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los clisoiss.

3 3
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1 4
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ANEXO N°¢ 5. Tratamiento estadistico para calculo de Alfa de Cronbach

Yosselyn y Julio 27-10-20 Data en excel entregado (version 1)[Recuperado automaticamente] - Excel -

Insertar Disposicién de pagina Férmulas Datos Revisar  Vista  Ayuda Q@ Qué desea hacer? 5 Compartir

oy - = = —
ME |Eme s  Aptartecs B & | # 3 Z 4y O
PE§ar - N K S-|E- DA =] Combinary centrar = | 2« 96 om0 | %4 £8 Formato  Dar formato Estilos de Insevrtar Eliminar Formato _ Ordenary  Buscary

condicional - como tabla - celda~ - - filtrar - seleccionar~
Portapapeles 5 Fuente 5 Alineacién 5 Nimero 5 Estilos Celdas Edicion ~

AA364 2 & M

B C D E [F G H J K L M N (@] P Q R S T u \ w X -

359

360 o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario > 0.788

361 k: Nimero de items del instrumento — > 22

362 z:;isf‘Sumatoria de las varianzas de los items. - > 16.357

363 Sf: Varianza total del instrumento. > 65.957

364

365

366 RANGO CONFIABILIDAD

367 0.53 a menos Confiabilidad nula

368 0.54a 0.59 Confiabilidad baja

369 0.60 a 0.65 Confiable

370 0.66a 0.71 Muy confiable

371

372 1 Confiabilidad perfecta

373 -
Confiabilidad | Hoja1 ® < 0

Listo

£ Escribe aqui para buscar

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos
,752 ,649 22
item Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido
P1 La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva. , 710
p2 Los documentos emitidos (cartas, reportes, etc.) son visualmente atractivos. , 745
P3 Los trabajadores de la empresa tienen apariencia pulcra. ,697
P4 Las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas. 717
P5 Los trabajadores se esfuerzan por mantener tu expediente (registro) sin errores. 732
P6 Cuando los trabajadores de la empresa te prometen hacer algo en cierto tiempo lo hace. , 745
P7 Los trabajadores de la empresa concluyen el servicio en el tiempo prometido. 757
P8 Los trabajadores realizan bien el servicio desde la primera vez. 757
P9 Cuando tienes un problema los trabajadores de la empresa muestran un sincero interés , 759
en solucionarlo

P10 | Los trabajadores te comunican cuando concluiran el servicio prestado. 744
P11 | Los trabajadores de la empresa siempre estan dispuestos a ayudarte. ,760
P12 | Enla empresa se te ofrece un servicio puntual. , 762
P13 | Los trabajadores de la empresa siempre estan disponibles para atenderte. 742
P14 | Los trabajadores que prestan servicios en la empresa siempre son amables contigo. , 751
P15 | El comportamiento de los trabajadores de la empresa te inspira confianza. ,705
P16 | Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder tus preguntas. ,753
P17 | Te sientes seguro en tus tramites realizados en la empresa. , 755
P18 | Los trabajadores se preocupan por los intereses de los clientes. , 765
P19 | Laempresatiene trabajadores que te ofrecen una atencion personalizada. 74
P20 | Los trabajadores de la empresa dan una atencion individualizada. 722
P21 | Enla empresa se comprende las necesidades especificas de los clientes. , 756
P22 | La empresa tiene horario de trabajo conveniente para todos los clientes. ,696
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Anexo N° 6: Resultado de procesamiento de datos

Archivo _cl"tar Ver Datos Transformar Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

SE e @ = = S B BT wd 9(e

| Nombre | Tipo | Anchura | Decimales| Etiqueta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacién | Medida | Rol
1 ]Edad MNumeérico 8 0 Edad {1, 18 afios ... Ninguno 8 = Centrado .{l Ordinal “w Entrada
2 Sexo Numérico 8 0 Sexo {1. Femenin... MNinguno 8 = Centrado ol Ordinal “w Entrada
3 ] Distrito Numérico 8 0 Distrito {1. Lima MNor.._. Ninguno 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada
4 P1 Numeérico 8 0 La empresa cu... {1, Bajo} . Ninguno 8 = Centrado &> Nominal “w Entrada
5 P2 Numeérico 8 0 Los documento... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado EE. Ordinal “w Entrada
6 P3 Numérico 8 0 Los trabajadore... {1, Bajo}... MNinguno 8 = Centrado ol Ordinal “w Entrada
7 P4 Numérico 8 0 Las instalacion... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada
8 P5 Numeérico 8 0 Los trabajadore... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada
9 P& Numérico 8 0 Cuando los trab... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado {l Ordinal ™ Entrada
10 PT Numérico 8 0 Los trabajadore... {1, Bajo}... MNinguno 8 = Centrado ol Ordinal “w Entrada
KL P8 Numérico 8 0 Los trabajadore... {1, Bajo}...  Ninguno 8 = Centrade il Ordinal
12 P9 Numeérico 8 0 Cuando tienes ... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal “w Entrada
13 P10 MNumeérico 8 0 Los trabajadore... {1. Bajo}... Ninguno 8 = Centrado {l Ordinal “w Entrada
P11 Numeérico 8 0 Los trabajadore. .. {1, Bajo} .. MNinguno 8 = Centrado ol Ordinal “ Entrada
P12 MNumérico 8 0 En la empresa ... {1, Bajo}... Minguno 8 = Centrado d Ordinal “ Entrada
P13 Numérico 8 0 Los trabajadore... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal “w Entrada
P14 Numérico 8 0 Los trabajadore... {1. Bajo}... Ninguno 8 = Centrado =l Ordinal “w Entrada
P15 Numeérico 8 0 El comportamie__. {1, Bajo}. .. Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal “w Entrada
P16 Numeérico 8 0 Los trabajadore... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado &l Ordinal “w Entrada
P17 Numérico 8 0 Te sientes seg... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal “w Entrada
P18 Numérico 8 0 Los trabajadore... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada
P19 Numeérico 8 0 La empresa tie... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado <l Ordinal “w Entrada
P20 Numérico 8 0 Los trabajadore. .. {1, Bajo}. .. Ninguno 8 = Centrado <l Ordinal “w Entrada
24 P21 Numeérico 8 0 En la empresa ... {1, Bajo}... MNinguno 8 = Centrado <l Ordinal “w Entrada
25 P22 Numeérico 8 0 La empresa tie... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal “w Entrada
| 26 WA Numérico 8 0 La medicion de... {1, Bajo}... Ninguno 8 = Centrado <l Ordinal “w Entrada
27 V1 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 10 = Derecha & Escala “w Entrada
28 D1 Numérico 8 2 MNinguno MNinguno 10 = Derecha & Escala ™ Entrada
29 II‘:‘}f MNumeérico 8 2 Minguno MNinguno 10 = Derecha & Escala “» Entrada
Vista de datos | Vista de variables.
Péag.
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| dlles | gllee | gllpir | alleis | e | gllpo | ez | gllpzz | dlva | v | D1 | S22 | SfD3 | SLpa | Lps |
1 3 2 1 2 1 3 1 2 3 45,00 11,00 9,00 9,00 7.00 9,00
2 1 3 1 1 1 3 1 3 3 38,00 10,00 6.00 7.00 6.00 9,00
3 3 3 1 1 1 2 2 2 3 41,00 9,00 7.00 9.00 8.00 8.00
4 3 1 1 1 1 3 2 3 3 36,00 8.00 5.00 7.00 5.00 10,00
5 3 1 1 1 1 3 2 1 3 38,00 12,00 6.00 6.00 6,00 8.00
3 3 1 1 1 1 3 2 3 3 40,00 11,00 6.00 7.00 5.00 10,00
7 3 1 1 1 1 3 2 3 3 38,00 8,00 7.00 7.00 6.00 10,00
8 3 1 1 1 1 3 2 3 3 38.00 10,00 6.00 6.00 5.00 10,00
9 3 1 1 1 1 3 1 3 3 38,00 10,00 6.00 7.00 6,00 9.00
10 3 1 1 1 1 3 1 3 3 38,00 10,00 7.00 6,00 5,00 9,00
11 3 1 1 1 1 3 1 3 3 39,00 12,00 6,00 6,00 6,00 9,00
12 3 1 1 1 1 3 1 3 3 36,00 10,00 6.00 5.00 5.00 9.00
13 3 1 1 1 1 3 1 3 3 35,00 10,00 6.00 4,00 6.00 9,00
14 3 1 1 1 1 3 1 3 3 37.00 10,00 5.00 7.00 5.00 9.00
15 3 1 1 1 1 3 1 3 3 35,00 7,00 6,00 7.00 5,00 9,00
16 3 1 1 1 1 3 1 3 3 38,00 11,00 5,00 5,00 5,00 9,00
17 3 1 1 1 1 3 1 3 3 37.00 11,00 5.00 6,00 6,00 9.00
18 3 1 1 1 1 3 1 3 3 35,00 11,00 5.00 4,00 6.00 9.00
19 3 1 1 1 1 3 1 3 3 37.00 9,00 6.00 7.00 6.00 9,00
20 3 1 1 1 1 3 1 3 3 40,00 10,00 5.00 5.00 7.00 9.00
21 3 1 1 1 1 3 2 3 3 41,00 10,00 7.00 7.00 7.00 10,00
22 3 1 1 1 1 3 2 3 3 44,00 10,00 5,00 9,00 7.00 10,00
23 3 1 1 1 1 3 2 3 3 39,00 10,00 7.00 6,00 5,00 10,00
24 3 1 1 1 1 3 2 3 3 40,00 12,00 6.00 6.00 6.00 10,00
2 3 1 1 1 1 3 2 3 3 39,00 12,00 6,00 5,00 5,00 10,00
2 3 1 2 1 1 3 2 3 3 41,00 11,00 5.00 7.00 7.00 10,00
27 3 1 1 1 1 3 1 3 3 36,00 10,00 5,00 5,00 5,00 9,00
T Aaa | A 4 4 4 4 -~ £oan £oan £oan a.an
il S ————————
: —
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[ &vi | 01 S22 | Sf03 | LD | L5 | $vic | &DpiIc | gDk | $HDIC | HDC | HDSC | v
1 45,00 11,00 9,00 9,00 7.00 9,00 1.00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00
2 38,00 10,00 6.00 7.00 6,00 9,00 1.00 2,00 1.00 1.00 1,00 1,00
3 41,00 9,00 7.00 9,00 8,00 8,00 1.00 2,00 1.00 2,00 1,00 1,00
4 36.00 8.00 5,00 7.00 6,00 10,00 1.00 1.00 1.00 1,00 1,00 1,00
5 38,00 12,00 6,00 6,00 6,00 8,00 1.00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00
6 40,00 11,00 6,00 7,00 6,00 10,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00
7 38,00 8,00 7,00 7,00 6,00 10,00 1,00 1.00 1,00 1,00 1,00 1,00
8 38,00 10,00 6,00 6,00 6,00 10,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00
9 38,00 10,00 6,00 7,00 6,00 9,00 1.00 2,00 1.00 1.00 1,00 1,00
10 38.00 10,00 7.00 6,00 6,00 9,00 1.00 2.00 1.00 1.00 1,00 1.00
11 39,00 12,00 6,00 6,00 6,00 9,00 1.00 2,00 1.00 1.00 1,00 1,00
12 36.00 10,00 6,00 5,00 6,00 9,00 1.00 2,00 1.00 1,00 1,00 1,00
13 35,00 10,00 6,00 4,00 6,00 9,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00
14 37,00 10,00 5,00 7,00 6,00 9,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00
15 35,00 7,00 6,00 7,00 6,00 9,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
16 38,00 11,00 6,00 6,00 6,00 9,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00
17 37,00 11,00 5,00 6,00 6,00 9,00 1.00 2,00 1.00 1.00 1,00 1,00
18 35,00 11,00 5,00 4,00 6,00 9,00 1.00 2,00 1.00 1.00 1,00 1,00
19 37,00 9,00 6,00 7.00 6,00 9,00 1.00 2,00 1,00 1.00 1,00 1,00
20 40,00 10,00 8,00 6,00 7,00 9,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00
21 41,00 10,00 7,00 7,00 7,00 10,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00
2 44,00 10,00 8,00 9,00 7.00 10,00 1,00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00
23 39,00 10,00 7.00 6,00 6,00 10,00 1,00 2,00 1,00 1.00 1,00 1,00
2 40,00 12,00 6.00 6,00 6,00 10,00 1.00 2,00 1.00 1.00 1,00 1,00
25 39,00 12,00 6,00 5,00 6,00 10,00 1.00 2,00 1.00 1.00 1,00 1,00
2 41,00 11,00 6,00 7.00 7.00 10,00 1.00 2,00 1,00 1.00 1,00 1,00
27 36,00 10,00 6,00 5,00 6,00 9,00 1.00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00
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