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RESUMEN

La presente investigacion es de tipo descriptiva, no experimental y de corte transversal, cuyo objetivo
general es determinar el nivel de calidad de atencién al cliente que brinda la empresa HORMIGAS
CG S.A.C - TRUJILLO -2019.

El estudio da inicio con la descripcién y evaluacion de la situacion que se encuentra la empresa, para
tener conocimiento de todos los procesos que hay en el &rea de atencion al cliente, se utiliza la
herramienta Servqual con la finalidad de encontrar las dimensiones que describen la satisfaccion de
los clientes.

El Modelo Servqual, mide la calidad del servicio mediante las expectativas y percepciones de los
clientes en base a cinco dimensiones, que son; dimensién de fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, y elementos tangibles. Mediante la investigacion se pretende analizar el problema
principal que es el desconocimiento del nivel de calidad del servicio y cumplir con los objetivos
establecidos.

Se concluye con la propuesta de mejora en los procesos en la empresa todo ello en base a los

resultados encontrados en todo el proceso de andlisis

Palabras clave: Calidad, Atencion, Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,

Seguridad, Empatia.
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ABSTRACT

This research is descriptive, not experimental and cross-sectional, whose general objective is to
determine the level of quality of customer service provided by the company HORMIGAS CG S.A.C -
TRUJILLO -2019.

The study starts with the description and evaluation of the situation that the company is in, to be aware
of all the processes that exist in the area of customer service, the Servqual tool is used in order to find

the dimensions that describe the Customer satisfaction.

The Servqual Model, measures the quality of the service through the expectations and perceptions of
the clients based on five dimensions, which are; dimension of reliability, answer's capacity, security,
empathy, and tangible elements. The aim of the research is to analyze the main problem, which is

ignorance of the level of quality of the service and to meet the established objectives.

It concludes with the proposal of improvement in the processes in the company all based on the results

found throughout the analysis process.

Keywords: Quality, Attention, Tangible elements, Reliability, Responsiveness, Security, Empathy.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad problematica

En los ultimos tiempos a nivel internacional, las organizaciones operan bajo un contexto de
alta competitividad, esto obliga un cambio de paradigma frente a las nuevas exigencias del
mercado, como tendencias en los productos y servicios, nuevos intereses de los consumidores,
acceso ilimitado y global de informacién que genera clientes més exigentes; por tanto para que
una organizacion tenga éxito en el contexto actual debe de entender el dinamismo del mercado,
no sera suficiente con disefiar productos o servicios innovadores, mejorar la eficiencia de sus
procesos, 0 gestionar adecuadamente sus operaciones; sino que los directivos deberan de
tomar decisiones apuntando a satisfacer las expectativas del cliente, agregando valor en la
actitud, entrega e intencién de servicio. De esta forma, gestionar adecuadamente el servicio al
cliente en este ambiente competitivo, se convierte en una importante caracteristica

diferenciadora en busca de fidelizar al cliente.

Antecedentes:

Segun Reyes (2014) realiz6 un estudio en Quetzaltenango — Guatemala, su tesis titulada
“Calidad de la atencién para aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, Sede
Huehuetenango” el cual presenta como hipétesis principal comprobar si la calidad de la
atencion va a generar la satisfaccion de los clientes. El estudio Investigativo fue de nivel
experimental, que mide el grado de causalidad entre las dos variables de estudio. Su muestra
estuvo conformada por 100 clientes y 12 empleados. Se utilizé el método inductivo para llegar
al objetivo general. Sus principales resultados fueron que un 36.36% de los trabajadores opinan
que la capacitacion con temas en funcion a la calidad de atencidn recibida hace sentir Gtil al
colaborador a través de la mejora del desempefio. Se llegé a la conclusion que la calidad de
atencion si desarrolla la satisfaccién del cliente en asociacion, en consecuencia, contribuye al
crecimiento integral de la misma, puesto que causa que el empleado esté atento y brinde un

servicio efectivo para que los clientes se sientan satisfechos.

Del salto (2014) realiz6 un estudio en Quito — Ecuador, su investigacion titulada “Evaluacién de
la calidad de atencion y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el Departamento
Médico del Instituto Nacional Mejia en el periodo 2012”, su principal objetivo fue determinar la
calidad de la atencidn y la satisfaccion de los estudiantes, docentes y administrativos respecto

a las expectativas. Esta investigacion fue de tipo analitico el cual permita describir la variable
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de estudio con un respectivo analisis, su muestra fue de 391 sujetos. Sus resultados fueron

que un 60,9% de los encuestados sefialan que, en el servicio de salud, la primera persona que

les atiende es la enfermera. Por tanto, su principal conclusién indica que los usuarios quienes
son miembros del Departamento Médico se mantienen contentos con la atencién entre el 89%
y el 94% de todos los integrantes del Instituto Nacional Mejia. La satisfaccion de los usuarios
en los hospitales se basa en la atencion que reciben por parte de las enfermeras. Los médicos
deben de estar en constante comunicacion con ellas, ya que son las que frecuentan mas a los
pacientes y observan su comportamiento ante cualquier tipo de medicamento,
consecuentemente, la satisfaccion de los usuarios se relaciona con el trato que reciben por
parte de ellas dado que son personas con las que pasan mas tiempo durante su estadia en el

hospital, especificamente en el Departamento Médico del Instituto Nacional Mejia.

Romero (2014) realiz6 un estudio en Mérida — Venezuela, su investigacion titulada “Calidad del
Servicio de los puntos de ventas del Departamento de Alimentos y Bebidas Del Hotel Venetur
Maremares S.A” Siendo su objetivo principal evaluar la calidad del servicio de los puntos de
ventas a través del cuestionario SERVQUAL. Esta investigacion fue de tipo cuantitativo ya que
se recolectaron y analizaron datos numéricos, su muestra estuvo compuesta por 60 clientes.
Se utilizé el método SERVQUAL con la finalidad de medir si los clientes estan satisfechos o no.
Sus resultados fueron que un 40% de los encuestados sefialan que algunas veces los
trabajadores tienen capacidad de respuesta ante sus interrogantes. Se llegd a la conclusion
que dentro de los elementos que incide en las percepciones, fue los trabajadores que ofertan
el servicio, el cual fue sobresaliente en cada uno de los factores evaluados el efecto que este

tiene en calidad de los diferentes puestos de ventas del hotel.

Aragln (2015) realizé un estudio en Juliaca, su investigacion titulada “Calidad de cuidado
enfermero y nivel de satisfaccién del paciente del servicio de Medicina del Hospital Carlos
Monge Medrano, Juliaca - 2015”. Juliaca. La presente investigacion se realizé en el servicio de
medicina del hospital Carlos Monge Medrano, ya que fueron aplicados a los pacientes
hospitalizados, esta investigacion tuvo como objetivo general determinar la relaciéon entre la
calidad de cuidado enfermo y el nivel de satisfaccion del paciente del servicio de Medicina del
Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca, el tipo de investigacion que se plasmo fue el tipo
descriptivo correlacional contando con una muestra de 187 pacientes y se llegaron a las
siguientes conclusiones que el nivel de satisfaccion existe una correlacion significativa ya que
la calidad de cuidado que los enfermeros dan a los pacientes, en los diferentes servicios del
Hospital Carlos Monge Medrano de la ciudad de Juliaca. La calidad de cuidado de los
enfermeros en la dimensién técnica y cientifica, es caracterizada por el nivel medio, ya que se
puede deducir que los cuidados que brindan las enfermeras no son tan satisfactorios porque

es lo que los pacientes dan a conocer. Ante estas dificultades sobre la calidad de atencion, las
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enfermeras deben ser capacitadas de manera constante y cumplir con las normas establecidas

por el Ministerio de Salud con la finalidad de brindar una buena atencién a los pacientes que lo

necesitan, y sobre todo dar confianza y una atencién amable, ya que es su trabajo, y estan en

el derecho de satisfacer la necesidad y brindar una adecuada atencion.

Huaman (2014) realizé un estudio en Chiclayo, su tesis titulada “Percepcién de la calidad de
atencién en el servicio de emergencia del hospital general | José soto cadenillas chota,
setiembre 2014”. Este trabajo que se realizé en base a una muestra de 81 pacientes. Obtuvo
las siguientes conclusiones en cuanto a la percepcion ante la calidad de atencion de los
trabajadores, debido a resultados obtenidos, se determind que un 75% consideran que la
atencion del hospital general | José soto cadenillas chota les brinda en 58.30% considera que

atencion es buena.

Carrion (2013) realizé un estudio en la ciudad de Quito, en su tesis a cerca de la medicion de
la relacion que existe entre el nivel de satisfaccién y la fidelidad de los clientes, aplicada a las
Salas de belleza y Peluquerias ubicadas en los centros comerciales ubicados entre la av. el
inca y av. patria de la ciudad de Quito, y disefio de estrategias de fidelidad a través del servicio
brindado. Tiene como objetivo determinar la relacién que existe entre los niveles de satisfaccion
en el servicio y la fidelidad de los clientes de salas de belleza y peluquerias, para identificar las
estrategias de excelencia en el servicio y que se puedan replicar en otros negocios de este tipo.
Para la recoleccion de la informacién se utiliz6 un cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL aplicado a una muestra de 138 personas que acuden a los centros comerciales.
Se tuvo como Hipétesis: las salas de belleza y peluqueria ubicadas en los centros comerciales
ubicados entre las avenidas patria, el inca, 6 de diciembre y 10 de agosto, de la ciudad de Quito
que brindan mejores niveles de servicio al cliente, obtienen mayores niveles de fidelidad de sus
clientes. Se concluye, de acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion el servicio al
cliente es de vital importancia para los negocios de este rubro, donde el contacto persona a
persona, con asesoria en imagen personal, es decisivo para obtener resultados positivos en la
calificacion del servicio y generar asi la fidelidad de los clientes. Es importante que las salas de
belleza y peluquerias, independientemente de su tamafio realicen una constante evaluacion
del servicio al cliente, que les permita conocer con certeza cOmo se encuentran respecto a la

competencia.

Tesény Tesén (2014) realiz6 un estudio en Chiclayo, en su investigacion “Modelo SERVQUAL
para optimizar el sistema de evaluacion de la calidad de servicio del area de consultorio externo

en el Hospital Regional Docente Mercedes, Chiclayo 2014” Siendo su objetivo principal
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estructurar una propuesta para mejorar la calidad de servicio. Esta investigacion fue de tipo
descriptivo - propositivo dado que se describe la problematica y luego plantea un modelo para
perfeccionar el sistema de evaluacion de calidad, su muestra estuvo conformada por 172
pacientes. Se utilizd el método descriptivo - propositivo. Sus resultados fueron que un 24,4%

se encuentran satisfechos respecto al horario programado por el médico. Se llegé a la

conclusién que la calidad en la atencién al asegurado y los elementos tangibles son los que

ocupan el primer lugar en desaprobacion.

Jara (2014) realizé un estudio en Trujillo, en su investigacion “Estrategias de calidad en los
servicios para mejorar el nivel de satisfaccién de los clientes de la curtiembre cuenca S.A.C.
Trujillo — La Libertad, afio 2014.”, su objetivo principal disefiar técnicas de calidad en servicios
conducentes a mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes. Este estudio fue de tipo
descriptivo en el que se da a conocer las propiedades de las variables, su muestra estuvo
conformada por 369 clientes de la curtiembre. Se utilizé el método deductivo-inductivo el cual
permite llegar a los objetivos especificos y general. Sus resultados fueron que un 31% no se
encuentra satisfecho con la atencion directa que recibe en los momentos de reclamos y dudas.
Se llegd a concluir que la calidad en los servicios 34 brindados es equitativamente a la

evaluacion promedia a al nivel malo por parte de los clientes.

Vela y Zavaleta (2014) realiz6 un estudio en Truijillo, en su tesis titulada como “Influencia de la
calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus - Mall,
de la ciudad de Trujillo 2014” cuyo objetivo general fue ejercer la incidencia que tiene de la
calidad del servicio en el volumen de ventas. Esta investigacion fue de tipo cualitativa y
cuantitativa de las dos variables respectivamente, su muestra estuvo conformada por 140
clientes. Se utiliz6 el método inductivo para llegar al objetivo principal planteado en la
investigacion. Segun sus resultados fueron que un 52,65% esta totalmente de acuerdo
considerando que le parece confiable el servicio que brinda la empresa. Se concluy6 que la
calidad del servicio incide positivamente en el volumen de ventas, en el que se deduce que

brindar una alta calidad de servicio incrementara del nivel de ventas.
La empresa HORMIGAS CG S.A.C. se dedicada a la distribucion de agua mineral, gaseosas,

cerveza, entre otros productos pertenecientes al sector de bebidas. La problemética actual de

la empresa se da por los factores como:

Vehiculos dafiados, trayendo como consecuencia mal aspecto ante los clientes.

Personal de la empresa con uniforme en malas condiciones (sucio, roto, etc.), dando

mala imagen a la empresa, asimismo, crear dudas al cliente para las respectivas
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compras en la organizacion Hormigas CG SAC, esto trae como consecuencia la
reduccion de cartera de clientes, por ende, la reduccion de ventas baja la rentabilidad

en la empresa.

Malas gestiones en la entrega de pedidos: otros de los principales problemas es el

estado de los despachos, tiempos de entrega, productos en stock. Al no haber stock

Se incrementa el tiempo de entrega de los pedidos dando como consecuencia la

impuntualidad al momento de la entrega del pedido de los productos.

Falta de capacitaciones sobre temas de servicio al cliente, el personal de la empresa
tiene una actitud fria y cortante al momento de la entrega del pedido.

Los factores mencionados traen como consecuencia principal la reduccion de cartera de
clientes y de sus rentabilidades. Un cliente satisfecho siempre tendra como primera opcién a
tu empresa, pero lo que se busca es fidelizar al cliente mediante productos de calidad,

promociones, ofertas, boletines exclusivos, etc.

Por ello, la distribuidora debe cuidar todo aspecto que esté relacionado con la calidad de
servicio que se brinda al cliente, ya que, es importante para poder fidelizarlos.

Es por ello que se decide aplicar el método Servqual ya que toma en cuenta las opiniones de
los clientes al definir la importancia de las cualidades del servicio que puede brindar la
empresa Hormigas CG SAC, de eso modo descubrir las fortalezas y debilidades generales
en cuanto a la calidad de servicio.

1.3. Definiciones conceptuales:

1.3.1. Bases teoricas
La calidad de atencién al cliente es un problema tanto a nivel local, nacional e internacional
por mas que las empresas cada afio planteen nuevas estrategias no se ha logrado fidelizar
ylo satisfacer a los clientes de manera definitiva. A continuacién, se veran algunas
definiciones sobre atencidn al cliente, modelo Servqual y sus dimensiones.

1.3.1.1. Cliente:

Thompson (2009) da como concepto que cliente: “Es la persona, empresa u organizacion que

adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si
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mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se

crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Segun diccionario de Marketing de cultural S.A, cliente es un término que define a la persona
u organizacién que realiza una compra, puede estar comprando en su nombre y disfrutar

personalmente del bien adquirido, o comprar para otro. (Pag. 30)

Debemos de tener en cuenta que el cliente es el principal protagonista en la empresa, dar
una respuesta y resolver sus dudas o propuestas es imprescindible; es por ello que el cliente

por muchos motivos es la razon de existencia del futuro de la empresa.
1.3.1.2. Atencion al cliente:

Segun SERNA (2006) define que: El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos. Por lo tanto, el servicio de atencion al cliente es

indispensable para el desarrollo de una empresa. (pag.19)

Por otro lado, Kotler (2006), define que el cliente es el m&ximo valor para cultivar una relacion
a largo plazo; para ellos debemos asegurarles a los clientes que ellos son importantes para
la empresa, que cada uno no es solo un cliente, sino alguien con valores con quien se tiene
una relacion de integridad. (pag.20)

Uno de los grandes retos hoy en dia de la satisfaccion de atencién al cliente es fomentar una
buena relacién con los clientes; es decir si brindamos una buena relacibn aumentamos la

satisfaccion del cliente y el fortalecimiento de los valores transmitidos a los clientes.

1.3.1.3. Calidad:

La Real Academia Espafiola (2014) define calidad como: Propiedad o conjunto de

propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta tela es de buena calidad.

Segun Altamirano, A (2012) definen que calidad es un proceso sisteméatico permanente y de
mejoramiento continuo, que involucra a toda la organizacion en la bdsqueda y aplicacion de
formas de trabajos creativos e innovadoras, de alto valor agregado que superen las

necesidades y expectativas del cliente y la comunidad, en cobertura, cultura e impacto de los
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servicios de salud, los cuales son evaluados en forma subjetiva, por las opiniones de los
beneficiarios, de acuerdo a las expectativas.

Sobre la calidad de atencion Bon, (2008) formulaba de la siguiente manera: "Calidad de la
atencién es aquella que se espera que pueda proporcionar al usuario el maximo y mas
completo bienestar después de valorar el balance de ganancias y pérdidas que pueden

acompafiar el proceso en todas sus partes".

Por su parte, Chang, (1997) Asi mismo, la calidad de la atencion es definida como la totalidad

de caracteristicas de un servicio que responde a las necesidades de los usuarios.

Vértice, (2008) nos dice la calidad define el cumplimiento de las expectativas de los clientes,
es decir esta enfocado al cliente; en lo cual no debe de tener deficiencias para poder lograr la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y asi se alcanzara una gestion efectiva de la
organizacion. (Pag.20)

1.3.1.4. Servicio:

Se define al servicio como actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico, es
decir el servicio es una transaccion entre consumidor y el proveedor. También se puede definir
al servicio como conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa

gue acomparfia a la prestacion principal.

Segun, Pereira (2009) define que el servicio es una actividad econémica que buscan obtener

o dar valor a cambio de dinero, tiempo y esfuerzo sin implicar las transferencias de propiedad.
(pag.52)

Segun Bon, (2008) Servicio: “Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos.

Dependiendo las actividades de las organizaciones se describe los tipos de servicio:

Servicio de productos:

Este se caracteriza por un menor grado de preocupacién por parte de la organizacion, ya que
los bienes son tangibles y el cliente tiende a relacionar variables como precio, distribucion o

acceso al producto, con el valor agregado que percibe al consumirlos. Es decir, la satisfacciéon
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del cliente va de la mano de aspectos operativos relacionados con la calidad en si del producto

y no del trato personal que recibe de los empleados.

Servicio de Servicios

Por su naturaleza intangible, su consumo inmediato y la inseparabilidad con el factor humano
tienden a ser subjetivos y producen mayor grado de preocupacion para la organizacién, Estos
se rigen bajo dos plataformas, la primera que es lo que espera recibir el cliente con respecto

al servicio y la segunda es lo que el cliente recibe al hacer uso del servicio.

1.3.1.5. Servqual:

Se desarrollé en el afio 1985 por los profesores Parasuraman, Zeithaml Y Berry, en la cual
esta escala mide las expectativas de los clientes sobre el servicio prestado en la organizacion
de un sector especifico y las percepciones de los clientes sobre los servicios de una

organizacioén en particular.

El modelo Servqual se publico por primera vez en el afio 1988, este modelo Servqual es una
técnica de investigacion comercial, que permite realizar la medicién de la calidad del servicio,

conocer las expectativas de los clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio.

El Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio
de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores,
impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes.

También este modelo es un instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones.

1.3.1.5.1. Beneficios del modelo Servqual:

Este modelo nos permite conocer los siguientes beneficios:

El indice de calidad de servicio

Lo que los consumidores desean

Lo que se les ofrece a los consumidores
La insatisfaccion del cliente

Ordena los defectos de calidad
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1.3.1.5.2. Expectativas:

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven como estandares
0 puntos de referencia para juzgar el desempefio de la empresa. Es decir, lo que espera el
cliente de un servicio, y éstas son creadas por la comunicacion, por la experiencia de otras
personas en el servicio. El nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del
punto de referencia que tenga el cliente. Ademas, las expectativas son dinamicas y pueden

cambiar con rapidez en el mercado altamente competitivo y volatil.

1.3.1.5.3. Percepcion:

La percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir, como las reciben y evalGan
los servicios de una empresa. Las percepciones estan enlazadas con las caracteristicas o

dimensiones de la calidad del servicio que son;

1.3.1.5.4. Calidad de servicio con escala Servqual

Una medida de uso frecuente y muy debatido de la calidad de servicio es la escala Servqual.
La escala de medicion Servqual se basa en cinco dimensiones de calidad en el servicio que se
obtuvieron por medio de extensas sesiones de focus groups con los consumidores. Existen

diferentes dimensiones que los clientes utilizan al momento de juzgar las compaifiias; estas son:

DIMENSION 1. Elementos tangibles

Consiste en una amplia variedad de objetos, como arquitectos, disefio, distribucién, alfombras,
escritorios, iluminacion, colores en las paredes, folletos, correspondencia diaria y la
presentacion del personal de la empresa. Este componente es bidimensional: una dimension

se centra en equipos e instalaciones y la otra en personal y los materiales de comunicacion.
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El cliente empieza a evaluar la organizacion desde su aspecto fisico, todo juega parte de esta
evaluacion, desde la limpieza, el orden, la apariencia externa de las instalaciones fisicas,
hasta el personal y los equipos utilizados. Aqui el Servqual compara las expectativas de los
clientes con el desempefio a la empresa, con relacion a la capacidad que esta tiene para
administrar sus tangibles.

El Modelo Servqual tiene dos dimensiones de los tangibles, una se concentra
especificamente en el equipo y las instalaciones, y la otra en el personal y los materiales de

comunicacion.

DIMENSION 2. Fiabilidad

En general refleja la congruencia y confiabilidad del desempefio de una empresa. ¢La
empresa cumple con sus promesas, facturas adecuadamente a sus clientes, mantiene

registros precisos y suministra el servicio correctamente desde la primera vez?

Hace referencia el conocimiento y habilidad que posee la empresa para tratar con cortesia a
sus clientes y la seguridad que existe en las operaciones. La cortesia se refiere a la interaccion
entre el cliente, sus pertenencias y el personal de la empresa. De esta manera la cortesia

entonces reflejara amabilidad, educacién y consideracién con los bienes del cliente.

DIMENSION 3. Capacidad de respuesta

Refleja el compromiso de una empresa de ofrecer sus servicios de manera oportuna, se

refiere a la voluntad y/o disposicion de los empleados a proporcionar un servicio.

Refleja el compromiso de la empresa en brindar sus servicios. Esta se refiere a la voluntad y
disposicion gue tengan los empleados al momento de prestar un servicio. La capacidad de

respuesta también refleja si la empresa esta preparada para prestar el servicio.

DIMENSION 4. Seguridad

Se refiere a la competencia de la empresa, la amabilidad que ofrece a sus clientes y la
seguridad de sus operaciones. La competencia de sus servicios. ¢La empresa posee las
habilidades necesarias para completar el servicio de forma profesional?; la confianza también
es un componente importante de la dimension de seguridad. La seguridad refleja el

sentimiento de un cliente de no estar en peligro, riesgo o duda.

Cubas Vasquez G; Ramos Reyes R. Pag. 19



4 Nivel de calidad de atencién al cliente usando el
4 modelo Servqual en la empresa Hormigas CG

UNIVERSIDAD SAC, Trujillo 2019
PRIVADA DEL NORTE

Esta es la dimension mas importante para el SERVQUAL, ya que en el servicio este se vende
primero, después produce y es utilizado; se debe tener en cuenta que el servicio ofrecido por
los seres humanos es mas variable que el que ofrecen las maquinas, las personas

encargadas de ofrecer el servicio son todas diferentes entre si y de la misma manera la forma

en que otorguen el servicio a los clientes varia de persona en persona. De esta manera la

confiabilidad hace referencia a que la empresa cumpla con todas sus promesas pactadas.

DIMENSION 5. Empatia

Es la capacidad de experimentar los sentimientos de otro como propios. Las empresas
empaticas no han perdido la nocién de lo que es ser un cliente de su propia empresa.

Entienden las necesidades de los clientes sus servicios a su alcance.

Se refiere a que el empleado tenga la capacidad de experimentar los sentimientos de otra
persona como propios. Las empresas que poseen empatia entienden las necesidades de

cada uno de sus clientes, y procura que el servicio sea viable para ellos.

1.3.1.55. Brechas:

Las brechas que proponen los autores del Servqual como Parasuraman, Zeithaml, y Berry;
indican diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como los son las necesidades
de los clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados

de la empresa con respecto a los requerimientos de los clientes.

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega del servicio y que
influyen en la evaluacion final que los clientes hacen respecto a la calidad del servicio. A

continuacion, se presentan las 5 brechas que proponen los autores de Servqual:

Brecha 1:

Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los directivos de la
empresa. Si los directivos de la organizacion no comprenden las necesidades de los clientes,
dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para lograr la satisfaccion de esas

necesidades y expectativas.

Brecha 2:

Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones de las normas de
calidad. El factor que debe estar presente para evitar esta brecha es la traduccion de las

expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio.
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Brecha 3:

Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del servicio.

La calidad del servicio no sera posible si las normas y procedimientos no se cumplen.

Brecha 4:

Discrepancia entre la prestacién del servicio y la comunicacién externa. Para el Servqual, uno
de los factores claves en la formacién de las expectativas, es la comunicacién externa de la
organizacién proveedora. Las promesas que la empresa hace, y la publicidad que realiza

afectaran a las expectativas.

Brecha 5:

Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los clientes frente a las
percepciones de ellos. Las 5 brechas mencionadas permitieron detectar los aspectos en los
gue esta fallando la empresa, ya sea en la seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y
elementos tangibles, y permitieron a la empresa tomar las medidas correctas para eliminar

estas brechas y aumentar la calidad en el servicio de las empresas de publicidad.

1.3.1.5.6. SERVPERF

Cronin y Taylor (1992) establecieron una escala mas concisa que y la llamaron SERVPERF.
Esta nueva escala estd basada exclusivamente en la valoracién de las percepciones
eliminado las expectativas y reduciendo entonces a la mitad las preguntas planteadas, pero
tiene una evaluacion similar a la escala SERVQUAL, la cual tiene en cuenta tanto las
expectativas como las percepciones. Esta escala intenta superar las limitaciones de utilizar
las expectativas en la medicion de la calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el
nivel de expectativas a utilizar (expectativas de desempefio, experienciales, predictivas,
normativas, etc.). En conclusion, la escala es la misma, lo que varia es el enfoque de

evaluacion y las preguntas en los instrumentos.
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1.4. Formulacion del problema

¢, Cudl es el

nivel de la calidad de atencion al cliente en la empresa HORMIGAS CG SAC -

TRUJILLO -2019?

1.5. Objetivos

1.5.1.

Objetivo general

“Determinar el nivel de calidad de atencién al cliente mediante el modelo SERVQUAL en la
empresa HORMIGAS CG S.A.C — TRUJILLO -2019".

1.5.2.

1.5.3.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de calidad de atencion al cliente en la dimensién elementos
tangibles en la empresa HORMIGAS CG SAC -Trujillo 2019.

Identificar el nivel de calidad de atencién al cliente en la dimension fiabilidad en la
empresa HORMIGAS CG SAC -Truijillo 2019.

Identificar el nivel de calidad de atencion al cliente en la dimension capacidad de
respuesta de la calidad en la empresa HORMIGAS CG SAC -Trujillo 2019.

Identificar el nivel de calidad de atencién al cliente en la dimension seguridad de la
calidad de servicio en la empresa HORMIGAS CG SAC -Truijillo 2019.

Identificar el nivel de calidad de atencion al cliente en la dimensién empatia en la

empresa HORMIGAS CG SAC -Truijillo 2019.

Hipotesis

H1: Existe un bajo nivel de calidad de atencidn al cliente en la empresa HORMIGAS
CG SAC — TRUJILLO -2019.

HO: No existe un bajo nivel de calidad de atencién al cliente en la empresa
HORMIGAS CG SAC — TRUJILLO -2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es Descriptivo, en la medida en que a través de los resultados pretende
describir y especificar la calidad de servicio, por otro lado, es de disefio No Experimental,
porque el investigador no interviene ni manipula ninguna variable. Por su temporalidad es
de corte Transversal o transaccional, dado que, se analiz6 el estado actual de la situacion que
presenta una determinada poblacién, del mismo modo, los datos materia de estudio se

recolectaron en un solo momento, es decir en el afo 2019.

El disefio de la investigacion se muestra a continuacion

Donde:

M = Poblacién

Y = Dimensiones del modelo Servqual
R = Relacion

X = nivel de atencion alos clientes

2.2. Poblacion y muestra

Unidad de andlisis 0 estudios: El cliente de la empresa HORMIGAS CG S.A.C.

Poblacion: Esta constituida por los clientes activos de la empresa HORMIGAS CG
S.A.C Trujillo-2019, que ascienden a 672 Clientes.
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Muestra:

La muestra esta basada en un muestreo probabilistico. Esta muestra sera para aplicar

la encuesta.

El tamafio de la muestra se determind mediante un muestreo probabilistico simple con
un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5 %. Para calcular el tamafio de

la muestra se utilizo la siguiente férmula:

72 6N
N = e2(N-1)+z202
_ (1.962)(0.97442)(672)
N = (0.052)(672-1)+(1.96%)(0.97442)
N =460

Se aplico la férmula de proporciones por corresponder a una variable cualitativa,

calculando una muestra de 460 clientes.

Muestreo

El muestreo es de tipo probabilistico y se utilizé el muestreo aleatorio simple.

Unidad de andlisis

Son los 460 clientes de muestra ajustada de la empresa Hormigas CG SAC 2019.

Criterios de inclusién

Clientes que realicen compras en la empresa Hormigas CG SAC en el afio 2019 segun

el muestreo probabilistico aplicado.

Criterios de exclusioén

Clientes que no fueron a realizar compras los dias de aplicacion de encuesta en la
empresa Hormigas CG SAC 2019.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién y andlisis de datos

Para obtener los datos que contribuyeron a resolver la presente investigacion, se utilizaron

como técnicas e Instrumentos la informacion mostrada en la siguiente tabla:

Tabla 1.
Técnicas e Instrumentos
Instrumentos Fuente Informante
Técnicas
Encuesta Cuestionario Area de 460 clientes
atencién como muestra
alcliente  de empresa

Hormigas CG
SAC

Fuente: Elaboracion propia

La encuesta: Permite obtener informacion relevante sobre el nivel de atencidn al cliente, para

poder explicar y describir la importancia del modelo Servqual en la investigacion.

El cuestionario: bajo el modelo SERVQUAL, se aplicé a la muestra del presente estudio, el

mismo que consta de 2 partes de 22 preguntas de preguntas que estan relacionados con las

dimensiones de dicho modelo: segln la escala de 1 al 5 donde:

Totalmente bajo
Bajo

Medio

Alto

Totalmente alto
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Escalas

NO

DIMENSIONES BAJO MEDIO ALTO
Preguntas

ELEMENTOS

4 4-10 10-15 15
TANGIBLES
FIABILIDAD 5 5-12 12-19 19
CAPACIDAD
DE 4 4-10 10-15 15
RESPUESTA
SEGURIDAD 4 4-10 10-15 13
EMPATIA 5 5-12 12-19 19
NIVEL DE

22 22 -55 52-81 81
CALIDAD

Con ellos se busca conocer las percepciones y expectativas de los clientes de la muestra para

cada uno de las preguntas disefiadas.

2.4. Aspectos éticos
El presente trabajo de investigacion se respetd el derecho de autor, es decir, se ha citado a
cada uno de los investigadores que respaldan nuestro estudio, tanto en la metodologia, como
en los conceptos y definiciones de la variable y dimensiones desarrolladas.
Del mismo modo, se solicitd respetuosamente al Gerente General (Guillermo Vasquez
Gonzales) de la empresa Hormigas CG S.A.C su apoyo Yy autorizacion para realizar el estudio,

asi como a los clientes para encuestarlos.

2.5. Procedimiento

Solicitamos a la empresa Hormigas CG S.A.C., el permiso de obtener toda la
informacidn necesaria para el desarrollo del tema de investigacion.

Buscamos mediante lluvia de ideas modelos de calidad del cliente, que nos permita
analizar el nivel de calidad de este; optando por el modelo mas completo que es el
(Servqual).

Construccion del arbol de problemas en relacién a causa y efecto.
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Revisién bibliografica de diferentes fuentes de informacién para: realidad problematica,
antecedentes y marco teérico.

Planteamiento del problema de investigacion, objetivos y variable de estudio.
Elaboracion del cuestionario Servqual relacionado a la investigacion.

Descripcion del tipo, disefio y temporalidad de investigacion utilizada.

Calculo de la poblacion y muestra.

Seleccién de las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Tabulacién de la informacion:

Se describe en la tabla 1 el nivel predominante de todas las dimensiones de la

calidad de servicio de la empresa Hormigas CG S.A.C en porcentajes.

Se describe en la tabla 2 los valores promedios de cada dimension de la calidad
de servicio de la empresa Hormigas CG S.A.C. se realiza este procedimiento
para obtener los valores de las expectativas como de las percepciones como

también las brechas por cada dimensién.

Se describe en la tabla 3 en adelante el nivel de calidad de cada dimension y

sus respectivas preguntas en la empresa Hormigas CG S.A.C

Andlisis y discusion de resultados.

Elaboracion de conclusiones y propuesta de mejora
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CAPITULO lll. RESULTADOS

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion, luego de
aplicar el cuestionario, el cual fue tan importante para determinar el “Nivel de calidad de
atencion al cliente usando el modelo Servqual en la empresa Hormigas CG. S.A.C Trujillo
2019". Concluyendo mediante tablas y graficos y su respectiva interpretacion en cada una de

estas.

Tabla 1

Nivel predominante en las Percepciones de cada Dimensién de Calidad de Servicio en la Empresa
Hormigas CG S.A.C.

DIMENSIONES f;igi?;:’s Fiabilidad gﬂiﬁ:j:sta seguridad Empatia
BAJO Cant 100 90 92 90 97 94

% 22% 20% 20% 20% 21% 20%

MEDIO  Cant 268 300 280 266 275 276
% 58% 65% 61% 58% 60% 60%

ALTO Cant 92 70 88 104 88 90

% 20% 15% 19% 23% 19% 20%

TOTAL  Cant 460 460 460 460 460 460
% 100%  100% 100% 100%  100%  100%
L";‘E'gbmﬁ MEDIO  MEDIO  MEDIO  MEDIO  MEDIO  MEDIO

Fuente: Cuestionario aplicado a la muestra.

Se observa en la tabla 1, el nivel predominante en las percepciones de los clientes de la muestra

con respecto a las dimensiones de calidad de servicio de la empresa Hormigas CG

S.A.C. es el nivel medio con un total de 60%; este nivel se obtuvo estableciendo un rango de
valores para cada clase en las respuestas de los clientes gracias a la aplicacion del cuestionario

en escala de Likert que posibilité cuantificar las respuestas de los clientes de la muestra.
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Figura 1. Gréafico del nivel de las expectativas y percepciones de calidad de servicio que brinda

la empresa Hormigas CG S.A.C. en cada dimension.

En la figura 1, se presenta graficamente las percepciones de cada dimensién; y se aprecia que
los clientes de la empresa Hormigas CG S.A.C.; perciben un nivel de calidad medio que equivale

al 60%.

Fuente: Tabla 1
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Tabla 2

Resultados de la Encuesta de Calidad de Servicio Agrupado por Dimensiones.

Valor Esperado Valor Percibido
Dimensiones Brecha
Promedio Desv. Est. Promedio Desv. Est.

Elementos 16.041 3.307 15.087 2.857 -0.954
tangibles

Fiabilidad 20.215 3.977 19.022 3.470 -1.193
Capacidad de 16.513 3.155 14.989 3.143 -1.524
respuesta

Seguridad 15.935 3.287 14.607 3.351 -1.328
Empatia 20.117 4.005 18.696 3.933 -1.422
CALIDAD

SERVICIO 88.822 17.731 82.400 16.754 -6.422

Fuente: Cuestionario aplicado a la muestra.

De acuerdo a los resultados expuestos en la tabla 2 se observa que en todas las dimensiones
de la calidad de servicio de la empresa Hormigas CG S.A.C., existen brechas negativas; es decir
en ningun caso las percepciones del cliente superan sus expectativas; se encontré la mayor
brecha negativa en capacidad de respuesta con un valor de -1.524; esta dimension indica el
grado de confianza que los clientes tienen en la empresa; por tanto se evidencia que la empresa
debe de gestionar de manera correcta sus operaciones en busca de mejorar de manera prioritaria
la percepcion de confianza de parte de sus clientes, pues incidira en el posicionamiento de la

empresa.
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Figura 2. Gréfico de los promedios de las expectativas y percepciones de calidad de servicio

gue brinda la empresa Hormigas CG S.A.C. en cada dimension

En la figura 2, se presenta graficamente los promedios de cada dimensién; y se aprecia que

las dimensiones en las cuales los clientes de la empresa Hormigas CG S.A.C. esperan mayor

nivel de calidad de servicio son fiabilidad y empatia.

Fuente: Tabla 2
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Figura 3. Gréfica de brechas entre expectativas y percepciones de calidad de servicio que brinda

la empresa Hormigas CG S.A.C., en cada dimension.

En la figura 3 se presenta la grafica de brechas negativas en la calidad de servicio de la empresa
Hormigas CG S.A.C., donde se observa la dimension capacidad de respuesta como la que
presenta la mayor brecha negativa con un valor de -1.524 en la calidad de servicio, Asimismo la
dimension elementos tangibles es la que presenta la menor brecha negativa con un valor de -

0.954 en la calidad de servicio que brinda la empresa.
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3.1. ldentificar el nivel de atencion al cliente de la dimensién elementos
tangibles en la empresa HORMIGAS CG SAC -Trujillo 2019.

Para identificar el nivel de la dimension elementos tangibles de la calidad de servicio en la
empresa Hormigas CG S.A.C., se aplicé el instrumento validado en base al modelo SERVQUAL
a una muestra de 460 clientes de la empresa, luego se realizé la tabulacién de resultados y se
calcularon los promedios de cada pregunta que corresponde a la dimension de elementos
tangibles con sus respectivas desviaciones estandar tanto de los valores esperados como de los
valores percibidos; asimismo se calcularon las brechas de cada pregunta; estos valores se
presentan en la tabla 1 y en la tabla 2, donde se observa que el nivel predominante de la

dimension elementos tangibles es el nivel medio.
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Figura 4. Gréfica del nivel de atencién al cliente en la dimension elementos tangibles a la empresa
Hormigas CG S.A.C.

En la grafica se observa que el nivel predominante de la dimensién elementos tangibles para el

cliente es de nivel medio con un valor de 58%.
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Tabla 3

Resultados de la encuesta de Calidad de servicio Dimension de Elementos Tangibles.

Pregunta Valor Esperado Valor Percibido Brecha
Promedio Desv. Est. Promedio Desv. Est.

P1 4.017 0.814 2.954 0.789 -1.063

P2 4.050 0.832 3.143 0.833 -0.907

P3 3.991 0.851 3.024 0.831 -0.967

P4 3.983 0.810 3.183 0.812 -0.800

Fuente: Cuestionario aplicado a la muestra

En la tabla 3 se presenta valores promedios tanto de las expectativas como de las percepciones
por cada pregunta del cuestionario aplicado que corresponden a la dimensién de elementos
tangibles. Se observa que los clientes perciben un promedio de 3.183 en la pregunta numero 4
(los productos son de buena calidad). un promedio de 4.050 en la pregunta 2 los clientes esperan

que sus instalaciones de la empresa sean atractivas.

Ademas, se observa la mayor brecha negativa en la pregunta 1, los clientes se sienten

insatisfechos porque los productos tangibles estan desordenados con un valor de -1.063.
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Figura 5. Grafico de promedios de las expectativas y percepciones de calidad de servicio que

brinda la empresa Hormigas CG S.A.C en la dimensién elementos tangibles.

Fuente: Tabla 3

En la figura 4 se presenta graficamente los promedios de expectativas y percepciones de la
dimension elementos tangibles (4 preguntas), se aprecia el mayor promedio de 3.183 de
clientes que perciben productos de buena calidad y un promedio de 4.050 de clientes esperan

gue sus instalaciones de la empresa sean atractivas.
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Figura 6. Gréfica de brechas entre expectativas y percepciones de calidad de servicio que

brinda la empresa Hormigas CG S.A.C., en la dimension elementos tangibles.

Fuente: Tabla 3
Para un mejor analisis se presenta en la figura 5 una grafica de barras que representa el valor
de cada brecha por cada pregunta de la dimension elementos tangibles. En donde se observa

que la pregunta 1 tiene una la brecha de -1.063 (los productos tangibles no estan ordenados).
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modelo Servqual en la empresa Hormigas CG

SAC, Trujillo 2019

empresa HORMIGAS CG SAC -Trujillo 2019.

la dimension fiabilidad de en la

Para identificar el nivel de la dimensién fiabilidad de la calidad de servicio en la empresa Hormigas

CG S.A.C,, se aplicé el instrumento validado en base al modelo SERVQUAL a una muestra de

460 clientes de la empresa, luego se realizo la tabulacion de resultados y se calcularon los

promedios de cada pregunta que corresponde a la dimension de fiabilidad con sus respectivas

desviaciones estandar tanto de los valores esperados como de los valores percibidos; asimismo

se calcularon las brechas de cada pregunta; estos valores se presentan en la tabla 1 y en la tabla

2, donde se observa que el nivel predominante de la dimensién fiabilidad es el nivel medio.

Para profundizar en el andlisis de los resultados sobre la calidad de servicio con respecto a la

dimension fiabilidad, se presenta en la tabla 4 el promedio del valor esperado y valor percibido

con su respectiva desviacion estandar de cada pregunta de esta dimensidén y sus respectivas

brechas.
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Figura 7. Grafica del nivel de atencion al cliente en la dimension fiabilidad a la empresa Hormigas

CG S.A.C.

En la gréfica se observa que el nivel predominante de la dimension fiabilidad para el cliente es

de nivel medio con un valor de 65%.
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Tabla 4

Resultados de la encuesta de Calidad de Servicio dimension fiabilidad

Pregunta Valor Esperado Valor Percibido Brecha
Promedio Desv. Est. Promedio Desv. Est.

P5 4.013 0.803 3.085 0.811 -0.928

P6 4.043 0.788 3.072 0.846 -0.972

pP7 4.043 0.807 3.059 0.826 -0.985

P8 4.057 0.793 1.991 0.868 -2.065

P9 4.059 0.786 3.000 0.806 -1.059

Fuente: Cuestionario aplicado a la muestra.

En la tabla 4 se presenta valores promedios tanto de las expectativas como de las percepciones
por cada pregunta del cuestionario aplicado que corresponden a la dimension de fiabilidad. Se
observa que los clientes perciben un promedio de 3.085 en la pregunta numero 5 (la empresa
muestra un interés en solucionar los problemas) y un promedio de 4.059 en la pregunta 9 los
clientes esperan que su lista de productos esté actualizada.

Ademas, se observa la mayor brecha negativa en la pregunta 8, los clientes se sienten

insatisfechos porque el servicio no se cumple en el tiempo prometido con un valor de -2.065.
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Figura 8. Grafico de promedios de las expectativas y percepciones de calidad de servicio que

brinda la empresa Hormigas CG S.A.C en la dimensién fiabilidad.

Fuente: Tabla 4

En la gréafica se observa que los clientes perciben un promedio de 3.085 en la pregunta numero
5 (la empresa muestra un interés en solucionar los problemas) y un promedio de 4.059 en la

pregunta 9 los clientes esperan que su lista de productos esté actualizada
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Figura 9. Gréfica de brechas entre expectativas y percepciones de calidad de servicio que brinda

la empresa Hormigas CG S.A.C., en la dimension fiabilidad.

Ademds, se observa la mayor brecha negativa en la pregunta 8, los clientes se sienten

insatisfechos porque el servicio no se cumple en el tiempo prometido con un valor de -2.065.

Fuente: Tabla 4
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3.3. Identificar el nivel de calidad de atencién al cliente en la dimensién
capacidad de respuesta en la empresa HORMIGAS CG SAC -Trujillo 2019.

Para identificar el nivel de la dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la
empresa Hormigas CG S.A.C., se aplicé el instrumento validado en base al modelo SERVQUAL
a una muestra de 460 clientes de la empresa, luego se realizo la tabulacion de resultados y se
calcularon los promedios de cada pregunta que corresponde a la dimension de capacidad de
respuesta con sus respectivas desviaciones estandar tanto de los valores esperados como de los
valores percibidos; asimismo se calcularon las brechas de cada pregunta; estos valores se
presentan en la tabla 1 y en la tabla 2, donde se observa que el nivel predominante de la
dimension fiabilidad es el nivel medio.

Para profundizar en el andlisis de los resultados sobre la calidad de servicio con respecto a la

dimension capacidad de respuesta, se presenta en la tabla 5 el promedio del valor esperado y

valor percibido con su respectiva desviacion estandar de cada pregunta de esta dimension y sus

respectivas brechas.
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Figura 10. Grafica del nivel de atencién al cliente en la dimensién capacidad de respuesta en la

empresa Hormigas CG S.A.C.

En la grafica se observa que el nivel predominante de la dimensién capacidad de respuesta para

el cliente es de nivel medio con un valor de 61%.
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Tabla b

Resultados de la encuesta de Calidad de Servicio dimension de capacidad de respuesta.

Valor Esperado Valor Percibido
Pregunta Brecha
Promedio Desv. Est. Promedio Desv. Est.
P10 4.152 0.783 3.059 0.818 -1.093
P11 4.141 0.772 3.100 0.832 -1.041
P12 4.126 0.793 3.078 0.821 -1.048
P13 4.093 0.807 3.052 0.831 -1.041

Fuente: Cuestionario aplicado a la muestra.

En la tabla 5 se presenta valores promedios tanto de las expectativas como de las percepciones
por cada pregunta del cuestionario aplicado que corresponden a la dimensién de fiabilidad. Se
observa que los clientes perciben un promedio de 3.100 en la pregunta humero 11 (se ofrece un
servicio rapido a los trabajadores y un promedio de 4.152 en la pregunta 10 los clientes esperan
que haya una buena comunicacion sobre el tiempo de entrega de los pedidos.

Asimismo, se observa la mayor brecha negativa en la pregunta 10, los clientes se sienten
insatisfechos porque los trabajadores no dan una comunicacion efectiva sobre el servicio con un
valor de -1.093.
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Figura 11. Grafico de promedios de las expectativas y percepciones de calidad de servicio que

brinda la empresa Hormigas CG S.A.C en la dimensién capacidad de respuesta.

Fuente: Tabla 5

Cubas Vasquez G; Ramos Reyes R. Pag. 40



Nivel de calidad de atencién al cliente usando el
modelo Servqual en la empresa Hormigas CG

UNIVERSIDAD SAC, Trujillo 2019
PRIVADA DEL NORTE

N

En la figura 8 se presenta graficamente los promedios de las expectativas y percepciones de la

dimension capacidad de respuesta (4 preguntas), Se observa que los clientes perciben un
promedio de 3.100 en la pregunta numero 11 (se ofrece un servicio rapido a los trabajadores y
un promedio de 4.152 en la pregunta 10 los clientes esperan que haya una buena comunicacion

sobre el tiempo de entrega de los pedidos.

-1.041
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Figura 12. Gréfica de brechas entre expectativas y percepciones de calidad de servicio que

brinda la empresa Hormigas CG S.A.C., en la dimension capacidad de respuesta.

Ademas, se observa la mayor brecha negativa en la pregunta 10, los clientes se sienten
insatisfechos porque los trabajadores no dan una comunicacion efectiva sobre el servicio con un
valor de -1.093.

Fuente: Tabla 5
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Identificar el nivel de calidad de atencion al cliente en la dimensién
seguridad de la calidad de servicio en la empresa HORMIGAS CG SAC -
Trujillo 2019.

Para identificar el nivel de la dimension seguridad de la calidad de servicio en la empresa
Hormigas CG S.A.C., se aplicé el instrumento validado en base al modelo SERVQUAL a una
muestra de 460 clientes de la empresa, luego se realizé la tabulacion de resultados y se
calcularon los promedios de cada pregunta que corresponde a la dimension de fiabilidad con sus
respectivas desviaciones estandar tanto de los valores esperados como de los valores percibidos;
asimismo se calcularon las brechas de cada pregunta; estos valores se presentan en

latabla 1y en la tabla 2, donde se observa que el nivel predominante de la dimensién seguridad

es el nivel medio.

Para profundizar en el analisis de los resultados sobre la calidad de servicio con respecto a la
dimension seguridad, se presenta en la tabla 6 el promedio del valor esperado y valor percibido

con su respectiva desviacion estandar de cada pregunta de esta dimension y sus respectivas

brechas.7
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Figura 13. Gréfica del nivel de atencion al cliente en la dimension seguridad en la empresa
Hormigas CG S.A.C.

En la grafica se observa que el nivel predominante de la dimension seguridad para el cliente es

de nivel medio con un valor de 58%.
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Tabla 6

Resultados de la encuesta de Calidad de Servicio dimension de seguridad

Valor Esperado Valor Percibido

Pregunta Brecha
Promedio Desv. Est. Promedio Desv. Est.

P14 4.026 0.840 3.061 0.820 -0.965

P15 3.954 0.830 3.098 0.828 -0.857

P16 4.041 0.819 3.096 0.797 -0.946

P17 3.913 0.798 3.070 0.819 -0.843

Fuente: Cuestionario aplicado a la muestra

En la tabla 6 se presenta valores promedios tanto de las expectativas como de las percepciones
por cada pregunta del cuestionario aplicado que corresponden a la dimensién de fiabilidad. Se
observa que los clientes perciben un promedio de 3.098 en la pregunta numero 15 (los clientes
sienten seguridad en las transacciones que realizan). Por otro lado, el promedio esperado por los
clientes es de 4.041 en la pregunta 16 el comportamiento de los empleados no transmite
confianza en los clientes.

Ademas, se observa la mayor brecha negativa en la pregunta 14, los clientes se sienten
insatisfechos porque los trabajadores no dan un servicio adecuado a los clientes, con un valor de
- 0.965.
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Figura 14. Gréfico de promedios de las expectativas y percepciones de calidad de servicio que

brinda la empresa Hormigas CG S.A.C en la dimensién seguridad.
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En la figura 10 se analiza que los clientes perciben un promedio de 3.098 en la pregunta humero

15 (los clientes sienten seguridad en las transacciones que realizan). Por otro lado, el promedio
esperado por los clientes es de 4.041 en la pregunta 16 el comportamiento de los empleados no

transmite confianza en los clientes.

Fuente: Tabla 6
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Figura 15. Grafica de brechas entre expectativas y percepciones de calidad de servicio que

brinda la empresa Hormigas CG S.A.C., en la dimension seguridad.

En la dimension seguridad se observa que los clientes se sienten insatisfechos porque los

trabajadores no transmiten confianza con un valor de -0.965

Fuente: Tabla 6
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3.5. Identificar el nivel de atencion al cliente en la dimensién empatia en la
empresa HORMIGAS CG SAC -Trujillo 2019.

Para identificar el nivel de la dimensién empatia de la calidad de servicio en la empresa Hormigas
CG S.A.C,, se aplicé el instrumento validado en base al modelo SERVQUAL a una muestra de
460 clientes de la empresa, luego se realiz6 la tabulacién de resultados y se calcularon los
promedios de cada pregunta que corresponde a la dimension de fiabilidad con sus respectivas
desviaciones estandar tanto de los valores esperados como de los valores percibidos; asimismo
se calcularon las brechas de cada pregunta; estos valores se presentan en la tabla 1 y en la tabla
2, donde se observa que el nivel predominante de la dimension empatia es el nivel medio.

Para profundizar en el andlisis de los resultados sobre la calidad de servicio con respecto a la
dimension empatia, se presenta en la tabla 7 el promedio del valor esperado y valor percibido con

su respectiva desviacion estdndar de cada pregunta de esta dimension y sus respectivas brechas.
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Figura 16. Gréfica del nivel de atencion al cliente en la dimension Empatia a la empresa
Hormigas CG S.A.C.

En la gréfica se observa que el nivel predominante de la dimension Empatia para el cliente es

de nivel medio con un valor de 60%.
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Tabla 2

Resultados de la encuesta de Calidad de Servicio dimensidn empatia

Valor Esperado Valor Percibido
Pregunta ) ] Brecha
Promedio Desv. Est. Promedio Desv. Est.
P18 4.080 0.789 3.022 0.816 -1.059
P19 4.028 0.804 3.054 0.813 -0.974
P20 4.046 0.781 3.074 0.837 -0.972
P21 3.930 0.822 3.074 0.808 -0.857
P22 4.033 0.809 3.078 0.823 -0.954

Fuente: Cuestionario aplicado a la muestra.

En la tabla 7 se presenta valores promedios tanto de las expectativas como de las percepciones
por cada pregunta del cuestionario aplicado que corresponden a la dimensién de fiabilidad. Se
observa que los clientes perciben un promedio de 3.078 en la pregunta numero 22 (la empresa
cuenta con diferentes horarios para todos sus clientes). Por otro lado, el promedio esperado por
los clientes es de 4.080 en la pregunta 18los clientes insatisfechos porque la empresa no da un
servicio personalizado. Asimismo, se observa la mayor brecha negativa en la pregunta 18 con
valor de -1.059.
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Figura 17. Gréfico de promedios de las expectativas y percepciones de calidad de servicio que

brinda la empresa Hormigas CG S.A.C en la dimensién empatia.

Fuente: Tabla 7

En la figura 12 se presenta graficamente que los clientes perciben un promedio de 3.078 en la
pregunta numero 22 (la empresa cuenta con diferentes horarios para todos sus clientes). Por otro
lado, el promedio esperado por los clientes es de 4.080 en la pregunta 18los clientes insatisfechos

porque la empresa no da un servicio personalizado.
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Figura 18. Gréfica de brechas entre expectativas y percepciones de calidad de servicio que

brinda la empresa Hormigas CG S.A.C., en la dimension empatia.

Para un mejor andlisis se presenta en la figura 13 una gréafica de barras que representa el valor

de cada brecha por cada pregunta de la dimensién empatia. En donde se observa que la

pregunta 18 tiene una brecha de -1.059.

Fuente: Tabla 7
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

Luego de haber procesado y analizados los datos y resultados de toda la informacion obtenida
en el cuestionario que busco medir el “nivel de calidad de atencién usando el modelo Servqual
en la empresa Hormigas CG SAC. TRUJILLO 2019, se realiza la discusion de los resultados
De acuerdo a los resultados obtenidos, de los 460 encuestados, se identifica en la variable
calidad de atencion en un nivel medio, es decir el 60% califican en esta posicion (TABLA 1).

Por ello, es importante el andlisis del estudio de Reyes (2014) en Quetzaltenango — Guatemala
en su tesis titulada “Calidad de la atencién para aumentar la satisfaccion del cliente de la
Asociacion Share, Sede Huehuetenango” el cual presenta como hipotesis principal comprobar
si la calidad de la atencién va a generar la satisfaccion de los clientes. El estudio Investigativo
fue de nivel experimental, dado que, mide el grado de causalidad entre las dos variables de
estudio. Su muestra estuvo conformada por 100 clientes y 12 empleados. El cual llego a la
siguiente conclusiéon que la calidad de atencion si desarrolla la satisfaccion del cliente en

asociacién, en consecuencia, contribuye al crecimiento integral del colaborador

En relacién a los elementos tangibles se aplicé el instrumento validado en base al modelo
SERVQUAL a una muestra de 460 clientes de la empresa, para calcular el nivel predominante
de la dimension elementos tangibles con un valor de 58%. Luego se realiz6 la tabulacion de
resultados y se calcularon los promedios de cada pregunta que corresponde a la dimensién de
elementos tangibles con sus respectivas desviaciones estandar tanto de los valores esperados
como de los valores percibidos; asimismo se calcularon las brechas de cada pregunta. Se
encontré la mayor brecha negativa en; que los productos tangibles no estan ordenados con una
brecha de -1.063 (TABLA 3). En ese sentido, Huaman (2014). “Percepcion de la calidad de
atencién en el servicio de emergencia del hospital general | José soto cadenillas chota,
setiembre 2014”. Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo — Perd. Este trabajo presenta las
siguientes conclusiones en cuanto a la percepcion ante la calidad de atencién de los
trabajadores, determiné que un 75% consideran que la atencion que se les brinda en el hospital
general | José soto cadenillas chota un 20.8% considera que atencion es buena. En este
resultado se apreci6 que la calidad de atencién percibida o tangible es buena, lo que se puede

deducir que no existe una atencion inadecuada con los pacientes.

En el nivel de la dimensién fiabilidad de la calidad de servicio en la empresa Hormigas CG
S.A.C., se aplicé el instrumento validado en base al modelo SERVQUAL a una muestra de 460

clientes de la empresa, Para calcular el nivel predominante de la dimensién fiabilidad con un
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valor de 65%. Luego se realizd la tabulacién de resultados y se calcularon los promedios de
cada pregunta que corresponde a la dimension de fiabilidad con sus respectivas desviaciones
estandar tanto de los valores esperados como de los valores percibidos; asimismo se
calcularon las brechas de cada pregunta. Se encontré la mayor brecha negativa en; que la
empresa no cumple con la atencion en el tiempo prometido. (Pregunta 8) con una brecha de -
2.065. (Tabla 4). Por su parte, Aragon (2015). “Calidad de cuidado enfermero y nivel de
satisfaccion del paciente del servicio de Medicina del Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca
- 2015”. La presente investigacion con una muestra de 187 pacientes llego a las siguientes
conclusiones que el nivel de satisfaccion existe una correlacion significativa ya que la calidad
de cuidado que los enfermeros dan a los pacientes, se puede deducir que los cuidados que
brindan las enfermeras no son tan satisfactorios porque es lo que los pacientes dan a conocer,
porque son los que reciben el servicio. Ante estas dificultades la calidad de atencién, los

pacientes que lo necesitan confianza de una atencion amable.

En el nivel de dimensién capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la empresa
Hormigas CG S.A.C., se aplicd el instrumento validado en base al modelo SERVQUAL a una
muestra de 460 clientes de la empresa, Para calcular el nivel predominante de la dimension
capacidad de respuesta con un valor de 61%. Luego se realizé la tabulacion de resultados y se
calcularon los promedios de cada pregunta que corresponde a la dimensién de capacidad de
respuesta tanto de los valores esperados como de los valores percibidos; asimismo se
calcularon las brechas de cada pregunta. Se encontré la mayor brecha negativa en qué; los
clientes se sienten insatisfechos porque los trabajadores no dan una comunicacion efectiva
sobre el servicio (Pregunta 10), con una brecha de -1.093 (Tabla 5). Por ello, Altamirano y
Chavez (2012) definen que calidad es un proceso sistematico permanente y de mejoramiento
continuo, que involucra a toda la organizacion en la bdsqueda y aplicacién de formas de
trabajos creativos e innovadoras, de alto valor agregado que superen las necesidades y
expectativas del cliente y la comunidad, en cobertura, cultura e impacto de los servicios de
salud, los cuales son evaluados en forma subjetiva, por las opiniones de los beneficiarios, de

acuerdo a las expectativas.

Con relacion al nivel seguridad de la calidad de servicio en la empresa Hormigas CG S.A.C.,
se aplico el instrumento validado en base al modelo SERVQUAL a una muestra de 460 clientes
de la empresa, Para calcular el nivel predominante de la dimension seguridad con un valor de
58%. Luego se realizé la tabulacién de resultados y se calcularon los promedios de cada
pregunta que corresponde a la dimension de fiabilidad con sus respectivas desviaciones
estandar tanto de los valores esperados como de los valores percibidos; asimismo se
calcularon las brechas de cada pregunta. Se encontrd la mayor brecha negativa en qué; los
trabajadores no dan un servicio adecuado a los clientes (Pregunta 14) con una brecha de -
0.965. (Tabla 6). En consecuencia, Carrion (2013). Sobre la medicion de la relacién que existe

entre el nivel de satisfaccion y la fidelidad de los clientes, aplicada a las Salas de belleza y
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Peluquerias ubicadas en los centros comerciales. Se concluye, de acuerdo a los resultados
obtenidos en la investigacion el servicio al cliente es de vital importancia para los negocios de
este rubro, donde el contacto persona a persona, con asesoria en imagen personal, es decisivo
Para obtener resultados positivos en la calificacion del servicio y generar asi la fidelidad, ello

genera seguridad en los clientes.

Finalmente, en el nivel de la dimension empatia de la calidad de servicio en la empresa
Hormigas CG S.A.C., se aplicd el instrumento validado en base al modelo SERVQUAL a una
muestra de 460 clientes de la empresa, Para calcular el nivel predominante de la dimension
Empatia con un valor de 60%. Luego se realiz6 la tabulacion de resultados y se calcularon los
promedios de cada pregunta que corresponde a la dimension de fiabilidad con sus respectivas
desviaciones estandar tanto de los valores esperados como de los valores percibidos; asimismo
se calcularon las brechas de cada pregunta. Se encontrd la mayor brecha negativa en; que la
empresa no da a sus clientes una atencién personalizada. (Pregunta 18) con una brecha de -
1.059. (Tabla 7). En el mismo sentido, sobre la calidad de atenciébn Donabedian, (1990)
formulaba de la siguiente manera: "Calidad de la atencién es aquella que se espera que pueda

proporcionar al usuario el maximo y mas completo bienestar...”.
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Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos, en la encuesta, se concluye que el Modelo
SERVQUAL muestra que la empresa se encuentra en un nivel de calidad Medio es decir el

60% de los clientes califican en esta posicion.

Se establece, en la dimension elementos tangibles segun la muestra de 460 clientes, hay
incidencias en que las instalaciones fisicas no son atractivas al cliente, con un valer de -1.063
(TABLA 3)

En la dimension fiabilidad de la calidad de servicio en la empresa Hormigas CG S.A.C., incide
en la satisfaccién del cliente, puesto que se encontré la mayor brecha negativa en que los
clientes se sienten insatisfechos porque el servicio no se cumple en el tiemplo establecido.
Pregunta 8 con un valor de -2.065. (TABLA 4).

En la dimensién capacidad de respuesta se observa la mayor brecha negativa en la pregunta
10, los clientes se sienten insatisfechos porque los trabajadores no dan una comunicacion
efectiva sobre el servicio con un valor de -1.093. (TABLA 5)

En la dimensién seguridad los clientes se sienten insatisfechos porque los trabajadores no
transmiten confianza con un valor de -0.965. (TABLA 6)

Finalmente, se concluye en el nivel de la dimensién empatia de la calidad de servicio en la
empresa Hormigas CG S.A.C., con relacion a la muestra de 460 clientes. Se encontré la
mayor una brecha negativa, es decir la empresa no da a sus clientes una atencién
individualizada. Pregunta 18 con una brecha de -1.059. (TABLA 7)
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4.3. Propuesta de Mejora
a) Propuesta General

De acuerdo a los resultados obtenidos a través del presente trabajo de investigacion sobre
nivel de calidad de atencion al cliente. El cual, presenta como objetivo principal: Determinar
el nivel de calidad de atencién al cliente mediante el modelo Servqual en la empresa Hormigas
CG S.A.C — Trujillo -2019. Se pretende en este sentido, reducir los factores que estén por
debajo del promedio del valor de la brecha, trabajando componentes que busca lograr un nivel
de atencion al cliente, por lo tanto, se disefiara estrategias que tengan como ejes de accion
el desarrollo de capacidades, habilidades y competencias, para un mejor trato hacia el cliente,
asi mismo implementar equipos y la tecnologia al personal para acelerar su labor y por

consiguiente aumentar el nivel de atencion.

El costo total de implementar (de acuerdo a la amplitud del negocio) estas estrategias
ascienden aproximadamente a S/. 18,750.00, incluyendo el personal. Inversién que esta

destinado exclusivamente para la propuesta de mejora.

Propuesta Especifica 1: Desarrollo de capacitaciones secuenciales para optimizar las

competencias y Habilidades del personal, con ello mejorar la calidad de atencién al cliente.

Implementacién de cursos capacitacion el

Ne de Estrategia: desarrollo de competencias y habilidades para
Estrategia: 1 mejorar la calidad de servicio de atencidn al cliente.
Presupuesto:
Cursos costos
Técnicas de atencién al cliente més efectivas S/. 650.00

para mejorar el servicio al cliente

Adicional S/. 100.00
Planeacion y organizacion del Trabajo S/. 650.00
Adicional S/. 100.00
S/. 1,980.00
N° de
actividades: Presupuesto:  S/. 1500 3 Meses 4500
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Duracioén: 3 meses Inicio: Mes 08— 2019 Fin Mes 10 - 2019

Objetivo

Objetivo general
Desarrollar capacitaciones para optimizar las competencias y habilidades para el
personal, y con ello mejorar la calidad de atencion al cliente.

Objetivos especificos

Desarrollar en el personal competencias para el manejo de conflictos.

Desarrollar en el personal habilidades en la planeacién y organizacion de las

funciones laborales.

Desarrollar en el personal aptitudes y destrezas para brindar calidad de atencién al

cliente.

Las capacitaciones juegan un rol muy importante en la atencién y trato al cliente, ya que los

conocimientos adquiridos repercuten directamente en la calidad de atencién.

Por lo tanto, reducir la brecha en los elementos de confianza y empatia, el cual se relaciona
con la calidad de atencién directa, grado de compromiso con el cliente y el buen trato, por

parte de los colaboradores.

Actividades

Las actividades estaran formadas por capacitaciones presenciales, donde tendran que
participar el personal administrativo y el personal de campo. Capacitaciones que debera
realizarse fuera del horario de trabajo solventado por la empresa. Finalizado las actividades

se les otorgara una constancia de participaciéon a los asistentes.
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PROPUESTA ESPECIFICA 2

Nivel de calidad de atencién al cliente usando el
modelo Servqual en la empresa Hormigas CG
SAC, Trujillo 2019

Innovacion de equipos tecnoldgicos e innovacion de sistemas comunicacién y trasporte.

N° de

Estrategia: Estrategia:

Costos:

Celular

computadora

Céamaras de seguridad
Reparacion de vehiculos
sellos

Magquina contadora de billetes

N° de

actividades:  Fresupuesto:

Objetivo

Objetivo general

Innovacién de equipos tecnolégicos.
Reparacién de vehiculos.
Nuevos uniformes.

costos
S/. 500. 00
S/. 2000.00
S/. 500.00
S/. 6000.00
S/. 50.00

S/. 900.00

S/. 9950

Actualizar los equipos tecnoldgicos e innovacion de sistemas de comunicacion y de trasporte,

para la gestién y atencion al cliente.

Objetivos especificos

Dotar de equipos tecnoldgicos para mayor capacidad de respuesta.

Reemplazar sistemas de comunicacion.

Reemplazar medios de trasporte para la distribucién del producto.

Cubas Vasquez G; Ramos Reyes R.

Pag. 54



Nivel de calidad de atencion al cliente usando el

modelo Servqual en la empresa Hormigas CG

UNIVERSIDAD SAC, Trujillo 2019
PRIVADA DEL NORTE

N

El servicio de atencion de calidad requiere de contar con los equipos y tecnologia necesarios
y un sistema actual de comunicacion, para una atencion eficaz, del mismo modo para nuestro
negocio la renovacion de los medios de transporte es fundamental. Consecuentemente, es

conveniente la adquisicion de equipos y herramientas que faciliten la rapidez en la atencion.

Actividades

Las acciones de esta estrategia estan encaminadas para adquirir tecnologia de punta,

sistemas y con ello optimizar el servicio de atencién al cliente.
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PROPUESTA ESPECIFICA 3

Remodelacién de ambiente fisico para ampliacion e imagen para atencion al cliente.

N° de ) Remodelacion de ambiente fisico para
Estrategia Estrategia: ampliacién del servicio.
costos
Modificacion del ambiente S/. 2500.00
Pintado de ambientes interno y externo S/. 1800.00
N° de
actividades: Presupuesto: S/. 4300.00
Objetivo

Objetivo general

Ordenar y remodelar los ambientes de acopio de productos, asi como los ambientes de
atencion

Objetivos especificos

Renovar o mejorar los ambientes de acopio de los productos.

Mejorar el ambiente de atencion al cliente

Justificacién

Se plantea esta estrategia como parte de mejorar laimpresion e imagen del negocio, de manera
que, se brindar un clima agradable tanto para la atencién como para el trabajo, que para los
trabajadores sera un factor de motivacion y una mejora en su estado de animo. En esta

propuesta de mejora se plantea modificar la imagen no solo corporativa sino fisica de la

empresa. Ello incrementa u buen clima de atencion al cliente.
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ANEXOS

ANEXO N° 1

MODELO SERVQUAL.:

Modelo SERVQUAL. Extraido de Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1993)
Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-ocido personales pasadas externas
Dimensiones calidad
g Elementos tangibles
g Fiabilidad
C cidad di .
o epacdad de Expectativas
respuesta
g Seguridad
. Calidad de
g Empatia
servicio
Percepciones

Cubas Vasquez G; Ramos Reyes R. Pag. 59



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ANEXO N°2

Nivel de calidad de atencion al cliente usando el

modelo Servqual en la empresa Hormigas CG
SAC, Trujillo 2019

MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA ASEGURAR LA COHERENCIA EN EL PLAN DE

TESIS

DISENO TEORICO

Problema

Objetivo

Hipétesis

Variables

Pregunta general:

;Cudl es el nivel de
calidad de atencion al
cliente en la empresa
HORMIGAS CG S.A.C.
TRUJILLO -2019?

Objetivo general:

e Determinar el
nivel de calidad
de atencion al
cliente mediante
el modelo
Servqual en la
empresa
HORMIGAS CG
S.A.C - TRUJILLO

Hi: Existe un bajo
nivel de calidad de
atencion al cliente
usando el modelo
Servqual en la
empresa

Hormigas CG SAC

HO: No existe un
bajo nivel de
calidad de
atencion al cliente
usando el modelo

Variable Independiente:

CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE

¢, Cuél es el nivel de
calidad de atencion al
cliente en la dimensién
elementos tangibles
en la
HORMIGAS CG SAC -

Trujillo 2019?

empresa

¢, Cudl es el nivel de
calidad de atencion al
cliente en la dimensién
fiabilidad en la
empresa HORMIGAS
CG SAC
2019?

-Trujillo

calidad de atencién al
cliente en la dimensién
elementos tangibles en
la empresa HORMIGAS
CG SAC -Trujillo 2019.

Identificar el nivel de
calidad de atencién al
cliente en la dimensién
fiabilidad en la empresa
HORMIGAS CG SAC -
Trujillo 2019.

H1: Existe un bajo
nivel de calidad de
atencion al cliente
en la empresa
HORMIGAS CG
SAC - TRUJILLO
-2019

HO: Existe un bajo
nivel de calidad de
atencion al cliente
en la empresa
HORMIGAS CG
SAC — TRUJILLO
-2019

-2017
Servqual en la
empresa
Hormigas CG SAC
Preguntas Objetivos especificos: | Hipotesis Antecedentes:
especificas: estadistica: Jara (2014) realiz6 un estudio
Identificar el nivel de en Trujillo, en su

investigacion “Estrategias de
calidad en los servicios para
mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes de
la curtiembre cuenca S.A.C.
Trujillo.

Velay Zavaleta (2014) realizé
un estudio en Trujillo, en su
tesis titulada como “Influencia
de la calidad del servicio al
cliente en el nivel de ventas
de tiendas de cadenas claro
Tottus - Mall, de la ciudad de
Trujillo 2014” cuyo objetivo
general fue ejercer la
incidencia que tiene de la
calidad del servicio en el
volumen de ventas.
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¢, Cudl es el nivel de
calidad de atencion al
cliente en la dimensién
capacidad de
respuesta de la
calidad en la empresa
HORMIGAS CG SAC -
Trujillo 20197

¢, Cuél es el nivel de
calidad de atencion al
cliente en la dimension
seguridad de la
calidad de servicio en
la empresa
HORMIGAS CG SAC -
Trujillo 2019?

¢, Cudl es el nivel de
calidad de atencion al
cliente en la
dimensién empatia en
la empresa
HORMIGAS CG SAC
-Trujillo 2019?

Identificar el nivel de
calidad de atencién al
cliente en la dimensién
capacidad de respuesta
de la calidad en la
empresa HORMIGAS
CG SAC -Trujillo 2019.

Identificar el nivel de
calidad de atencién al
cliente en la dimensién
seguridad de la calidad
de servicio en la
empresa HORMIGAS
CG SAC -Trujillo 2019.

Identificar el nivel de
calidad de atencién al
cliente en la dimensién
empatia en la empresa
HORMIGAS CG SAC -
Trujillo 2019.

Tesén y Tesén (2014) realizd
un estudio en Chiclayo, en su
investigacion “Modelo
SERVQUAL para optimizar el
sistema de evaluacion de la
calidad de servicio del area
de consultorio externo en el
Hospital Regional Docente
Mercedes, Chiclayo 2014’
Siendo su objetivo principal
estructurar una propuesta
para mejorar la calidad de
servicio.

Romero (2014) realizé un
estudio en Mérida -
Venezuela, su investigacién
titulada “Calidad del Servicio
de los puntos de ventas del
Departamento de Alimentos y
Bebidas Del Hotel Venetur
Maremares S.A” Siendo su
objetivo principal evaluar la
calidad del servicio de los
puntos de ventas a través del
cuestionario SERVQUAL.

Del salto (2014) realiz6 un
estudio en Quito — Ecuador,
su investigacion titulada
“Evaluacion de la calidad de
atencién y satisfaccion del
usuario que asiste a la
consulta en el Departamento
Médico del Instituto Nacional
Mejia en el periodo 2012, su
principal objetivo fue
determinar la calidad de la
atencién y la satisfaccion de
los estudiantes, docentes y
administrativos respecto a las
expectativas.

Fuente: Elaboracion propia
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Nivel de calidad de atencién al cliente usando el
modelo Servqual en la empresa Hormigas CG

SAC, Trujillo 2019

ANEXO N° 3
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
: Definicion | Definicion o : SefEnEiek
Variables ; Dimensiones Indicadores Marco
Conceptual | Operacional FeiiEs
Variable Camisén, Cruz Apariencia de Definicién de
Dependiente: |y  Gonzdlez | ventaja las atenciéon  al
(2006) indica | competitiva: - Elementos instalaciones cliente
CALIDAD DE | Gue la calidad | consiste en tangibles ESIC.&S Dimensiones
ATENCION de SeIVICIO | dar  mayor quipos de Atencién al
viene por la | yalor y mayor Empleados cliente
AL CLIENTE - or'y may materiales de
proximidad satisfaccion L i
: comunicaciéon | Indicadores
entre el | al cliente. de atencién al
servicio :
esperado y el N cliente )
servicio - Fiabilidad Habilidad de Herramienta:
percibido. La prestar el SERVQUAL
calidad de Servicio
servicio mide el prometido de
grado en que forma precisa.
los requisitos
deseados por - Capacidad
el cliente son de Deseo de
percibidos por respuesta. ayudar a los
el tras forjarse clientes
una impresion Comunicacion
del servicio
recibido Servir de forma
rapida.
- Seguridad Conocimiento
de servicio
prestado
Cortesia de los
empleados
Habilidad para
transmitir
confianza al
- Empatia cliente
Atencion
individualizada
al cliente.
Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 4

CUESTIONARIO DE NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE:

Cuestionario de percepciones

Cliente: Le agradecemos previamente por su colaboracion dar su opinién sobre el nivel de calidad de atencién

al cliente usando el modelo Servqual en la empresa hormigas CG SAC, Trujillo 2019, la informacién es
andnima y confidencial, por favor no escriba su nombre. Lea detenidamente y responda cada una de las
preguntas de acuerdo a su opinién, marcando con una “X” el nUmero que aparece en cada pregunta.

1: Totalmente bajo
2: Bajo

3: Medio

4: Alto

5: Totalmente Alto

Preguntas: 112|345

Elementos tangibles:

1. La distribuidora Hormigas CG SAC tiene sus productos tangibles ordenados.
2. Las instalaciones fisicas de la empresa Hormigas CG SAC estan visualmente
atractivas.

3. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC tienen buena apariencia.

4. Los productos ofrecidos en la empresa Hormigas CG SAC son de buena calidad.

Fiabilidad:

5. Cuando la empresa Hormigas CG SAC promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hace.

6. Cuando un cliente tiene un problema con la empresa Hormigas CG SAC muestra
un sincero interés en solucionarlo.

7. La empresa Hormigas CG SAC realiza un servicio adecuado al cliente.

8. La empresa Hormigas CG SAC concluye el servicio en el tiempo prometido.

9. La empresa Hormigas CG SAC tiene su lista de productos he informacion
actualizada.

Capacidad de respuesta:

10. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC comunican a los clientes
cuando concluird la realizacién del servicio.

11. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC ofrecen su servicio rapido a
sus clientes.

12. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes.

13. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC estan dispuestos a responder
las preguntas de los clientes.
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Seguridad: Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC siempre son
amables y educados con los clientes.

14. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC siempre son amables y
educados con los clientes.

15. Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa Hormigas
CG SAC.

16. El comportamiento de los empleados de la empresa Hormigas CG SAC
transmite confianza a sus clientes.

17. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC cuentan con el apoyo y la
capacitacion necesaria para realizar bien su trabajo con los clientes.

Empatia: . La empresa Hormigas CG SAC tiene horarios de trabajo convenientes
para poder atender a todos sus clientes.

18. La empresa Hormigas CG SAC dar a sus clientes una atencion personalizada.

19. La empresa Hormigas CG SAC comprende las necesidades especificas de
sus clientes.

20. La empresa Hormigas CG SAC tiene empleados que estan atento a sus
necesidades y deseos.

21. El ambiente en la empresa Hormigas CG SAC le hace sentir comodo (a).

22. La empresa Hormigas CG SAC tiene horarios de trabajo convenientes para
poder atender a todos sus clientes.

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 5:

CUESTIONARIO DE NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE:

Cuestionario de Expectativas

Cliente: Le agradecemos previamente por su colaboracion dar su opinién sobre el nivel de calidad de atencién

al cliente usando el modelo Servqual en la empresa hormigas CG SAC, Trujillo 2019, la informacién es
andnima y confidencial, por favor no escriba su nombre. Lea detenidamente y responda cada una de las
preguntas de acuerdo a su opinién, marcando con una “X” el nUmero que aparece en cada pregunta.

1: Totalmente bajo
2: Bajo

3: Medio

4: Alto

5: Totalmente Alto

Preguntas: 112|345

Elementos tangibles:

1. La distribuidora Hormigas CG SAC debe tener sus productos tangibles
ordenados.

2. Las instalaciones fisicas de la empresa Hormigas CG SAC deben estar
visualmente atractivas.

3. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC deben buena apariencia.

4. Los productos ofrecidos en la empresa Hormigas CG SAC deben ser de buena
calidad.

Fiabilidad:

5. Cuando la empresa Hormigas CG SAC promete hacer algo en cierto tiempo,
debe hacerlo.

6. Cuando un cliente tiene problemas los empleados de la empresa Hormigas
CG SAC deben mostrar un interés sincero en solucionarlo.

7. La empresa Hormigas CG SAC debe ofrecer un servicio adecuado al cliente.

8. La empresa Hormigas CG SAC debe proveer sus servicios en el tiempo que
prometen hacerlo.

9. La empresa Hormigas CG SAC debe tener su lista de productos he informacion
siempre actualizada.

Capacidad de respuesta:

10. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC deben comunican a los
clientes cuando concluira la realizacion del servicio.

11. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC deben ofrecen su servicio
rapido a sus clientes.

12. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC siempre deben estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

13. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC deben estar siempre
dispuestos a responder a las preguntas de los clientes.
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Seguridad:

14. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC siempre deben ser amables
y educados con los clientes.

15. Los clientes deben sentirse seguros en sus transacciones con la empresa
Hormigas CG SAC.

16. El comportamiento de los empleados de la empresa Hormigas CG SAC deben
transmitir confianza a sus clientes.

17. Los empleados de la empresa Hormigas CG SAC deben tener el apoyo y la
capacitacion necesaria para realizar bien su trabajo con los clientes.

Empatia:

18. La empresa Hormigas CG SAC deben dar a sus clientes una atencion
personalizada.

19. La empresa Hormigas CG SAC debe comprender las necesidades especificas
de sus clientes.

20. La empresa Hormigas CG SAC debe tener empleados que estén atentos a sus
necesidades y deseos.
21. El ambiente en la empresa Hormigas CG SAC debe hacerle sentir cémodo (a).

22. La empresa Hormigas CG SAC debe tener horarios de trabajo convenientes
para poder atender a todos sus clientes.

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO N°6

" §

ANEXO N° 5 J

SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DE Seeeel o
TRABAJO INVESTIGACION PARA TESIS . UNIVERSIDAD
PRIVADA
. DEL NORTE
SENOR: VASQUEZ GONZALES GUILLERMO TITO :

Gerente general

Nosotras: Cubas Vasquez Gayle
identificada con DNI N° 48482407 Y
Ramos Reyes Roxana identificada con
DNI N° 73103028 con domicilio en José
Carlos Baca Flor # 529. Ante usted nos

presentamos y exponemos.

Que habiendo culminado nuestra carrera de Administracion en la Universidad
Privada del Norte, solicitamos a usted permiso para realizar nuestra trabajo de
investigacion sobre “Nivel de calidad de atencién al cliente usando el modelo Servqual en
la empresa Hormigas CG SAC TRUJILLO 2019” para optar el grado de Licenciadas en
Administracion”. Me despido esperando acceda a mi solicitad. Gracias.

Trujillo, 12 febrero del 2019

VASQUEZ GONZAYES GUILLERMO TITO

GERENTE GENERAL
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ANEXO N° 7

CLIENTES LLENADO ENCUESTA
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ANEXO N° 8

EMPRESA HORMIGAS CG SAC
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