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RESUMEN

Esta investigacion surge por las dificultades que se evidenci6 en la calidad de servicio de la
empresa Grupo ESPN S.A.C., como la deficiente capacidad de respuesta ante exigencias del
cliente ademas no se genera seguridad y confianza en el cliente; ante esto se formulé como
objetivo general determinar el nivel de calidad de servicio que ofrece a sus clientes la empresa
Grupo ESPN S.A.C. Chota, 2023. Para ello, se empled una metodologia basada en el método
deductivo y analitico, la investigacion fue de tipo basica, de alcance descriptivo, de enfoque
cuantitativo y de disefio no experimental transeccional. La poblacién y la muestra estuvieron
conformadas por 50 clientes de la empresa, para recoger datos se emple6 la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario. Llegando a concluir que la calidad de servicio
que ofrece a sus clientes la empresa Grupo ESPN S.A.C. esta en un nivel regular, de acuerdo
al 68% de los clientes encuestados, por su parte el 30% indicaron que el nivel de calidad de
servicio es bueno. Es decir que en la empresa los elementos tangibles, la capacidad de

respuesta, la fiabilidad la seguridad y empatia no superan las expectativas de los clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad,

seguridad, empatia
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ABSTRACT

This research arises from the difficulties that were evidenced in the quality of service of the
company Grupo ESPN S.A.C., as the poor responsiveness to customer demands also does not
generate security and confidence in the customer; before this was formulated as a general
objective to determine the level of quality of service offered to its customers Grupo ESPN
S.A.C. Company. Chota, 2023. For this purpose, a methodology based on the deductive and
analytical method was used, the research was basic, descriptive in scope, gquantitative in
approach and with a non-experimental transectional design. The population and sample
consisted of 50 of the company's customers, the survey technique was used to collect data and
the questionnaire was used as an instrument. The conclusion is that the quality of service
offered to its customers by Grupo ESPN S.A.C. is at a regular level, according to 68% of the
customers surveyed, while 30% indicated that the level of service quality is good. In other
words, the company's tangible elements, responsiveness, reliability, security and empathy do

not exceed customer expectations.

Key words: quality of service, tangible elements, responsiveness, reliability, safety, empathy

XXi



“Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota, 2023”

CAPITULO |
INTRODUCCION
1.1. Descripcion del problema

A nivel mundial, la calidad de servicio en las empresas presenta dificultades;
principalmente en las compafiias ferreteras y de construccion de Ecuador, las que estan
integradas por diversos tipos y tamarfios organizacionales, las grandes empresas tienen la
mano de obra, la tecnologia y los recursos financieros al igual que las pequefias empresas,
pero aun asi es prioritario brindar calidad de servicio a sus clientes. Considerando que la
calidad de servicio es una herramienta indispensable para que las empresas satisfagan las
necesidades de las personas y juega un papel protagénico en el mantenimiento de la
organizacion en el mercado comercial. Sin embargo, existen empresas de construccion y
ferreterias que no prestan atencion a la calidad de servicio que estan brindando a sus
clientes, lo que les genera inestabilidad en el mercado por no cumplir con las expectativas

de las personas (Macias et al., 2022).

En México, Silva et al. (2021) menciona que el 38% de las Pymes que no
muestran calidad de servicio en sus actividades, tienen como consecuencia no sostenerse
en el mercado y sufrir pérdidas econémicas. Debido a que, las organizaciones que no
verifican la situacion de su calidad de servicio que brindan, la satisfaccion y lealtad de
sus usuarios, no saben verdaderamente si estan haciendo lo correcto o en que necesitan
mejorar en sus actividades para la satisfaccion de sus consumidores. La calidad de
servicio es un factor muy importante en las compafiias y en lo que se debe hacer mejoras
continuamente, puesto que no se puede admitir perder a los clientes, por el alto costo que
demanda conseguir nuevos clientes. El cliente es el conocedor del comportamiento del

trabajador y de la confianza que transmite al momento de prestar el servicio.

“Denilson Rojas Carranza, Laly Yulisa Vargas Diaz” péag. 22



“Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota, 2023”

En el Pery, en la region Piura las Mypes presentan deficiencias en la calidad de
servicio, puesto que el 40% de usuarios lo consideran como desfavorable; por motivo de
que no tiene elementos tangibles de calidad, su servicio es poco confiable, la capacidad
de respuesta es pésima, ademas que no demuestran seguridad ni empatia por parte de sus
colaboradores. Por otro lado, las entidades de hospedajes y de restaurantes, de manera
general su valoracion del servicio es favorable representado por un 60%, mientras que
los servicios de transporte, empresas de construccion y ferreteria dejan mucho que desear

con solo el 20% de aceptabilidad (Silva et al., 2021).

Por otro lado, en Puno Gomez et al. (2022) refieren que el 42.6 % de las empresas
segun la evaluacion de factores concluyentes en la calidad de servicio, evidencia que los
usuarios estan insatisfechos del servicio que se brinda. De igual manera en empresas
turisticas se presentan deficiencias en la prestacion de los servicios, conforme a lo
encuestado a turistas nacionales y a extranjeros, el 47% manifiesta que fue deficiente.
Pues las empresas medianas demandantes en la region punefia estdn involucradas en
todos los sectores econémicos, como el sector servicio de construccion con un 19.30% y
el sector comercial con 12.28%; los cuales deben contar con calidad de servicio para

desarrollarse en el mercado.

En Cajamarca, la calidad de servicio en las microempresas es un aspecto
preocupante, oscilan como regular en un 40%, puesto que no hay una adecuada atencion
a las necesidades de los consumidores; y ademas, un 12% de personas expresaron que es
deficiente la fiabilidad y confianza que se genera con los clientes. Estas dificultades se
presentan comunmente en las empresas de construccion, restaurantes, empresas
ferreteras y otros sectores que operan con personas y ofrecen productos o servicios a un
mercado determinado, es decir que la calidad de servicios que ofrecen estas empresas no

supera las expectativas del cliente (Fernandez y Vigo, 2019).
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Problema que también se ve reflejado en la Empresa Grupo ESPN S.A.C. ubicada
en la ciudad de Chota, pues segin Informe N° 001 — 2023 [Anexo 3] se evidencia que la
calidad de servicio que esta ofrece en la construccion e instalacion de geo sintéticos, en
muchas ocasiones no es favorable, pues la capacidad de respuesta ante exigencias del
cliente es deficiente, no se genera confianza y seguridad entre la empresa y sus clientes;
asimismo que no se muestra en la empresa la capacidad de solucionar sus problemas de
manera inmediata cuando los clientes lo solicitan; las causas que origina el problema son
las precarias condiciones de las instalaciones, de los equipos, del personal y las formas
de comunicacion de la empresa que no es adecuada; lo que traeria como consecuencia la
inestabilidad econémica de la empresa y disconformidad en los usuarios. Por tal motivo,
la presente investigacion plantea describir la calidad de servicio en la empresa Grupo

ESPN S.A.C. para generar valor en este aspecto en las empresas.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Pregunta general

¢Qué nivel de calidad de servicio ofrece a sus clientes la empresa Grupo ESPN

S.A.C. Chota, 2023?
1.2.2.  Problemas especificos
¢ Qué elementos tangibles tiene la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota, 2023?

¢Como es la capacidad de respuesta en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota,

2023?

¢Como se da la fiabilidad con los clientes en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Chota, 2023?

¢Como es la seguridad en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota, 2023?
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¢ COomo es la empatia en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota, 2023?
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar el nivel de calidad de servicio que ofrece a sus clientes la empresa

Grupo ESPN S.A.C. Chota, 2023.
1.3.2. Objetivos especificos

Describir los elementos tangibles en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota,

2023.

Describir la capacidad de respuesta en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota,

2023.

Describir la fiabilidad con los clientes en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota,

2023.
Describir la seguridad en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota, 2023.

Describir la empatia en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota, 2023.
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1.4. Justificacion

Tedricamente, la investigacion permite generar conocimientos acerca de la
calidad de servicio en las empresas, como contribucion a las teorias cientificas en el tema
a tratar. Considerando que la calidad de servicio es vital en las empresas, por lo que se
caracteriza por el esfuerzo que ponen las empresas para cumplir con los requerimientos
de los clientes externos, asi como también de los clientes internos como el personal para

brindar calidad en el servicio que se ofrece.

Desde el enfoque practico, permitié conocer como se encuentra la empresa Grupo
ESPN S.A.C., con respecto al nivel de la calidad de servicio que se ofrece a los clientes,
ademas, sirvid para describir los elementos tangibles, describir la capacidad de respuesta
que tiene la empresa frente a requerimientos de clientes, describir la fiabilidad, describir
la seguridad que se ofrece en sus actividades que realiza, asi como describir la empatia

que se practica en la empresa para brindar un buen servicio.

Valorativamente, la investigacion incentiva a la empresa Grupo ESPN S.A.C. a
dar valor e importancia a la calidad de servicio, puesto que es vital en las empresas para
atraer clientes y generar confianza en el servicio que ésta brinda. Asimismo, para otras
empresas de diferentes sectores econdmicos en el &mbito local, nacional e internacional,

para fomentar la calidad de servicio en sus actividades empresariales.

Finalmente, en lo académico, la investigacion permitira la obtencion del titulo
profesional de Contador Publico. Y ademaés, brindar un aporte académico a la linea de
investigacion y sirva de referencia para otros estudiantes, egresados y profesionales de

diferentes centros superiores de educacion.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema

Guadalupe (2022) en Riobamba-Ecuador, en su investigacion tuvo como
finalidad analizar la calidad de los servicios de la compafiia Rionet S.A.; concluyendo
que el 61.7% de los clientes consideran el nivel alto de calidad de servicio; con respecto
a las dimensiones: en elementos tangibles el 67.3% muestran un nivel alto, en la
dimensidn fiabilidad muestra un nivel alto segun el 57.0% de los clientes, en capacidad
de respuesta el 47.7% muestra nivel alto, asi como en la dimension seguridad con 62.6%
y empatia el 58.9% lo considera en un nivel alto. Determinando que no hay un buen
servicio de calidad por parte del personal de la compafiia, demostrando la falta de
compromiso, de voluntad y cortesia con los demas. La investigacion fue no experimental
de nivel descriptivo, la poblacion y muestra estuvo conformada por 107 clientes, para

recoger los datos se empled la técnica de la encuesta y su instrumento el cuestionario.

Esta investigacion es de vital importancia para el presente estudio, al tratar la
calidad de servicio y describir segtin sus dimensiones que lo conforman; lo que favorecié
a la investigacion para considerar dentro de los estudios previos y como referencia para

este estudio.

Henao (2020) en Bogota — Colombia, en su investigacion se planted describir la
calidad de servicio de las empresas de servicios de Colombia; llegando a concluir que en
las empresas colombianas para una buena calidad de servicio es indispensable que la
infraestructura del local de atencion esté bien ambientada, limpio y con equipos
atractivos que garanticen la calidad del servicio. Para que el servicio sea confiable y

funcione bien; debe tener informacion actual, agil y amable conforme a las necesidades
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de los clientes. La metodologia fue no experimental de corte transeccional, de nivel
descriptivo; la muestra fueron 324 personas, la técnica para obtener los datos fue la

encuesta y como instrumentos los cuestionarios.

Es de gran importancia para la presente investigacion, por lo que estudia la
calidad de servicio en las empresas como elemento principal para el funcionamiento en
las empresas y permitié ampliar mas la informacion acerca de la calidad de servicio en

las empresas.

Mejia et al. (2018) en San Salvador — El Salvador, en su investigacion se
plantearon como objetivo evaluar si el servicio al cliente que brinda Cte S.A. cumple las
expectativas del cliente; llegando a concluir que de acuerdo al 43% de los encuestados el
tiempo de respuesta en la empresa no esta en un nivel medio y no se cumple con una
respuesta inmediata, y el 45% mencionaron que los sistemas y recursos en la empresa no
son los adecuados para el servicio de calidad al cliente, y lo consideraron como en un
nivel medio. La metodologia fue cuantitativa de nivel descriptivo, con una poblacién de
165 clientes y una muestra de 120 clientes; empled la técnica de la encuesta y como

instrumento el cuestionario.

De esta manera, se considera como antecedente internacional por lo que estudid
la calidad de servicio, siendo fin principal del presente estudio en una empresa de

construccion en el nivel local de la ciudad de Chota.

Ortiz et al. (2022) en Lima - Per0, en su investigacion se propuso como objetivo
describir las caracteristicas de la calidad de servicio en una empresa de servicios de La
Victoria; concluy6 que no existen en la compafiia politicas bien definidas que dirijan la
calidad del servicio como perspectiva de mejora para el futuro. Asimismo, el 83% de los

encuestados afirmaron que la empresa casi nunca atiende a los reclamos presentados por
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los clientes y el 66% menciono que casi nunca demuestra confiabilidad en la calidad de
servicio. La investigacion fue cuantitativa, con alcance descriptivo, disefio no
experimental transversal y haciendo uso del método deductivo; la poblacién y muestra
fueron 29 trabajadores de la empresa, en la que se utiliz6 como técnica la encuesta y

como instrumento el cuestionario.

Por ello, se considera como referencia para el presente estudio, porque describe

la calidad de servicio en el mismo sector que se realizo la investigacion.

Guevara (2021) en Chachapoyas - Perd, realizd un estudio que su objetivo fue
determinar el nivel de calidad de servicio en la empresa Solymar E.I.R.L.; de acuerdo a
lo investigado se encontré que la calidad de servicio evidencia un nivel alto segun el
83.6% de los clientes encuestados; ademas, en las dimensiones se identifico lo siguiente:
en la dimension seguridad (92%), en la dimension empatia (88%), en la dimensién
capacidad de respuesta (87%), en la dimension tangibilidad (80%) y en la dimensidn
fiabilidad (71%) evidencian un nivel alto. La metodologia fue no experimental y
transeccional con un nivel descriptivo simple, la poblacion fueron 350 personas y su

muestra fueron 125 personas, la técnica aplicada fue la encuesta.

Este antecedente es de gran utilidad para la presente investigacion, por lo que
describe la calidad de servicio en la empresa respecto a cada una de sus dimensiones, lo

que sirvio para comparar resultados posteriormente en el informe de tesis.

Del Aguila (2019) en Lima - Perd, en su investigacion su objetivo fue evaluar la
evolucién de la calidad de servicio en las empresas; de la que concluyé que la calidad de
servicio tiene una evolucién satisfactoria en bien de los clientes, por el hecho de que se
considera su opinion en la mejora del servicio; ademas, determiné que la calidad de

servicio prestada hacia los consumidores es intensamente importante para las empresas,
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pues permite el crecimiento organizacional e incremento de las ventas. La metodologia
fue no experimental-transeccional y de nivel descriptivo — documental, su muestra lo

constituyeron 30 personas; la técnica aplicada fue la encuesta.

Sirve como antecedente porgue el autor estudio a la calidad de servicios en las
empresas latinoamericanas, lo cual es la finalidad también de la presente indagacién

describir la calidad de servicio en una empresa local.

Céceres (2019) en Chiclayo - Per(, en su investigacién se planteé como objetivo
describir la calidad de servicio prestado por la empresa Proyectos Obras e Inmobiliaria
Caceres S.A.C.; llegb a concluir que el nivel de calidad de servicio es medio en la
empresa de acuerdo al 60.21% de los clientes encuestados; lo que indica que se debe
tomar acciones lo mas pronto posible para prevenir insatisfacciéon en los clientes; sin
embargo, los consumidores mostraron buenas expectativas con respecto a la mejora en
la calidad de servicio. La metodologia de investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de
alcance descriptivo y disefio no experimental — transeccional, con una poblacion de 50
clientes y una muestra de 30 personas y para el recojo de datos se empld la técnica de

encuestas e instrumento el cuestionario.

Este antecedente describe lo necesario que es la calidad de servicio en las
empresas y se toma como referencia porque la finalidad del presente estudio es también

estudiar la calidad de servicio en la empresa dedicada a la construccion en Chota.

Vasquez (2019) en Cajamarca — PerU, en su investigacion su propdsito fue evaluar
la calidad del servicio en Mypes en la ciudad de Cajamarca; concluyendo que en el 64%
de empresas la calidad de servicio muestra un nivel medio, la empatia corresponde a un
nivel medio segun el 57% de igual manera la confiabilidad en un 57% que califica como

medio, la capacidad de respuesta como alta de acuerdo al 79%, por otro lado, la
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dimensién seguridad en un nivel medio segin un 86%. La metodologia fue en base al
método analitico, de disefio no experimental y de nivel descriptivo; con una poblacién y

muestra de 21 empresas, la técnica aplicada fue la encuesta e instrumento el custionario.

Estando relacionado directamente con el problema de investigacion del presente
estudio, ya que describi6 la calidad de servicio en empresas, lo que sirvid para comparar

resultados en el informe de tesis.

Rojas (2018) en Chota - Perd, en su tesis se planted como objetivo describir la
situacion actual de la calidad de servicio de la empresa de transportes Angel Divino
S.A.C. en Chota; lleg6 a concluir con respecto a la calidad de servicio que se encuentra
en un nivel medio de acuerdo al 50% de los clientes encuestados y en efecto la
satisfaccién de los consumidores también presenta un nivel medio de acuerdo al 50%. La
investigacion fue de tipo aplicada, no experimental y transversal de nivel descriptivo —
correlacional y aplico el método deductivo; la poblacion fueron de 1000 clientes y la

muestra fueron 278 clientes; la técnica aplicada fue la encuesta.

Se considera como antecedente por lo que describe a la calidad de servicio y
similar a lo que se quiere indagar que se describio la calidad de servicio en una empresa

en el &mbito local.
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2.2. Bases teodricas cientificas
Teoria de la calidad total de Edwards Deming

Esta teoria establece que, para garantizar la calidad en las entidades, la alta
direccidn de la organizacion debe estar convencida de la necesidad de cambio, de acuerdo
con la politica de satisfaccion del cliente, para entender qué tipo de cambios se deben
impulsar en la organizacion para asegurar la calidad desde la aceptacion del cliente a la
garantia del servicio y finalmente comprender los detalles de la mejora de la calidad, lo
que significa traducirla en acciones concretas en las diferentes areas de la organizacion.
Para asegurar la alineacion de metas, el primer paso es asegurar que la organizacién tenga
la conviccion de que tiene un futuro por el cual trabajar y que quiere continuar en el
negocio no solo por un afo, sino a largo plazo, 10 o 30 afios en el camino. Las empresas
necesitan gerentes que estén dispuestos a quedarse algunos afios. La mejora es ante todo

una promesa para el futuro (Deming, 1980 citado en Gutiérrez, 2010).
Teoria de la trilogia de la calidad Joseph Juran

Juran enfatiz6 que la gerencia en las organizaciones tiene la obligaciéon de
satisfacer mejor las necesidades de los clientes. Una de sus principales contribuciones es
la llamada trilogia de la calidad, un enfoque de gestion transversal que consta de tres
procesos de gestion: planificacion, control y mejora. Ademas, Juran sefiala que la mejora
de la calidad comienza con la comprensidn de los clientes y sus necesidades individuales.
Es decir, no solo se tiene que imaginar quiénes son los clientes y qué necesitan, sino que
también se tiene que identificarlos y estudiar sus necesidades. De esta forma, las mejoras
no se realizan en una sola direccion, sino en la direccion que mejor se adapte a los
requisitos del cliente. Ademas, establece que la responsabilidad de la mejora de la calidad

y los procesos debe recaer en la alta direccion y que las mejoras deben realizarse hacia
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abajo. Esto significa que la alta direccién actia como un lider que primero establece la
vision y luego proporciona los medios para lograrla. En otras palabras, el trabajo de la
alta direccién no se limita a establecer objetivos de calidad sino a cumplirlos (Juran,

1992, citado en Gutiérrez, 2010).
2.2.1. Calidad de servicio

Las compafiias no logran comprender completamente que el servicio al
cliente es notablemente una accion que tiene efecto en las ventas. Al hablar de
servicio es referirse a ventas, por el motivo que incentiva a los clientes a regresar
a comprar a la compafiia con mas frecuencia y con mas consumidores. En la
actualidad muchas empresas consideran que la calidad de servicio es vital para
incrementar el volumen de los negocios, por ello, se fundamenta que una empresa
con una alta capacidad profesional en calidad de servicio global, tendrd mas
utilidades netas finales; a comparacién de empresas que no prestan atencion a
mejorar el servicio que estas ofrecen. Es asi que, en una compafiia que se orienta
al servicio de calidad, tiene mayor probabilidad de éxito incluso por sobre la

calidad del producto (Tschohl, 2018).
2.2.1.1. Definicion de la calidad de servicio

En ese sentido, la calidad de servicio es semejante a excelencia innata,
sefiales de estandares inalterables y alto desempefio; la calidad reside en los ojos
del observador, por lo que las personas tienen deseos y necesidades diferentes.
Con ello la calidad de servicio integra a elementos tangibles, de confiabilidad, de
respuesta, certidumbre y empatia. Los cuales son aspectos que definen la calidad

de servicio en las empresas (Lovelock y Wirtz, 2009).
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El enfoque técnico de servicio de calidad esta totalmente contenido en el
control de procesos y es un conjunto de métodos que se pueden utilizar de forma
precisa e independiente y muy Util para construir un conjunto de herramientas
enriquecido con técnicas futuras. Los enfoques mas modernos en métodos
técnicos (garantia de calidad) notan la inadecuacion de este concepto, que se
aplica solo a proyectos y programas para fines puntuales y continuos sin métodos
de gestién claramente articulados, con fin de protegerlos y crear la columna
vertebral del enfoque del sistema de gestion de calidad y alinearlo (Camison et al,

2006).
2.2.1.2. Dimensiones de la calidad de servicio

Segun, Lovelock y Wirtz (2009) las dimensiones de la calidad de servicio
son cinco: los bienes tangibles que representan la apariencia de los elementos
fisicos; la confiabilidad que se basa en lo fiable y en el desempefio preciso; la
respuesta que precisa, la prontitud y utilidad de la respuesta al cliente; la
certidumbre que refiere a la pericia, la cortesia, a la credibilidad y seguridad; la
empatia que estd relacionado con acceder de forma facil a la apropiada

comunicacion y comprension del cliente.

Por su parte, Hernandez et al. (2017) menciona que las dimensiones que
forman la estructura de la calidad de servicio estdn conformadas por: los
elementos tangibles que integran y hacen posible el servicio, la fiabilidad o
habilidad para efectuar un servicio favorable y confiable, la capacidad de
respuesta que esta vinculada con la capacidad de los colaboradores para atender
a dudas y reclamos de los consumidores, la seguridad para garantizar el servicio
y trasmitir confianza a los usuarios y la empatia que esta relacionada con la

atencion personalizada a cada persona que requiere del servicio en la empresa.
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Elementos tangibles

Lovelock y Wirtz (2009) sefialan que es la parte visible de la oferta del
servicio, se define como la apariencia de las instalaciones, equipos, personal y
materiales de comunicacién, por ejemplo: la seleccion de equipos debe tener en
cuenta la inclusion de las ultimas tecnologias, debe haber una comunicacion
amplia con todo el personal utilizando documentos internos, mantener relaciones
entre la empresa y sus clientes. Las buenas relaciones y la presencia fisica de los
clientes en las instalaciones hacen necesario desarrollar estrategias encaminadas
a satisfacerlos. Esta dimension involucra a los siguientes: a) Apariencia de las
instalaciones, que indica que una empresa cuenta con el equipamiento necesario
y el lugar apropiado para brindar el servicio; b) los materiales de comunicacion,
que esta relaciona con los medios que la empresa utiliza para comunicarse con

sus clientes, trabajadores y proveedores.
Capacidad de respuesta

Hernandez et al. (2017) se refieren a la capacidad de respuesta de los
miembros de la organizacion a su sensibilidad cuando trabajan con clientes o
usuarios, esta es la disponibilidad para ayudar a los clientes. Brindar un servicio
oportuno a los requerimientos del cliente, ya sea una consulta, queja, problema u
orden de servicio. Para las compafiias de seguros, la sensibilidad con la que tratan
a sus clientes juega un papel fundamental en las decisiones de quienes participan
0 desean participar en los programas de cobertura que ofrecen. Estéa directamente
relacionado con: a) Atencién a solicitudes y reclamos de los clientes, es decir que,
la empresa tiene una capacidad de respuesta inmediata ante cualquier inquietud
de los clientes; b) flexibilidad en el servicio, indica que la empresa se debe adaptar

a las exigencias del cliente como la personalizacion de sus pedidos.
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Fiabilidad

Lovelock y Wirtz (2009) sostienen que la fiabilidad es definida como el
compromiso que tiene una empresa con su cliente y que este pueda ser cumplido
en los plazos exactos. Esta dimensién abarca: a) EI cumplimiento de promesas,
gue es un aspecto fundamental en los negocios, si se promete algo al cliente se
tiene que cumplir en funcion del servicio y plazos indicados para mostrar
confianza al cliente; b) fiabilidad del servicio, lo que demuestra que el servicio es

de calidad y cumple con las expectativas del cliente seguin sus necesidades.
Seguridad

Lovelock y Wirtz (2009) mencionan que, cuando se trata de seguridad,
los clientes ponen sus problemas en manos de la empresa, confiando en que seran
resueltos de la mejor manera posible. Seguridad significa confiabilidad,
honestidad e integridad. Es probable que esta dimensidn sea mas importante para
los servicios en los que los clientes creen que estdn expuestos a un riesgo
significativo o no estan seguros de su capacidad para evaluar los resultados. La
seguridad en una empresa tiene como base a: a) Prestigio de la entidad, es un
factor fundamental el prestigio y reconocimiento que tiene una empresa para dar
confianza y seguridad al cliente del servicio que esta percibiendo; b) personal
honesto y especializado, es decir que el personal que labora en la empresa esté en
base al servicio que se ofrece y conforme a las necesidades del cliente y ofertas

de la empresa sin alterar sus precios.

“Denilson Rojas Carranza, Laly Yulisa Vargas Diaz” péag. 36



!

“Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota, 2023”

Empatia

De acuerdo a Hernandez et al. (2017) la empatia es ver al cliente como un
ser humano y por lo tanto se define como la atencion atenta y personal que una
empresa brinda a un cliente. La empatia se trata de transmitir ideas Unicas y
especiales a los clientes. Es preciso considerar: a) La atencién individualizada,
corresponde a tener una comunicacion personal con los clientes para cumplir con
sus exigencias; b) amabilidad y consideracion con el cliente, hace referencia al

trato amable y ponerse en su lugar del cliente para brindar un mejor servicio.
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2.3. Definicidn de términos basicos

2.3.1. Amabilidad con los clientes: Esta relacionado a la atencion y cortesia que deben
tener los vendedores de bienes o servicios con las personas que son clientes de la

empresa (Lovelock y Wirtz, 2009).

2.3.2. Calidad de servicio: la calidad de servicio es el cumplimiento de las expectativas
de los clientes por parte de la empresa, garantizando la atencién y el servicio

brindado (Tschohl, 2018).

2.3.3. Capacidad de respuesta: Hace referencia a la habilidad de los trabajadores de la
organizacion para solucionar y atender a los reclamos y exigencias de los clientes

en el tiempo adecuado o en la mayor prontitud posible (Tschohl, 2018).

2.3.4. Clientes: Son las personas que acuden a un establecimiento de una empresa para
comprar o adquirir bienes o servicios, que estas ofrecen para satisfaccion de

necesidades de las personas (Hernandez et al., 2017).

2.3.5. Comunicacion con los clientes: Hace referencia a la interrelacién que tienen los
colaboradores de las empresas con los clientes, y esta debe ser, tan pronto como
el cliente lo solicite para garantizar el servicio de calidad que se ofrece

(Hern&ndez et al., 2017).

2.3.6. Confianza en clientes: Es aspecto vital que las empresas generen confianza en
sus clientes, es decir que, las personas que adquieran el bien o servicio se sientan
seguros de lo que estan adquiriendo y vuelvan a comprar a la empresa (Lovelock

y Wirtz, 2009).

2.3.7. Elementos tangibles: Son todos los bienes materiales que se pueden visualizar y
palpar que integran las organizaciones, y que hacen posible su funcionamiento

para ofrecer un buen servicio al publico (Tschohl, 2018).
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2.3.8. Empatia en las empresas: Es la capacidad que tienen las personas que forman
parte de la organizacidén para ponerse en lugar de los clientes, y realicen la

atencion de manera amable y adecuada (Tschohl, 2018).

2.3.9. Empresa: Es una entidad con derechos legales, que realiza actividades
empresariales en relacion a la venta de bienes o servicios que son ofertados a un

publico objetivo (Hernandez et al., 2017).

2.3.10. Honestidad empresarial: Se basa en que en las organizaciones se practiquen
valores de sinceridad y decir siempre la verdad, e informacion de forma adecuada
sobre lo que se esta ofertando, para que el consumidor no perciba que es engafiado

(Lovelock y Wirtz, 2009).
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

3.1.

3.2.

Meétodos de investigacion

Se utiliz6 el método deductivo porque permitié tomar informacién general hasta
Ilegar al tema en especifico, es decir que, en la presente investigacion, se toma teorias de
aplicacion general de la calidad de servicio en las empresas, para estudiarlo en un caso
especifico en la empresa Grupo ESPN S.A.C.; esto conforme lo menciona (Bernal, 2010)
que es “un método de razonamiento consiste en tomar conclusiones generales para

obtener explicaciones particulares” (p. 59).

Ademas, se utilizé el método analitico porque permitio analizar cada una de las
dimensiones de la calidad de servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C.; considerando
que (Bernal, 2010) refiere que este método “es un proceso cognoscitivo que consiste en
descomponer un objeto de estudio, separando cada una de las partes del todo para

estudiarlas en forma individual” (p. 60).
Tipo de investigacion

Segun su finalidad, la investigacion es basica, pues Naupas et al. (2018) lo define
como la investigacién pura o fundamental que genera nuevo conocimiento de un tema en
estudio. En tal sentido, la presente investigacion adopté segin su finalidad la
investigacion bésica, porque busca generar nuevo conocimiento con respecto a la calidad

de servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Segin el alcance, la investigacién es descriptiva, considerando que la
investigacion descriptiva identifica caracteristicas, propiedades u otros rasgos de un

grupo de personas o hechos (Arias, 2012). En tal sentido, la investigacion se basa en este
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alcance descriptivo, porque tuvo como fin describir la calidad de servicio en la empresa

Grupo ESPN S.A.C.

Segun su enfoque, la investigacidn es de enfoque cuantitativo, pues Hernandez et
al. (2014) menciona que este enfoque permite emplear métodos estadisticos y
matematicos para representar los hechos. En tal sentido, en la presente investigacion se
empled la estadistica para representar y describir la calidad de servicio en la empresa

Grupo ESPN S.A.C.
3.3. Disefio de investigacién

La investigacion es de disefio no experimental — transeccional, Hernandez et al.
(2014) mencionan que en este disefio no se manipulan a las variables ni elementos de
estudio, sino que solo se describe; por otro lado, lo transeccional recolecta informacion
en un solo momento. En tal sentido, se adopto este disefio, porque tuvo como fin describir
la calidad de servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. con informacién Unicamente

relacionada al 2023.

Figura 1

Disefio de la investigacion

M » X
M = Muestra
X = Calidad del servicio

“Denilson Rojas Carranza, Laly Yulisa Vargas Diaz” péag. 41



“Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. Chota, 2023”

3.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de calidad de servicio

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores
Apariencia de las
Elementos  instalaciones
tangibles Equipos, personal y
Es semejante a hablar de i
o materiales
excelencia innata, es una — —
) Atencion a solicitudes y
muestra  de  estandares _ )
_ Capacidad  reclamos de los clientes
inquebrantables y  alto
. . . de respuesta o o
desempefio; la calidad reside Flexibilidad en el servicio
en los ojos del observador,
. Cumplimiento de
por lo que las personas tienen
. o promesas
Calidad de  9€S€0s y  necesidades  Fiapilidad
N diferentes. Con ello la calidad Fiabilidad del servicio
servicio - .
de servicio integra a
elementos  tangibles, de Prestigio de la entidad
confiabilidad, de respuesta, .
) Seguridad
certidumbre y empatia. Los Personal  honesto vy
cuales son aspectos que especializado
definen la calidad de servicio
en las empresas (Love|ock y Atencion individualizada
Wirtz, 2009). .

Empatia  Amabilidad y
consideracion  con el
cliente
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3.5. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis.
3.5.1. Poblacion

Estuvo representada por los clientes de la empresa Grupo ESPN S.A.C.,

gue en total son 50 personas que adquirieron el servicio al 2023 en dicha entidad.
3.5.2.  Muestra

La muestra fue igual a la poblacién [N=n], por considerarse una
poblacion pequefia. Es decir que, fueron los 50 clientes de la empresa Grupo

ESPN S.A.C.
3.5.3.  Muestreo

Se utilizd el muestreo no probabilistico por conveniencia de los
investigadores, porque fueron considerados toda la poblacion como muestra

para tener resultados representativos.
3.5.4. Unidad de anélisis

Fueron los clientes de la empresa Grupo ESPN S.A.C. que adquirieron

servicios en la empresa al 2023.
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica utilizada en la presente investigacion fue la encuesta, puesto
que esta técnica permitioé recoger informacion de los clientes respecto a la
calidad de servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. — 2023. La misma que
fue formulada en base a la variable y sus respectivas dimensiones de la calidad

de servicio.
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3.6.2.

Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento fue el cuestionario, el mismo que se elaboré mediante
items, respecto a cada dimension y variable; es decir que cada dimension que
son en nimero de cinco, estuvo conformada por 4 items, haciendo un total de
20 items vinculados a la variable calidad de servicio en la empresa Grupo ESPN
S.A.C.; el cudl previo a su aplicacién fue validado por el juicio de expertos
profesionales (Anexo 4) y su confiabilidad se determiné mediante Alfa de
Cronbach lo cual se obtuvo un coeficiente de 0.903 siendo este mayor al 0.70,

por lo tanto el instrumento fue confiable para el recojo de datos (Anexo 5).

3.7. Procesamiento y andlisis de datos

3.7.1.

3.7.2.

Procesamiento de datos

Para procesar los datos se hizo uso de un paquete estadistico y hojas de
calculo de Microsoft Excel 2016, con la finalidad de establecer base de datos y

procesar la informacion que recolectada.
Andlisis de datos

El andlisis de datos se realizé a través de la estadistica descriptiva, es
decir que evaluo el nivel de la calidad de servicio en la empresa Grupo ESPN
S.A.C; asimismo se describi6 el estado en que se encuentran cada una de las
cinco dimensiones de la calidad de servicio de la empresa en estudio; el nivel se
determind en base a las siguientes categorias que se muestran en la siguiente

tabla.
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Tabla 2

Baremos establecidos para la medicion de la calidad de servicio

Nivel Rango para variable Rango para dimensiones
Malo 20 - 46 4-9

Regular 47 - 73 10-15

Bueno 74 - 100 16 - 20

Los baremos se establecieron de acuerdo a la escala de medicion del cuestionario
[1=Nunca, 2 = Casi nunca, 3=A veces, 4= Casi siempre 5=Siempre] y al nimero de items
planteados [20 items]; los cuales nos dan como puntaje minimo de 20 y un puntaje
maximo de 100; y para las dimensiones se alcanzd un puntaje maximo de 20 y minimo

de 4.
3.8. Aspectos eticos y rigor cientifico

Esta investigacion cumplié con aspectos de originalidad, porque el contenido es
propio y los textos tomados de otros autores se realizaron respetando las normas de
redaccion APA séptima edicion y normativas internas de la Universidad Nacional

Autonoma de Chota.

Confidencialidad, es decir, que la informacion que se utilice de la empresa, es con
fines académicos, sin perjudicar la integridad de sus representados; sino que es de uso

exclusivo para la presente investigacion.

Beneficio social, ya que con la presente investigacion se genera una conciencia
empresarial para considerar que la calidad de servicio es vital en las operaciones
empresariales y que cumplan las expectativas de los clientes o usuarios brindando un

buen servicio.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Andlisis e interpretacion de resultados

Los resultados obtenidos en la presente investigacion, de acuerdo a los datos recogidos,

son los siguientes:
A Calidad de servicio que ofrece a sus clientes la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Figura 2

Nivel de calidad de servicio que ofrece a sus clientes la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Porcentaje

Ldalo Eegular EBuenc

Nota. Tabla 5

En la figura 2 se muestra que, el 68% de los clientes encuestados consider6 que el nivel
de calidad de servicio que ofrece a sus clientes la empresa Grupo ESPN S.A.C. es regular, el
30% indicaron que la calidad de servicio es buena y s6lo el 2% lo consideré como mala a la
calidad de servicio. Por lo tanto, para la mayoria de clientes de esta empresa, el servicio que

ofrecen no satisface completamente sus expectativas, porque lo califican como regular.
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B. Elementos tangibles en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Figura 3

Nivel de elementos tangibles en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Porcentaje

Ldalo Eegular Buenc

Nota. Tabla 6

En la figura 3 se muestra que, el 78% de los clientes encuestados consideraron que el
nivel de elementos tangibles en la empresa Grupo ESPN S.A.C. es regular, el 12% indicaron
que son malos los elementos tangibles y solo el 10% lo considerd como bueno a los elementos
tangibles. Lo que indica que, las instalaciones, equipos o materiales de comunicacion no son

los muy adecuados para brindar un servicio de calidad a los clientes de esta empresa.
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Figura 4

La empresa cuenta con instalaciones fisicas de apariencia moderna y adecuada para el

desarrollo de actividades.

Porcentaje

Cast nunca A wveces Cast siempre Siempre

Nota. Tabla 7

En la figura 4 se observa que, el 52% de los clientes encuestados consider6 que a veces
la empresa cuenta con instalaciones fisicas de apariencia moderna y adecuada para el desarrollo
de actividades, el 24% mencionaron que casi siempre, el 20% que casi nunca y solo el 4%
menciond que siempre. Esto demuestra que, para la mayoria de clientes en la empresa las

instalaciones no son muy adecuadas para brindar un servicio de calidad.
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Figura 5

Los equipos y mobiliarios de la empresa son actualizados y permiten la realizacion de sus

actividades de manera oportuna.

Porcentaje

Casi nunca A veces Cast siempre Siempre

Nota. Tabla 8

En la figura 5 se observa que, el 44% de los clientes encuestados consideraron que a
veces, los equipos y mobiliarios de la empresa son actualizados y permiten la realizacion de
sus actividades de manera oportuna, el 34% mencionaron que casi siempre, el 18% que siempre
y solo el 4% menciond que casi nunca. Es decir que, los equipos y materiales con los que cuenta
la empresa no rednen las condiciones al 100% para desarrollar actividades y brindar un buen

servicio.

“Denilson Rojas Carranza, Laly Yulisa Vargas Diaz” péag. 49



“Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. de la ciudad de Chota — 2023”

Figura 6
Los materiales de comunicacion relacionados a la publicidad de la empresa son lo

suficientemente atractivos.

Porcentaje

HMunca Casi mmca A veces Cast siempre Siempre

Nota. Tabla 9

En la figura 6 se aprecia que, el 50% de los clientes encuestados considero gque a veces,
los materiales de comunicacion relacionados a la publicidad de la empresa son lo
suficientemente atractivos, el 34% mencionaron que casi nunca, el 10% que casi siempre, el
4% indicaron que siempre y solo el 2% menciond que nunca. Lo que demuestra que, los clientes

no consideran muy atractiva la publicidad que realizan sobre el servicio que brindan.
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Figura7

La empresa comunica e informa sobre los productos y servicios que ofrece mediante material

informativo (tarjetas, catalogos, volantes).

Porcentaje

Munca Cast nunca A veces Cast siempre Siempre

Nota. Tabla 10

En la figura 7 se aprecia que, el 34% de los clientes encuestados considero gue a veces,
la empresa comunica e informa los productos y servicios que ofrece mediante material
informativo (tarjetas, catalogos, volantes), el 28% mencionaron que casi siempre, el 26%
sefialaron que casi nunca, el 6% indicaron que siempre y el 6% restante mencionaron que
nunca. Es decir que, los clientes no siempre son informados de los servicios que ofrece la

empresa de manera oportuna mediante catlogos o volantes publicitarios.
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C. Capacidad de respuesta en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Figura 8

Nivel de capacidad de respuesta en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Porcentaje

Idalo Eegular Bueno

Nota. Tabla 11

En la figura 8 se muestra que, el 58% de los clientes encuestados consideraron que el
nivel de capacidad de respuesta en la empresa Grupo ESPN S.A.C. es regular, el 34% indicaron
que el nivel es bueno y s6lo el 8% lo consider6 como malo al nivel de capacidad de respuesta.
Es decir que los clientes perciben que la capacidad de respuesta ante dudas o reclamos no es la
esperada, sino que presenta demoras, ya que la mayoria de clientes lo considera en un nivel

regular a la capacidad de respuesta.
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Figura 9

La empresa atiende a sus solicitudes de inmediato, aunque los trabajadores estén ocupados.

Porcentaje

HNunca Cast nunca A veces Casti siempre Slempre

Nota. Tabla 12

Se aprecia que el 40% de los clientes encuestados mencionaron que a veces la empresa
atiende a sus solicitudes de inmediato, aunque los trabajadores estén ocupados; el 24%
indicaron que casi siempre, el 22% que casi nunca, el 12% que siempre y el 2% que nunca. Lo
que demuestra que solo en algunas ocasiones se les da una respuesta inmediata a los clientes

ante dudas y solicitudes del servicio.
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Figura 10
Ante reclamos que realiza como cliente, la empresa presta interés en solucionarlos de

manera inmediata.

Porcentaje

Cast nunca A veces Cast stempre Slempre

Nota. Tabla 13

Se aprecia que el 40% de los clientes encuestados mencionaron que a veces ante
reclamos que realiza el cliente, la empresa presta interés en solucionarlos de manera inmediata;
el 26% indicaron que casi siempre, el 24% que siempre y el 10% que casi nunca. Lo que
demuestra que, los clientes estan inconformes ante la respuesta de la empresa para atender a

sus reclamos.
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Figura 11
La empresa considera sus opiniones como cliente para brindarle un servicio de acuerdo a

sus necesidades.

Porcentaje

Cast munca A veces Cast siempre Siempre

Nota. Tabla 14

Se observa que el 36% de los clientes encuestados indicaron que a veces la empresa
considera sus opiniones como cliente para brindarle un servicio de acuerdo a sus necesidades;
el 26% indicaron que casi nunca, el 24% que casi siempre y el 14% que siempre. Lo que
demuestra que, de la mayor parte de clientes no son consideradas sus opiniones por parte de

los responsables de la empresa para brindar un servicio de calidad.

“Denilson Rojas Carranza, Laly Yulisa Vargas Diaz” péag. 55



“Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. de la ciudad de Chota — 2023”

Figura 12
En la empresa el servicio se ofrece de manera rapida adaptandose a los tiempos y gustos que

el cliente solicita.

Porcentaje

Munca Casti nunca A veces Cast siempre Slempre

Nota. Tabla 15

Se observa que el 34% de los clientes encuestados indicaron que casi siempre en la
empresa el servicio se ofrece de manera rapida adaptandose a los tiempos y gustos que el cliente
solicita; el 32% indicaron que a veces, el 24% que siempre, el 8% que casi nunca y el 2% que
nunca. Es decir que, la mayoria de clientes estan contentos con los tiempos y adaptacion del

servicio que se le ofrece en la empresa.

“Denilson Rojas Carranza, Laly Yulisa Vargas Diaz” péag. 56



“Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. de la ciudad de Chota — 2023”

D. Fiabilidad con los clientes en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Figura 13

Nivel de fiabilidad con los clientes en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Porcentaje

Idalo Eegular EBueno

Nota. Tabla 16

En la figura 13 se muestra que, el 78% de los clientes encuestados consideraron que el
nivel de fiabilidad en la empresa Grupo ESPN S.A.C. es regular, el 24% indicaron que el nivel
de fiabilidad con los clientes es bueno y solo el 2% lo considerd un nivel malo. Es decir que
los clientes perciben que la fiabilidad que imparte la empresa no es satisfactoria para la mayoria
porgue segun los resultados la mayoria de encuestados lo considera como regular el nivel de

fiabilidad.
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Figura 14
La empresa cumple con la entrega del servicio en el tiempo previsto, incluso antes de lo

planeado.

Porcentaje

Cast mmca A veces Cast siempre Siempre

Nota. Tabla 17

Se aprecia que el 42% de los clientes encuestados mencionan que casi siempre la
empresa cumple con la entrega del servicio en el tiempo previsto, incluso antes de lo planeado;
el 34% indicaron que a veces, el 16% que casi nunca y el 8% que siempre. Lo que nos indica
que en la mayoria de servicios brindados por la empresa se cumple el plazo o el tiempo

acordado por el cliente.
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Figura 15
La empresa cumple con las promesas que hace a sus clientes como: precios comodos,

calidad de servicio o descuentos.

Porcentaje

Casi munca A veces Cast siempre Siempre

Nota. Tabla 18

Se aprecia que el 46% de los clientes encuestados mencionan que a veces la empresa
cumple con las promesas que hace a sus clientes como: precios cémodos, calidad de servicio o
descuentos; el 28% indicaron que casi siempre, el 14% que casi nunca y el 12% que siempre.
Lo que nos indica que la mayoria de clientes encuestados han percibido que la empresa no

cumple con lo prometido en cuestion de descuentos o precios accesibles.
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Figura 16
En la empresa se le explica de forma detallada a usted como cliente del servicio de

construccion que se ofrece.

Porcentaje

Cast nunca A veces Cast stempre Slempre

Nota. Tabla 19

Se aprecia que el 48% de los clientes encuestados mencionan que a veces en la empresa
se les explica de forma detallada del servicio de construccion que se ofrece; el 28% indicaron
que casi siempre, el 12% que casi nunca y el 12% que siempre. Esto evidencia que, a gran parte
de clientes no se les explica de manera clara y precisa el servicio que se va a brindar lo que

causa insatisfaccion del cliente.
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Figura 17
En la empresa, ante dudas que usted tenga, se absuelve de forma inmediata para garantizar

el servicio.

Porcentaje

Munca Cast mmca A veces Cast stempre Stempre

Nota. Tabla 20

Se aprecia que el 38% de los clientes encuestados sefialaron que casi siempre en la
empresa, ante dudas se absuelve de forma inmediata para garantizar el servicio; el 32%
indicaron que a veces, el 16% que casi nunca, el 12% que siempre y el 2% que nunca. Esto
evidencia que, las dudas que tienen los clientes del servicio que ofrece la empresa no son

absueltas oportunamente.
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E. Seguridad en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Figura 18

Nivel de seguridad en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Porcentaje

Idalo Eegular Bueno

Nota. Tabla 21

En la figura 18 se muestra que, el 48% de los clientes encuestados consideraron que el
nivel de seguridad en la empresa Grupo ESPN S.A.C. es regular, el 44% indicaron que el nivel
de seguridad en la empresa es bueno y sélo el 8% lo consider6 un nivel malo. Es decir que los
clientes perciben que la seguridad en el servicio que ofrece la empresa es satisfactoria para la

mayoria de clientes de la mencionada empresa.

“Denilson Rojas Carranza, Laly Yulisa Vargas Diaz” péag. 62



= -
@ “Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. de la ciudad de Chota — 2023”

Figura 19

Considera que la empresa tiene un buen prestigio en el ambito laboral en el servicio de

construccion que ofrece.

Porcentaje

Cast mmca A veces Cast siempre Slempre

Nota. Tabla 22

Se aprecia que el 52% de los clientes encuestados sefialaron que a veces la empresa
tiene un buen prestigio en el &mbito laboral en el servicio de construccion que ofrece; el 26%
indicaron que casi siempre, el 14% que siempre y el 8% que casi hunca. Lo que demuestra que,
la empresa no tiene un buen prestigio laboral para la mayoria de clientes para brindar una mayor

seguridad en el servicio que ésta ofrece.
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Figura 20

Considera que en la empresa cada trabajador esta capacitado para tener un buen

comportamiento con los clientes y transmitir confianza.

Porcentaje

Munca Casi mmnca A veces Cast siempre Slempre

Nota. Tabla 23

Se aprecia que el 46% de los clientes encuestados sefialaron que casi siempre en la
empresa cada trabajador esta capacitado para tener un buen comportamiento con los clientes y
transmitir confianza; el 22% indicaron que siempre, el 16% que casi nunca, el 14% que a veces
y el 2% que nunca. Esto indica que, para gran parte de clientes los trabajadores si estan

capacitados para transmitir confianza en el servicio que se ofrece en la empresa.
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Figura 21

Considera que es indispensable la honestidad en las cuentas, entre trabajador y cliente.

Porcentaje

Cast nunca A veces Cast siempre Slempre

Nota. Tabla 24

Se aprecia que el 34% de los clientes encuestados sefialaron que a veces es
indispensable la honestidad en las cuentas, entre trabajador y cliente; el 30% indicaron que casi
siempre, el 26% que siempre y el 10% que casi nunca. Esto indica que, la honestidad es
fundamental en la empresa para brindar un servicio de calidad porque crea una seguridad y

confianza en el cliente para con el servicio brindado.
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Figura 22
Considera que los trabajadores en la empresa muestran conocimiento ante preguntas de los

clientes.

Porcentaje

Cast nunca A veces Cast stempre Slempre

Nota. Tabla 25

Se aprecia que, el 52% de los clientes encuestados sefialaron que a veces los
trabajadores en la empresa muestran conocimiento ante preguntas de los clientes; el 36%
indicaron que casi siempre, el 6% que casi nunca y el 6% restante indicaron que siempre. Esto
indica que, segun los resultados no siempre los trabajadores muestran conocimiento del

servicio que ofrecen ante preguntas de los clientes.
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F. Empatia en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Figura 23

Nivel de empatia en la empresa Grupo ESPN S.A.C.

Porcentaje

Ifalo Eegular EBueno

Nota. Tabla 26

En la figura 23 se observa que, el 48% de los clientes encuestados consideraron que el
nivel de empatia en la empresa Grupo ESPN S.A.C. es regular, el 46% indicaron que el nivel
de empatia en la empresa es bueno y sélo el 6% lo considerd un nivel malo. Es decir que los
trabajadores si muestran empatia para ofrecer el servicio, pensando en el bienestar y

satisfaccion del cliente de la empresa.
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Figura 24

En la empresa usted recibe atencidén de manera individualizada por el servicio que adquiere.

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Slempre

Nota. Tabla 27

Se muestra que, el 38% de los clientes encuestados sefialaron que casi siempre en la
empresa reciben atencién de manera individualizada por el servicio que adquieren; el 32%
indicaron que a veces, el 18% que siempre y el 12% restante indicaron que casi nunca. De lo
que se infiere que, a la mayoria de clientes se les brinda una atencion individualizada en la

empresa.
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Figura 25

Considera que los horarios de atencion en la empresa son convenientes para atender

adecuadamente a los clientes.

Porcentaje

MNunca Cast nunca A veces Cast siemypre Siempre

Nota. Tabla 28

Se muestra que, el 44% de los clientes encuestados mencionaron que casi siempre los
horarios de atencion en la empresa son convenientes para atender adecuadamente a los clientes;
el 34% indicaron que a veces, el 12% que casi nunca, el 8% que siempre y el 2% restante
indicaron que nunca. De lo que se infiere que, a la mayoria de clientes les parece adecuado los

horarios de atencidn que dispone la empresa para atenderlos.
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Figura 26
En la empresa el personal muestra interés en las necesidades que usted tiene al momento de

solicitar el servicio.

Porcentaje

Cast munca A weces Cast siempre Slempre

Nota. Tabla 29

Se observa en la figura que, el 38% de los clientes encuestados mencionaron que a
veces en la empresa el personal muestra interés en las necesidades que tienen al momento de
solicitar el servicio; el 28% indicaron que siempre, el 18% que casi siempre y el 16% que casi
nunca. Lo que demuestra que, en la empresa los trabajadores no muestran mucho interés en las

necesidades que tiene el cliente o en el servicio que estos solicitan.
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Figura 27
En la empresa se demuestra amabilidad por parte de los trabajadores al momento de atender

sus necesidades.

Porcentaje

Casi nunca A veces Cast siempre Slempre

Nota. Tabla 30

Se observa en la figura que, el 54% de los clientes encuestados mencionaron que a
veces en la empresa se demuestra amabilidad por parte de los trabajadores al momento de
atender sus necesidades; el 26% indicaron que casi siempre, el 18% que siempre y el 2% que
casi nunca. Lo que demuestra que, los trabajadores son amables con los clientes solo en algunas
ocasiones, lo que puede generar efectos negativos en la empresa, como la insatisfaccion de

trabajadores.
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4.2. Discusion de resultados

Con respecto al objetivo general, se determind que el 68% de los clientes encuestados
consideraron regular a la calidad de servicio que ofrece a sus clientes la empresa Grupo ESPN
S.A.C., por su parte el 30% indicaron que la calidad es buena y s6lo el 2% lo consideré mala a
la calidad de servicio. Estos resultados coinciden con lo estudiado por Rojas (2018) en Chota
- Perd, quien llegd a concluir con respecto a la calidad de servicio que se encuentra en un nivel
regular de acuerdo al 50% de los clientes encuestados. Por otro lado, Guevara (2021) en
Chachapoyas - Per(, encontré que la calidad de servicio evidencia un nivel bueno segun el
83.6% de los clientes encuestados; estos resultados difieren por el contexto de las
investigaciones, que esta investigacion fue realizada en otra region. Ademas, Céceres (2019)
en Chiclayo - Perd, lleg6 a concluir en su investigacion que el nivel de calidad de servicio es
medio en la empresa de acuerdo al 60.21% de los clientes encuestados. Finalmente con
Guadalupe (2022) en Riobamba-Ecuador, quien determind que el 61.7% de los clientes

consideran el nivel alto de calidad de servicio en una compafiia de Ecuador.

Concerniente a los objetivos especificos se determiné que: en el objetivo especifico 1,
se identifico que, el 78% de los clientes encuestados consideraron que el nivel de elementos
tangibles en la empresa Grupo ESPN S.A.C. es regular, el 12% de clientes indicaron que el
nivel es malo y s6lo el 10% lo consider6 como bueno al nivel de elementos tangibles. Cuyos
resultados son similares a los encontrados por Guadalupe (2022) en Riobamba-Ecuador, quien
determind que la dimension elementos tangibles segun el 67.3% muestran un nivel alto.
Ademas, Henao (2020) en Bogotd — Colombia, en su investigacion concluy6é que en las
empresas colombianas para una buena calidad de servicio es indispensable que las
infraestructuras del local de atencion estén bien ambientadas, limpios y con equipos atractivos
que garanticen la calidad del servicio. Por otro lado, Mejia et al. (2018) en San Salvador — El

Salvador, llegd a concluir que de acuerdo con un 45% que mencionaron que los sistemas y
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recursos en la empresa no son los adecuados para el servicio de calidad al cliente y muestra un
nivel medio. También, Guevara (2021) en Chachapoyas - Per(, encontré en la dimension

tangibilidad segin 80% evidencia un nivel alto.

En el objetivo especifico 2, se encontrd que, el 58% de los clientes encuestados
consideraron que el nivel de capacidad de respuesta en la empresa Grupo ESPN S.A.C. es
regular, el 34% indicaron que el nivel es bueno y sélo el 8% de clientes lo consider6 como
malo al nivel de capacidad de respuesta. Lo encontrado es similar a los resultados de Guadalupe
(2022) en Riobamba-Ecuador, quien determind que la dimension capacidad de respuesta
muestra un nivel alto segln el 47.7% de los clientes. Ademas, Mejia et al. (2018) en San
Salvador — El Salvador, lleg6 a concluir que de acuerdo al 43% de los encuestados el tiempo
de respuesta en la empresa esta en un nivel medio y no se cumple con una respuesta inmediata,
y el 45% mencionaron que los sistemas y recursos en la empresa no son los adecuados para el
servicio de calidad al cliente. Asimismo, Ortiz et al. (2022) en Lima - Perd, concluy6 que en la
dimension capacidad de respuesta segun el 87% evidencia un nivel alto; como se observa este
autor presenta un resultado diferente, debido a que los contextos de las empresas son distintos

y en la ciudad de Lima existe mas competitividad entre las mismas.

Asimismo, en el objetivo especifico 3, se identifico que, el 78% de los clientes
encuestados consideraron que el nivel de fiabilidad en la empresa Grupo ESPN S.A.C. es
regular, el 24% indicaron que el nivel de fiabilidad con los clientes es bueno y so6lo el 2% lo
considero un nivel malo. Lo que coincide con lo encontrado por Vasquez (2019) en Cajamarca
— Per, quien determind que la confiabilidad del servicio esta en un nivel medio segun el 57%.
Por su parte, Guadalupe (2022) en Riobamba-Ecuador, quien determiné que la dimension
fiabilidad muestra un nivel alto segun el 57.0% de los clientes. Asimismo, Ortiz et al. (2022)

en Lima - Peru, concluyo que el 66% menciono que casi nunca demuestra confiabilidad en la
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calidad de servicio. Ademas, Guevara (2021) en Chachapoyas - Perd, encontré que en la

dimensién fiabilidad segun el 71% muestra un nivel alto.

Por otro lado, en el objetivo especifico 4, se determind que, el 48% de los clientes
encuestados consideraron que el nivel de seguridad en la empresa Grupo ESPN S.A.C. es
regular, el 44% indicaron que el nivel de seguridad en la empresa es bueno y sélo el 8% lo
considerd un nivel malo. Lo que concuerda con lo encontrado por Vasquez (2019) en
Cajamarca — Per0, quien determind que segun el 86% de encuestados la dimensién seguridad
esta en un nivel medio. Asimismo, Guadalupe (2022) en Riobamba-Ecuador, quien determiné
que la dimension seguridad muestra un nivel alto segun el 62.6% de los clientes encuestados.
Por otro lado, Guevara (2021) en Chachapoyas - Peru, encontr6 gque en la dimension seguridad

segun el 92% presenta un nivel alto.

Finalmente, en el objetivo especifico 5, se encontrd que el 48% de los clientes
encuestados consideraron que el nivel de empatia en laempresa Grupo ESPN S.A.C. es regular,
el 46% indicaron que el nivel de empatia en la empresa es bueno y sélo el 6% lo sefialaron
como un nivel malo. Cuyos resultados son comparables con Vasquez (2019) en Cajamarca —
Per(, quien determin6 que, la empatia corresponde a un nivel medio segun el 57% de los
encuestados. Coinciden también con Guadalupe (2022) en Riobamba-Ecuador, quien
determiné que la dimension empatia muestra un nivel alto segln el 58.9% de los clientes. Por
su parte, Guevara (2021) en Chachapoyas - Peru, encontrd que, en la dimension empatia de

acuerdo al 88% muestran un nivel alto.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

- La calidad de servicio que ofrece a sus clientes la empresa Grupo ESPN S.A.C. es regular,
de acuerdo al 68% de los clientes encuestados, por su parte el 30% indicaron que el nivel
de calidad de servicio es bueno. De lo que se infiere que, en la empresa los elementos
tangibles, la capacidad de respuesta, la fiabilidad la seguridad y empatia no superan las

expectativas de los clientes.

- Los elementos tangibles en la empresa Grupo ESPN S.A.C, conforme al 78% de los
clientes encuestados presentan un nivel regular, y por otro lado el 12% de clientes lo
considerd en un nivel malo. Es decir que, en la empresa las instalaciones fisicas, los
equipos, los mobiliarios y los materiales de comunicacion requieren de mejoras para

brindar un buen servicio a los clientes.

- La capacidad de respuesta en la empresa Grupo ESPN S.A.C, presenta un nivel regular
de acuerdo al 58% de los clientes encuestados, mientras que el 34% indicaron que el
nivel de capacidad de respuesta es bueno. De esto se deduce que, en la empresa no se
estd atendiendo oportunamente a las inquietudes, solicitudes, dudas o reclamos de los

clientes lo que genera esta mala percepcién de la calidad de servicio.

- La fiabilidad en la empresa Grupo ESPN S.A.C. presenta un nivel regular, segun el 78%
de los clientes encuestados, por su parte el 24% indicaron que el nivel de fiabilidad con
los clientes es bueno. Es decir que, la empresa tiene dificultades para prestar el servicio
y cumplir con los plazos en el tiempo previsto al cliente, por lo que el mayor porcentaje

se centra en el nivel medio.
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- La seguridad en la empresa Grupo ESPN S.A.C. segun el 48% de los clientes encuestados
estd en un nivel regular, mientras que el 44% consideraron que el nivel de seguridad en
la empresa es bueno. Es decir que, en la empresa la mayor parte de los trabajadores estan
capacitados para brindar un buen servicio y atender a los clientes, sin embargo, presenta

dificultades aun para absolver preguntas de los clientes.

- La empatia en la empresa Grupo ESPN S.A.C. presenta un nivel regular de acuerdo al
48% de los clientes encuestados, por su parte el 46% indicaron que el nivel de empatia
en laempresa es bueno. De lo que se deduce que, en laempresa en gran parte de ocasiones
se practica la empatia como medio para brindar un buen servicio al cliente y cumplir con

sus expectativas.
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5.2. Recomendaciones

- Al gerente de la empresa Grupo ESPN S.A.C., se recomienda realizar mejoras en el
servicio que ofrecen, en aspectos como: instalaciones y equipos, en la capacidad de
respuesta ante reclamos del cliente, en brindar seguridad y confianza al cliente y poner
en préctica la empatia en todos los trabajadores para tener un mejor desenvolvimiento y

cumplir o satisfacer sus necesidades de los clientes.

- Se recomienda contar con instalaciones, bienes y materiales necesarios para que los
trabajadores realicen sus actividades adecuadamente y brindar un buen servicio; de tal

manera que el cliente se sienta a gusto en las instalaciones de la empresa.

- Se sugiere atender oportunamente a los clientes ante dudas sobre el servicio que se brinda
o0 ante algun reclamo, de tal manera que el cliente se sienta satisfecho y bien atendido en

la empresa por parte de los trabajadores.

- A los trabajadores de la empresa, se sugiere brindar una buena atencién, dando a conocer
detalladamente al cliente los beneficios del servicio que se ofrece, dando respuesta
inmediata y demostrando conocimiento del servicio que se ofrece, para generar confianza

y seguridad en el cliente.

- A los clientes de la empresa, se recomienda informar a la gerencia sobre ciertas
dificultades con los trabajadores al momento de ofrecer el servicio, de tal manera que se
Ileven un servicio de calidad, que satisfaga sus necesidades de construccion o en el

servicio que solicitd a la empresa.

- Se recomienda a los trabajadores dar una atencién personalizada a los clientes,
atendiendo como les gustaria que a ellos los atiendan, demostrando empatia, para generar

confianza en los mismos.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencias

Titulo: Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. de la ciudad de Chota — 2023.

Formulacion Objetivos Hipotesis Variable, dimensiones e indicadores
Pregunta general Objetivo general Calidad de Servicio
¢Qué nivel de calidad de | Determinar el nivel de calidad ) Escala de
servicio ofrece a sus clientes la | de servicio que ofrece a sus Dimensiones | Indicadores | Items dicia Niveles o rangos
medicion
empresa Grupo ESPN S.A.C. | clientes la empresa Grupo
Chota, 2023? ESPN S.A.C. Chota, 2023. Apariencia de
las 12 | 1=Nunca
NO Elementos instalaciones
ifi jeti ifi i . 2 = Casi
Preguntas especificas Obijetivos especificos TIENE tangibles Equipos, - Malo: 20— 46
. . - personal y 3.4
- ¢Qué elementos tangibles | - Describir los elementos ol nunca
: ; materiales - Regular: 4773
tiene la empresa Grupo ESPN | tangibles en la empresa Grupo ]
S.AC. de la ciudad de Chota— | ESPN S.A.C. de la ciudad d Atencion a 3= Aveces
A.C. de la ciudad de Chota — A.C. de la ciudad de solicitudes y 56 _ Bueno: 74 - 100
20237 Chota — 2023. Capacidad de reclamos de 4 = Casi
los clientes
- ¢Como es la capacidad de | - Describir la capacidad de respuesta siempre
Flexibilidad 7.8
respuesta en la empresa Grupo | respuesta en la empresa Grupo . :
en el servicio
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Titulo: Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. de la ciudad de Chota — 2023.

Formulacion

Objetivos

Hipotesis

Variable, dimensiones e indicadores

ESPN S.A.C. de la ciudad de
Chota — 2023?

- ¢CAmo se da la fiabilidad con
los clientes en la empresa
Grupo ESPN S.AC. de la
ciudad de Chota — 2023?

- ¢(Como es la seguridad en la
empresa Grupo ESPN S.A.C.
de la ciudad de Chota — 2023?

- (COomo es la empatia en la
empresa Grupo ESPN S.A.C.
de la ciudad de Chota — 2023?

ESPN S.A.C. de la ciudad de
Chota — 2023.

- Describir la fiabilidad con los
clientes en la empresa Grupo
ESPN S.A.C. de la ciudad de
Chota — 2023.

- Describir la seguridad en la
empresa Grupo ESPN S.A.C.
de la ciudad de Chota — 2023.

- Describir la empatia en la
empresa Grupo ESPN S.A.C.
de la ciudad de Chota — 2023.

Cumplimient 5 = Siempre
o de 9,10
Fiabilidad promesas
Fiabilidad del | 11,12
servicio
Prestigio de 13,14
la entidad
Seguridad Personal
honesto y 15,16
especializado
Atencion
individualiza | 1718
da
Empatia
Amabilidad y
consideracion | 19:20
con el cliente
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Alcance, tipo y disefio de investigacion Poblacion y Muestra Técnica e instrumento Estadistico a utilizar

La investigacion fue:
De alcance: Descriptivo Poblacion: 50 clientes Técnica: Encuesta
Estadistica descriptiva

De tipo: Basica Muestra: 50 clientes Instrumento: Cuestionario

De disefio: No experimental transeccional
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Anexo 2. Instrumento de investigacion
Cuestionario de la Calidad de Servicio

Este cuestionario tiene como objetivo determinar el nivel de la calidad de servicio en la empresa
Grupo ESPN S.A.C. de la ciudad de Chota — 2023. Los datos recolectados seran s6lo para uso
académico, por lo que se le solicita su colaboracion marcando con un aspa (X) la alternativa

segun su percepcion de la calidad de servicio.
Escala de medicion

1=Nunca 2 =Casinunca 3 = A veces 4 = Casi siempre 5 = Siempre

N ° i Escala
ITEMS

112345

Elementos tangibles

La empresa cuenta con instalaciones fisicas de apariencia

1
moderna y adecuada para el desarrollo de actividades.
) Los equipos y mobiliarios de la empresa son actualizados y
permiten la realizacién de sus actividades de manera oportuna.
3 Los materiales de comunicacion relacionados a la publicidad de

la empresa son lo suficientemente atractivos.

La empresa comunica e informa sobre los productos y servicios
4 | que ofrece mediante material informativo (Tarjetas, catalogos,

volantes).

Capacidad de respuesta

La empresa atiende a sus solicitudes de inmediato, aunque los
trabajadores estén ocupados.

Ante reclamos que realiza como cliente, la empresa presta

interés en solucionarlos de manera inmediata.
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La empresa considera sus opiniones como cliente para

7
brindarle un servicio de acuerdo a sus necesidades.
o En la empresa el servicio se ofrece de manera rapida
adaptandose a los tiempos y gustos que el cliente solicita.
Fiabilidad
o La empresa cumple con la entrega del servicio en el tiempo
previsto, incluso antes de lo planeado.
10 La empresa cumple con las promesas que hace a sus clientes
como: precios comodos, calidad de servicio o descuentos.
1 En la empresa se le explica de forma detallada a usted como
cliente del servicio de construccion que se ofrece.
1 En la empresa, ante dudas que usted tenga, se absuelve de
forma inmediata para garantizar el servicio.
Seguridad
13 Considera que la empresa tiene un buen prestigio en el ambito

laboral en el servicio de construccion que ofrece.

Considera que en la empresa cada trabajador esta capacitado
14 | para tener un buen comportamiento con los clientes y

transmitir confianza.

15 Considera que es indispensable la honestidad en las cuentas,
entre trabajador y cliente.

16 Considera que los trabajadores en la empresa muestran
conocimiento ante preguntas de los clientes.

Empatia

17 En la empresa usted recibe atencion de manera individualizada
por el servicio que adquiere.

18 Considera que los horarios de atencion en la empresa son
convenientes para atender adecuadamente a los clientes.
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En la empresa el personal muestra interés en las necesidades

19
que usted tiene al momento de solicitar el servicio

En la empresa se demuestra amabilidad por parte de los

20
trabajadores al momento de atender sus necesidades.
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Anexo 3. Evidencia del problema

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZY EL DESARROLLO”
INFORME N° 001-2023/MES

A : Denilson Rojas Carranza
Laly Yulisa Vargas Diaz
Bachilleres en Contabilidad de la Universidad Nacional Autdnoma de Chota
De : Manuel Espinoza Sanchez
Gerente General de la Empresa Grupo ESPN 5.A.C

ASUNTO : Informacion de la calidad de servicio
FECHA : Chota, 18 de julio del 2023

Tengo el agrado de dirigirme, a usted para saludarle cordialmente v a la vez informarle que en la
Empresa Grupo ESPN 5.A.C, se ha venido evidenciando que la calidad de servicio que esta ofrece
en la construccion de edificios, en muchas ocasiones no es favorable: pues las condiciones de las
instalaciones, equipos, personal y formas de comunicacion de la empresa no son los adecuados:
la calidad de respuesta ante la existencia del cliente es deficiente; ademas que no se genera
confianza v seguridad entre la empresa v sus clientes: asi mismo que no se muestra en la empresa

la capacidad para solucionar problemas de manera inmediata cuando los clientes lo solicitan.
Es cuanto informo a usted para los fines pertinentes.

Atentamente,

vdnchez
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Anexo 4. Validacion del instrumento

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
REFERENCIA

L1. Titulo : Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S AC,
Chota, 2023,

L2,  Auwtor : Bach, Denilson Rojas Carranes

Bach. Laly Yulisa Vargas Diaz

L3,  Experto : Jhonny Biler Benavides Gilver
L4, Especialidad : Contador Piblico
L5 Grado acadé mico : Doctor
Lo, Cargo actual :  Docente
L7, Imstitocion : Universidad Macional Audnoma de Chota
L8 Tipode instrumento @ Cuestionario
L9, Lugar v fecha : 16 de febrero de 2024
II. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
VALORACION
I EVIDENCIAS
o) 1| 2] 3] 4] &5
1 Pertinencia de indicadores. X
2 Formulaciin con lenguaje apropiado. X
3 Adecundo para los sujetos en estudio, X
4 Facilita la prueba de hipdtesis. X
5 Suficiente para medir la variable. x
i3 Facilita la interpretacion del instrumento. X
7 Acorde al avance de la ciencia v tecnologia, X
8 Expresado en hechos perceptibles. X
o [Niene secuencia lgica. X
10 Basado en aspectos tedricos. X
TOTAL 8 |40

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ =9%%
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OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

f: =
Dr. Jhonpy Bifer Benavides Gdlvez
Contador Publico Colegiodo
Mat. CCPLL. N* 02 - 7822

Firmay Sello
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
REFERENCIA

L1. Titulo : Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN SALC,
Chaoa, 20023,

L2, Awutor : Bach. Denilson Rojas Camanza

Bach. Lalv Yulisa Vargas Diar

L3 Experin : Luis Alexander Barboea Tarrillo

L4, Especialidad : Contador Publico

L5,  Gradoacadémico . Magister

L. Cargo actual i Docente

L7. [Institucidon s Universidad nacional Autdnoma de Chota

L8 Tipo de instrumento @ Cuestionario

L% Lugar v fecha 17 de febrero de 2024
II. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

VALORACION
M= EVIDENCIAS

ol 1 21 3| 4| 5
1 Pertinencia de indicadores, X
2 Formulaciom con lenguaje apropiado, X
3 Adecuado para los sujetos en estud o, X
4 Facilita la prucha de hipdtesis. X
5 Suficiente para medir 1a variable, x
] Facilita la imterpretacion del instrumentao, X
7 Acorde al avance de la ciencia v tecnologia, X
B Expresado en hechos perceptibles. X
o Tiene secuencin lGgica, X
10 Basado en aspectos tedricos, X

TOTAL 4 |45

Coeliciente de valoracion porcentual: ¢ = 98%

“Denilson Rojas Carranza, Laly Yulisa Vargas Diaz” pag. 90



@ “Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. de la ciudad de Chota — 2023”

OBSERVACIHONES YO RECOMEMNDACIONES

YOS b A B o

Fimma v Sello
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

REFERENCIA
Ll. Titule : Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S AC.
Chota, 2023
L2. Autor : Bach. Denilzon Rojas Carranza
Bach. Laly Yulisa Vargas Diaz
L3. Experto : Wilder Omar Vargas Campos
L4. Especialidad :  Contador Pablico
L5 Grado académico : Doctor
L&. Cargo actual : Docente
L7. Institncién : Universidad Nacional Auténoma de Chota
L8. Tipo de instrumento : Cuestionario
L9. Lugary fecha : Chota, 19 de febrero de 204
IL TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
VALORACION
N® EVIDENCIAS
o] 1 21 3| 4| 5
1 Pertinencia de indicadores. X
2 Formulacion con lenguaje apropiado. X
3 Adecuado para los sujetos en estudio. X
4 Facilita la prueba de hipotesis. X
5 Suficiente para medir la variable. X
6 Facilita la interpretacion del instrumento. X
7 Acorde al avance de la ciencia v tecnologia. X
2 E=xpresado en hechos perceptibles. X
9 Tiene secuencia logica. X
10 Basado en aspectos tedricos. X
TOTAL 4 (43

Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ = 95%
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MAT. 12-927

Firma vy Sello
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Anexo 5. Confiabilidad del instrumento

Tabla 3

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos  Vaélido 50 100,0
Excluido? 0 0

Total 50 100,0

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

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
N de elementos
Cronbach elementos estandarizados
0,903 0,901 20
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Anexo 6. Tablas de los resultados obtenidos

Tabla s

Nivel de calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 2,0 2,0 2,0
Regular 34 68,0 68,0 70,0
Bueno 15 30,0 30,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Tabla 6

Nivel de elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Malo 6 12,0 12,0 12,0
Regular 39 78,0 78,0 90,0
Bueno 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Tabla 7

La empresa cuenta con instalaciones fisicas de apariencia moderna y adecuada para el

desarrollo de actividades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido  Casi nunca 10 20,0 20,0 20,C
A veces 26 52,0 52,0 72,C
Casi siempre 12 24,0 24,0 96,(
Siempre 2 4,0 4,0 100,C
Total 50 100,0 100,0

Tabla 8

Los equipos y mobiliarios de la empresa son actualizados y permiten la realizacion de sus

actividades de manera oportuna

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido  Casi nunca 2 4,0 4,0 4,
A veces 22 44,0 44,0 48,(
Casi siempre 17 34,0 34,0 82,(
Siempre 9 18,0 18,0 100,(
Total 50 100,0 100,0
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Tabla9

Los materiales de comunicacion relacionados a la publicidad de la empresa son lo

suficientemente atractivos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 2,0 2,0 2,C
Casi nunca 17 34,0 34,0 36,(
A veces 25 50,0 50,0 86,(
Casi siempre 5 10,0 10,0 96,(
Siempre 2 4,0 4,0 100,C

Total 50 100,0 100,0

Tabla 10

La empresa comunica e informa los productos y servicios que ofrece mediante material

informativo (Tarjetas, catalogos, volantes)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 6,0 6,0 6,
Casi nunca 13 26,0 26,0 32,(
A veces 17 34,0 34,0 66,(
Casi siempre 14 28,0 28,0 94.C
Siempre 3 6,0 6,0 100,C

Total 50 100,0 100,0
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Tabla 11

Nivel de capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Malo 4 8,0 8,0 8,0
Regular 29 58,0 58,0 66,0
Bueno 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Tabla 12

La empresa atiende a sus solicitudes de inmediato, aunque los trabajadores estén ocupados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 2,0 2,0 2,C
Casi nunca 11 22,0 22,0 24,(
A veces 20 40,0 40,0 64,(
Casi siempre 12 24,0 24,0 88,(
Siempre 6 12,0 12,0 100,(
Total 50 100,0 100,0
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Tabla 13

Ante reclamos que realiza como cliente, la empresa presta interés en solucionarlos de

manera inmediata

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi nunca 5 10,0 10,0 10,C
A veces 20 40,0 40,0 50,(
Casi siempre 13 26,0 26,0 76,(
Siempre 12 24,0 24,0 100,(
Total 50 100,0 100,0

Tabla 14

La empresa considera sus opiniones como cliente para brindarle un servicio de acuerdo a

sus necesidades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi nunca 13 26,0 26,0 26,(
A veces 18 36,0 36,0 62,(
Casi siempre 12 24,0 24,0 86,(
Siempre 7 14,0 14,0 100,C
Total 50 100,0 100,0
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Tabla 15

En la empresa el servicio se ofrece de manera rapida adaptandose a los tiempos y gustos que

el cliente solicita

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 2,0 2,0 2,C
Casi nunca 4 8,0 8,0 10,C
A veces 16 32,0 32,0 42
Casi siempre 17 34,0 34,0 76,C
Siempre 12 24,0 24,0 100,(
Total 50 100,0 100,0
Tabla 16
Nivel de fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Vélido Malo 1 2,0 2,0 2,0
Regular 37 74,0 74,0 76,0
Bueno 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Tabla 17

La empresa cumple con la entrega del servicio en el tiempo previsto, incluso antes de lo

planeado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi nunca 8 16,0 16,0 16,(
A veces 17 34,0 34,0 50,(
Casi siempre 21 42,0 42,0 92,
Siempre 4 8,0 8,0 100,(
Total 50 100,0 100,0

Tabla 18

La empresa cumple con las promesas que hace a sus clientes como: precios comodos,

calidad de servicio o descuentos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi nunca 7 14,0 14,0 14,C
A veces 23 46,0 46,0 60,(
Casi siempre 14 28,0 28,0 88,(
Siempre 6 12,0 12,0 100,C
Total 50 100,0 100,0
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Tabla 19

En la empresa se le explica de forma detallada a usted como cliente del servicio de

construccion que se ofrece

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi nunca 6 12,0 12,0 12,(
A veces 24 48,0 48,0 60,(
Casi siempre 14 28,0 28,0 88,(
Siempre 6 12,0 12,0 100,(
Total 50 100,0 100,0

Tabla 20

En la empresa, ante dudas que usted tenga, se absuelve de forma inmediata para garantizar

el servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 1 2,0 2,0 2,(
Casi nunca 8 16,0 16,0 18,C
A veces 16 32,0 32,0 50,C
Casi siempre 19 38,0 38,0 88,(
Siempre 6 12,0 12,0 100,(
Total 50 100,0 100,0
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Tabla 21

Nivel de seguridad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

vélido acumulado
Vélido Malo 4 8,0 8,0 8,0
Regular 24 48,0 48,0 56,0
Bueno 22 44,0 44,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Tabla 22
Considera que la empresa tiene un buen prestigio en el ambito laboral en el servicio de

construccion que ofrece

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi nunca 4 8,0 8,0 8,C
A veces 26 52,0 52,0 60,(
Casi siempre 13 26,0 26,0 86,(
Siempre 7 14,0 14,0 100,C
Total 50 100,0 100,0
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Tabla 23

Considera que en la empresa cada trabajador esta capacitado para tener un buen

comportamiento con los clientes y transmitir confianza

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 2,0 2,0 2,C
Casi nunca 8 16,0 16,0 18,C
A veces 7 14,0 14,0 32,C
Casi siempre 23 46,0 46,0 78,C
Siempre 11 22,0 22,0 100,(
Total 50 100,0 100,0
Tabla 24

Considera que es indispensable la honestidad en las cuentas, entre trabajador y cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 5 10,0 10,0 10,C
A veces 17 34,0 34,0 44
Casi siempre 15 30,0 30,0 74.C
Siempre 13 26,0 26,0 100,(
Total 50 100,0 100,0
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Tabla 25

Considera que los trabajadores en la empresa muestran conocimiento ante preguntas de los

clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 3 6,0 6,0 6,(
A veces 26 52,0 52,0 58,(
Casi siempre 18 36,0 36,0 94,(
Siempre 3 6,0 6,0 100,C
Total 50 100,0 100,0
Tabla 26

Nivel de empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

vélido acumulado
Vélido Malo 3 6,0 6,0 6,0
Regular 24 48,0 48,0 54,0
Bueno 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Tabla 27

En la empresa usted recibe atencién de manera individualizada por el servicio que adquiere

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido  Casi nunca 6 12,0 12,0 12,C
A veces 16 32,0 32,0 44
Casi siempre 19 38,0 38,0 82,(
Siempre 9 18,0 18,0 100,C
Total 50 100,0 100,0
Tabla 28

Considera que los horarios de atencion en la empresa son convenientes para atender

adecuadamente a los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido  Nunca 1 2,0 2,0 2,C
Casi nunca 6 12,0 12,0 14,C
A veces 17 34,0 34,0 48,(
Casi siempre 22 44,0 44,0 92,C
Siempre 4 8,0 8,0 100,C
Total 50 100,0 100,0

“Denilson Rojas Carranza, Laly Yulisa Vargas Diaz”

pag. 106



“Calidad de Servicio en la empresa Grupo ESPN S.A.C. de la ciudad de Chota — 2023”

Tabla 29
En la empresa el personal muestra interés en las necesidades que usted tiene al momento de

solicitar el servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 8 16,0 16,0 16,C
A veces 19 38,0 38,0 54.C
Casi siempre 9 18,0 18,0 72,C
Siempre 14 28,0 28,0 100,(
Total 50 100,0 100,0

Tabla 30
En la empresa se demuestra amabilidad por parte de los trabajadores al momento de atender

sus necesidades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 1 2,0 2,0 2,0
A veces 27 54,0 54,0 56,0
Casi siempre 13 26,0 26,0 82,0
Siempre 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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