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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado: "La calidad del servicio y su relacion en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz en el periodo 2022-
Arequipa”, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio brindado por la
empresa y la satisfaccion de sus clientes. Este estudio tiene dos tipos de investigacion: la
descriptiva y explicativa, dentro de la desprictiva se enmarca la metodologia no experimental y
dentro de la explicativa se encarga de establecer relaciones causales para hacer generalizaciones
sobre realidades similares. Se utilizé el modelo SERVQUAL adaptado a la empresa mediante sus
cinco dimensiones y se obtuvo una evaluacion de las percepciones, expectativas y nivel de
satisfaccion de los clientes. Para la recoleccidon de datos se uso la técnica de la encuesta y de
instrumento el cuestionario con 18 preguntas con una escala de Likert, con respecto a la prueba de
confiabilidad del instrumento, se procedio a calcular el coeficiente Alfa de Cronbach el cual salié
0.972 lo que nos indica que la prueba de confiabilidad es excelente y demuesta una alta
confiabilidad. Para medir la relacion entre nuestras variables de satisfaccion del cliente y calidad
de servicio se uso el coeficiente de correlacion de Spearman donde nos brind6 un valor de 0.9 y se
obtuvo un nivel de significancia de 0.00 por lo cual se aceptod la hipotesis alterna y se rechazo la
hipotesis nula viendo que existe una relacion significativa entre la variable calidad de servicio y
satisfaccion del cliente por lo cual se pudo afirmar que existe un grado de asociacion y relacion
significativo muy alto, positivo y directo. Por lo tanto a mayor calidad de servicio mayor sera la

satisfaccion de los clientes de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz en la region Arequipa.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, modelo SERVQUAL
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ABSTRACT

The present research work entitled: "The quality of the service and its relationship to the
satisfaction of the customers of the company Equipos y Maquinarias Diaz in the period 2022-
Arequipa”, aimed to determine the relationship between the quality of service provided by the
company and customer satisfaction. This study has two types of research: descriptive and
explanatory, within the descriptive one the non-experimental methodology is framed and within
the explanatory one it is responsible for establishing causal relationships to make generalizations
about similar realities. The SERVQUAL model adapted to the company was used through its five
dimensions and an evaluation of customer perceptions, expectations and level of satisfaction was
obtained. For data collection, the survey technique was used and the instrument was a
questionnaire with 18 questions with a Likert scale. Regarding the reliability test of the instrument,
the Cronbach's Alpha coefficient was calculated, which came out to be 0.972. which tells us that
the reliability test is excellent and demonstrates high reliability. To measure the relationship
between our customer satisfaction variables and service quality, the Spearman correlation
coefficient was used where it gave us a value of 0.9 and a significance level of 0.00 was obtained,
for which the alternative hypothesis was accepted and rejected. the null hypothesis seeing that
there is a significant relationship between the service quality variable and customer satisfaction,
which is why it could be stated that there is a very high, positive and direct degree of significant
association and relationship. Therefore, the higher the quality of service, the greater the satisfaction

of the clients of the company Equipos y Maquinarias Diaz in the Arequipa region.

Keywords: Service quality, Customer satisfaction, SERVQUAL
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INTRODUCCION

El mercado de alquiler de maquinaria pesada ha tenido un gran crecimiento de un promedio
de 15 % anual en los dltimos afios, tanto la demanda como la oferta del sector de alquiler de
maquinaria pesada se incrementa ya que es un mercado dinamico y cada vez se vuelve mas
competitivo (Perez S. , 2014). Asimismo hoy en dia las organizaciones se esmeran en brindar un
servicio de calidad y en cumplir con las expectativas de sus clientes, como también satisfacer todas
sus necesidades. La empresa caso de estudio en ocasiones no logra atender a sus clientes ya sea
por temas de seguridad, agenda ocupada, retrasos en los horarios de atencion, falta de
disponibilidad de equipos o personal operario y ha notado que sus clientes algunas veces optan por
solicitar servicios a la competencia, por ese motivo se desarrolla esta investigacion titulada “La
calidad del servicio y su relaciéon en la satisfaccion de los clientes de la empresa Equipos y
Maquinarias Diaz en el periodo 2022- Arequipa” la cual tiene como finalidad determinar la
relacion entre la calidad de servicio brindado por la empresa y la satisfaccion de sus clientes,
ademés de conocer la percepcion de los clientes con respecto a las dimensiones de calidad de

servicio adaptadas del modelo SERVQUAL vy por altimo conocer la satisfaccion de los clientes.

En el Capitulo | se desarrolla el planteamiento tedrico donde se da a conocer la
problematica de la empresa segln el tema de estudio, se realiza la descripcion y tipo de problema,
de igual forma se da a conocer el campo - area - linea de la investigacion, asimismo se efectua la
formulacién del problema con la justificacion tedrica, practica, metodoldgica y social,
posteriormente se plantean los objetivos generales y especificos que desea conseguir la
investigacion, por consiguiente se elabord el marco teérico, marco conceptual en base a diversas
fuentes tedricas y modelos correspondientes al tema, por Gltimo se encuentran las hipétesis y los

antecedentes investigativos que son estudios relacionados a la investigacion.
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En el Capitulo Il se desarrolla el planteamiento operacional donde se expone la
metodologia usada en la investigacion como las técnicas, instrumentos para la recoleccion de los
datos, el campo de verificacion para conocer la temporalidad y ambito geografico del estudio, asi
como también la unidad de estudio para conocer la poblacidén y muestra, posteriormente se indica

la estrategia de recoleccion de datos y por Gltimo los recursos necesarios.

En el Capitulo Il se desarrolla la prueba de confiabilidad para determinar la confiablidad
del instrumento y la prueba de normalidad para verificar la distribucion de las variables, asimismo
se realiza la contrastacién de hipotesis para aceptar o rechazar la hipotesis planteada, por
consiguiente se elabora un analisis de los resultados obtenidos del programa estadistico SPSS en
base a la encuesta efectuada a los 33 clientes de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz, los cuales
se presentaron en tablas y graficos, posteriormente se plantea las conclusiones y recomendaciones
correspondentes, Por altimo se muestran las referencias bibliograficas y los anexos segun el orden

especificado.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A nivel nacional el interés por alquilar maquinaria y equipos ha tenido un gran incremento
en el 2021 versus los 4 afios anteriores y la tendencia marcada por los primeros meses del 2022
proyectaron su crecimiento. (Vega, 2020) El mercado de alquiler de maquinaria pesada crecio en
promedio 15% anual en los ultimos afios y que tanto la demanda como la oferta del sector de
alquiler de maquinaria pesada se incrementa ya que es un mercado dindmico y cada vez hay mas
clientes que demandan este tipo de servicios y mas empresas proveedoras dedicadas al rubro (Perez

S., 2014)

La empresa caso de estudio Equipos y Maquinarias Diaz es una MYPE Arequipefia
especializada en el alquiler de maquinarias medianas enfocandose especificamente en el alquiler

de montacargas a empresas dedicadas al sector industrial, construccion y mineria.

La empresa viene funcionando desde el afio 2016, en estos afios ha ido observando que en
ocasiones no logra atender a sus clientes ya sea por temas de seguridad, agenda ocupada, retrasos
en los horarios de atencién pactados, falta de disponibilidad de equipos y/o personal operario. A
su vez la empresa ha notado que sus clientes algunas veces optan por solicitar servicios a la
competencia, por ello existe una preocupacion latente para la organizacion ya que considera que
de seguir con esta situacion se podrian perder clientes significativos y de esta forma comprometer

la viabilidad de la organizacion a largo plazo.

Equipos y Maquinarias Diaz anteriormente no realizé ningun estudio sobre la calidad de

servicio y satisfaccion de sus clientes. Siendo este un tema muy importante ya que la empresa
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siempre se esmera en brindar un servicio de calidad, pero no sabe si este es percibido de la misma
forma por sus clientes. Por ello el conocer la percepcion de sus clientes en cuanto al servicio
ofrecido y como este se relaciona e influye con su satisfaccion, ayudara a Equipos y Maquinarias
Diaz a mantener las buenas practicas y mejorar los aspectos que vea conveniente segun la
investigacion. De esta forma la empresa podrd proponer y gestionar estrategias con el fin de

mejorar su servicio y conseguir relaciones a largo plazo con sus clientes.

De acuerdo con esta problematica expuesta nos hacemos la siguiente pregunta: ¢Cual es la
relacion entre la calidad del servicio que brinda la empresa Equipos y Maquinarias Diaz con la

satisfaccion de sus clientes?

1.1.1. TIPO DE PROBLEMA

Dentro del tipo de problema del estudio tenemos dos tipos de investigacion: la descriptiva

y la explicativa.

Descriptiva: Dentro de la investigacion descriptiva (Paz & Garcia, 2012) se enmarca la
metodologia no experimental y como su propio nombre lo indica, consiste en describir una
situacion real natural mediante la observacion sistematica no participe o valiéndonos de preguntar
a una muestra de personas capaces de proporcionar la informacion deseada sobre opinion,

comportamientos o circunstancias. (pag. 102)

La investigacion presenta una investigacion descriptiva permitiendo diagnosticar y evaluar
el problema planteado y a su vez proponer recomendaciones para la mejora del servicio de la

empresa Equipos y Maquinarias Diaz.
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Explicativa: La investigacion explicativa es una de las mas comunes y se encarga de
establecer relaciones causales para que se puedan hacer generalizaciones sobre realidades

similares, este es un estudio muy util para probar la teoria. (Ortega, 2023)

Debido a que en esta investigacion busca conocer la relacion entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz se puede

considerar una investigacion correlacional, también Ilamada investigacion explicativa.

1.1.2. Variables

(a) Analisis de Variables:

Variable Independiente: Calidad del servicio
Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente
(b) Operacionalizacién de Variables:

Tabla 1. Operalizacion de variables

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




VARIABLES

VARIABLE
INDEPENDIENTE
CALIDAD DEL
SERVICIO

VARIABLE
DEPENDIENTE
SATISFACCION DEL
CLIENTE

DIMENSIONES

EMPATIA

FIABILIDAD

SEGURIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

ELEMENTOS TANGIBLES

NIVEL DE
SATISFACCION

EXPECTATIVAS

RENDIMIENTO
PERCIBIDO

INDICADOR

-Nivel de comunicacion

-Nivel de atencién
-indice de horario conveniente
-Cumplimiento de plazos

-Nivel de calidad

-Nivel de confianza de la empresa
-Nivel de seguridad

-Grado disponibilidad de los trabajadores
-Grado de capacidad de respuesta

-Nivel de calidad de los equipos

-Indice de equipamiento Moderno
-Nivel de satisfaccion del servicio brindado

-Nivel de satisfaccion de la seguridad

-Nivel de satisfaccion de la fiabilidad y capacidad
de respuesta

-Nivel de satisfaccion de la personalizacion
-Nivel de satisfaccion de los elementos tangibles
-Nivel de Cumplimiento de expectativas

-Nivel de Desempefio de la empresa EYMD

Items

3 items
1,2,3)

2 items
(4,5)

2 items
6,7)

2 items
(8,9)

2 items
(10, 11)

5 items
(12, 13, 14,
15, 16)

1 item
(17)
1 item
(18)

Fuente: Elaboracién propia en base al modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1985-1988)

Escala de

medicion

Ordinal

Ordinal
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1.1.3. CAMPO, AREA, LINEA
Campo: Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas
Area: Escuela profesional de Ingenieria Comercial
Linea: Marketing y ventas.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problemas Principal

¢Cudl es la relacién entre la calidad de los servicios brindados por la empresa Equipos y

Magquinarias Diaz y la satisfaccion de sus clientes durante el periodo 20227

1.2.2. Problemas especificos

¢Cudl es el grado de empatia de la empresa en relacion a la calidad de servicio?

e Cudl es el nivel de fiabilidad de la empresa en relacion a la calidad de servicio?

e (Cudl es el nivel de seguridad de la empresa en relacion a la calidad de servicio?

e (Cudl es la capacidad de respuesta de la empresa en relacion a la calidad de servicio?

e (Cudl es el nivel de calidad de los elementos tangibles de la empresa?

e Cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa?

e ;Cual es el nivel de cumplimiento de expectativas de los clientes de la empresa?

e ;Como es el desempefio de la empresa percibido por sus clientes?
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1.3. JUSTIFICACION

1.3.1 Justificacion Tedrica

El estudio se justifica teéricamente ya que brindamos un aporte a la teoria existente sobre
las variables en estudio calidad de servicio y satisfaccion del cliente, al ser un estudio correlacional
este se aplica mediante el uso de herramientas estadisticas y con la prueba de hipotesis que
concluird aceptando o rechazando la hipétesis propuesta, De esta forma con los resultados se
corroborard la teoria existente y se aportara nuevos conocimientos enfocados en la calidad de
servicios y satisfaccion de los clientes de una empresa dedicada al rubro de alquiler de maquinaria

mediana.

1.3.2 Justificacion préctica

Este estudio propone determinar la relacion entre dos variables: la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente; aspecto relevante para la empresa Equipos y Maquinarias Diaz, ya que
durante los afios de funcionamiento la empresa no ha realizado estudios de este &mbito por ello, la
empresa busca conocer a detalle las necesidades, preferencias y percepciones de sus clientes, para
desarrollar estrategias precisas con el fin de anticiparse a sus objeciones y satisfacer todas las
necesidades superando asi sus expectativas. Por esta razon, este estudio tiene una base practica, ya

que es aplicable de forma préctica en una empresa.

1.3.3 Justificacion metodoldgica

La presente investigacion se justifica metodolégicamente por la aplicacion de técnicas e
instrumentos adaptados del modelo SERVQUAL a nuestro estudio sobre la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz,

asimismo con la aplicacion de dicho método se obtendra una evaluacidn de las percepciones,
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expectativas y nivel de satisfaccion de los clientes, de esta forma con dicho estudio la empresa
continuara con las buenas practicas y mejorara los aspectos que vea por conveniente con el fin de

mejorar la calidad de su servicio.
1.3.4 Justificacion Social

Mediante este estudio se brindara una solucién a la empresa Equipos y Maquinarias Diaz
de esta forma la empresa podra brindar una mejor calidad de servicio y asi lograr una mejor
satisfaccion en sus clientes, ademas contribuiré a la mejora interna de la organizacién beneficiando
a los colaboradores de la empresa y por ultimo al ofrecer un mejor servicio seran beneficiados

todos sus clientes.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad de servicio brindado por la empresa Equipos y

Magquinarias Diaz y la satisfaccion de sus clientes en la regién Arequipa durante el periodo 2022

1.4.2 Objetivo Especificos

Analizar el grado de empatia en relacion a la calidad de servicio.

e Analizar el nivel de fiabilidad en relacion a la calidad de servicio.

e Determinar el nivel de seguridad de la empresa en relacion a la calidad de servicio.

e Analizar la capacidad de respuesta de la empresa en relacion a la calidad de servicio.

e Diagnosticar el nivel de calidad de los elementos tangibles de la empresa.
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e Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa.

e ldentificar el nivel de cumplimiento de expectativas de los clientes de la empresa.

e Analizar el desempefio de la empresa percibido por sus clientes.

1.5 MARCO TEORICO

1.5.1. CALIDAD

1.5.1.1 Evolucién del concepto calidad

En el transcurso de la historia se pueden definir cinco etapas que marcaron el desarrollo

del concepto de calidad hasta llegar al concepto actual.

a. Edad Media-Revolucién Industrial

Con la aparicion de los primeros gremios artesanales en la Edad Media, observamos que
los primeros ejemplos de lo que ahora se llama “calidad” son los artesanos mas destacados que
elaboran un producto que satisface sus necesidades, en contacto directo con los compradores y sus
necesidades que elaboran todos los productos solicitados. A partir del siglo XV11, la separacion de
pueblos y aldeas y el desarrollo del comercio internacional provocaron la concentraciéon de
artesanos en diferentes ciudades, mientras que los mercaderes se convirtieron en parte esencial del
comercio. Compran bienes a los artesanos y estos mismos comienzan a participar en la produccion

neta. En esta etapa, la calidad depende de la habilidad y reputacion de cada artesano. (Tari, 2000)
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b. Revolucién Industrial - finales siglo XI1X

Segun (Tari, 2000) en esta etapa, nos damos cuenta que el papel de los artesanos tiene dos
direcciones diferentes: los que se quedan en el proceso de produccion y los que se convierten en
empresarios. Asimismo, se ha reestructurado el proceso productivo mediante el uso de maquinas.
En esta etapa se fabrican los productos, ajustados tanto por el artesano como por el operario de la
fabrica a los gustos de las épocas, para que el comprador desarrolle y defina los requisitos que
determinan la calidad del producto que puede hacer un artesano u operador con sus habilidades.

Por lo tanto, la calidad ain depende del artesano u operador y se maneja de forma individual.

¢. Administracion cientifica - 11 Guerra Mundial

Segun (Tari, 2000) en esta etapa, existia una brecha de comunicacion entre el productor y
el comprador, que surgié durante la separacion y estandarizacion de las diferentes condiciones y
métodos de trabajo. En esta etapa, a menudo hay errores humanos, faltan piezas o se envia un
articulo defectuoso o dafiado. Asi es como surgen los primeros problemas de calidad de la
industria. Se adopt6 como solucién la idea de crear una funcién de control en cada fabrica. Sin
embargo, la calidad no era un problema en ese momento, ya que el mercado tenia muy pocas

existencias, por lo que compraron con entusiasmo la mayoria de los productos que ofrecian.

d. Guerra Mundial - Década de los setenta

En esta etapa, la calidad va en dos direcciones diferentes: Occidente todavia controla la
calidad, mientras que Japén se dio cuenta en la década de 1950 de que, para no vender productos
defectuosos, era necesario fabricar el producto correcto desde el principio. Asi, si bien el control
de calidad comenzé con la idea de enfatizar la inspeccion, rapidamente evolucion6 hacia la

prevencion como un medio para controlar los factores del proceso que causan defectos en los
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productos. Por otro lado, Occidente, que no tiene una fuerte competencia, todavia considera a la

inspeccion como sindnimo de calidad por este motivo. (Tari, 2000)
e. Década de los ochenta y noventa

Esta diferencia culmin6 a mediados de la década de 1970, cuando Occidente comenzo a
darse cuenta de que Japon estaba comenzando a liderar el camino en la construccion gradual de
una cultura de calidad. Como resultado, la competencia es cada vez mas fuerte, los mercados se
globalizan y la industria occidental, especialmente la americana, empieza a perder el liderazgo en
estos mercados, industria en la que ha estado muy bien posicionada durante décadas. Entonces, los
afios 80 y 90 fueron los afios en los que se observé los logros de los japoneses durante décadas.
Esto nos lleva a pensar en la importancia de la comunicacion entre una empresa y sus clientes,

salvando asi la brecha que ha existido durante gran parte del siglo XX. (Tari, 2000)
1.5.1.2 Calidad de Servicio

Existen muchas definiciones de calidad de servicio, entre las principales tenemos la de
(Larrea, 1991) que sostiene que la calidad de servicio es la percepcion que se tiene por parte de los
clientes en referencia al desempefio y expectativas, todo esto relacionado con el conjunto de

elementos cuantitativos y cualitativos del servicio.

Segun (Pizzo, 2014) es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido
y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,

proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

Por otro lado, (Parasuraman A. , 1988) definen que la calidad del servicio es la diferencia
entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste
se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara negativa o positivamente la
calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las

expectativas que tenia.

Asimismo, (Tschohl, 2011) sostiene que la calidad del servicio es la orientacion de los
recursos y empleados de la empresa, para que puedan satisfacer mejor a los clientes, incluidos

todos los empleados, no solo los empleados comunes involucrados.

1.5.1.3. Planificacion de calidad

Se desarrollan los procesos y productos necesarios para satisfacer las necesidades de cada

cliente. Esto significa algunas acciones universales, tales como:

e Identifique quiénes son sus clientes.

Identificar las necesidades del cliente.

Traducir la necesidad al idioma de la empresa.

Desarrollar un producto que satisfaga estas necesidades.

Construir un proceso capaz de producir productos con las propiedades requeridas.
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1.5.1.4. Enfoques de calidad

Este enfoque hace hincapié en examinar los resultados finales o intermedios para

determinar qué se aceptara y qué se rechazara, con una serie de consecuencias, tales como:

e Procesos ineficientes

e Desperdicios

e Deudas

e Quejas

e Desmotivacion

e Perdidas de oportunidades

e Costo de inspeccion

e Burocracia

e Horas extraordinarias

e Altarotacion de empleados

1.5.2. SERVICIOS

Como definicidn tenemos que el servicio es una actividad intangible que brinda una parte
hacia otra, un servicio es una actividad econdmica que se desarrolla en un tiempo y lugar
determinado, que genera valor y beneficios a favor de quien recibe el servicio, los clientes.

(Lovelock, et al., 2004)
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Segun (Lovelock, et al., 2004) los servicios estan pasando por un cambio fuerte en las
formas habituales de hacer negocios, debido a que en una economia moderna como la actual los
servicios cada vez influyen méas en nuestra vida cotidiana debido a los avances y a las innovaciones
permanentes de los servicios los cuales intentan satisfacer necesidades e incluso generar nuevas

necesidades por atender.

Durante los ultimos afios se ha visto un clima cambiante de los servicios, que ha permitido
la entrada de nuevas empresas y formas de hacer negocios, la competencia se caracteriza por
brindar servicios con mejor funcionamiento, precios mas accesibles, diversas promociones y
mejores sistemas de entregas, todo de la mano de la tecnologia. Comprometiendo de esta forma a
las empresas ya establecidas quienes llevan sus esfuerzos por mantener la lealtad de sus clientes.
Dichos cambios y evolucion en los servicios se dan por diversos factores como las politicas
gubernamentales, los cambios sociales, las tendencias en los negocios, los adelantos en la
tecnologia de la informacién y por ultimo la internacionalizacion que son factores que se reflejan

en una serie de acontecimientos recientes. (Lovelock, et al., 2004)

1.5.2.1 Tipos de Servicios

Segun (Browning & Singelmann, 2013) existen caracteristicas particulares en los servicios
en base al consumo final por ello proponen que hay una tipologia de servicios los cuales se dividen

en 4 categorias:

e Servicios de distribucion.

e Servicios de produccion.

e Servicios sociales.
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e Servicios personales.

a. Servicios de distribucion: Comprende los servicios de transporte, servicios de venta,

servicios de almacenaje, servicios de instalacion.

b. Servicios de produccion: Aca encajan las industrias que pueden producir tanto bienes
como servicios entre ellos encontramos los servicios de financiacion, servicios administrativos,

servicios juridicos, servicios de disefio.

c. Servicios sociales: Son aquellos que tiene como finalidad satisfacer necesidades

colectivas entre ellos encontramos la educacion, la sanidad, seguridad, etc.

d. Servicios personales: Aca se visualiza un conjunto de actividades organizadas
individualmente enfocadas hacia los consumidores particulares. Servicios que se prestan tanto a

hogares como a particulares.

También tenemos otras cuatro acepciones analiticas de los servicios propuestas por

(Gershuny & Miles, 1983) que son las que se mencionan a continuacion:
e Industria de servicios.
e Productos de servicios.
e Ocupaciones de servicios.
e Funciones de servicios.

Industria de servicios: Aca encontramos a todas las empresas y organizaciones que
presentan como producto final un articulo que no es un bien material sino es un producto

intangible.
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Productos de servicios: Aca no necesariamente podemos encontrarlos en las industrias de
servicios sino también a las empresas industriales en general que en alguno de sus procesos de
fabricacion producen servicios y los ofrecen a los consumidores ya sea solo el servicio o junto con

productos tangibles.

Ocupaciones de servicios: En este apartado se hace referencia a los trabajadores

encargados de realizar actividades no productivas es decir con ocupaciones de servicios.

Funciones de servicios: Acd se menciona a personas y organizaciones que prestan

servicios pero no estan incluidas en la economia formal.

1.5.2.2. Servicio de Alquiler

El alquiler es denominado un proceso en el cual participan 2 partes, donde una de ellas se
compromete a efectuar la sesion temporal de un bien o servicio a cambio que la otra parte
interesada le proporcione una compensacion en su mayoria econémica. Dicho acuerdo en su
mayoria queda estipulado en un contrato donde ambas partes se comprometen a cumplir las

condiciones y obligaciones del alquiler.

1.5.2.3 Caracteristicas de los servicios

Existen caracteristicas que hacen diferentes a los servicios de los productos por ende al
momento de hablar de calidad este debe ser evaluado de forma distinta, por ello se explican las

siguientes caracteristicas de los servicios:

a. Intangibilidad:

La intangibilidad es una de las caracteristicas principales de los servicios ya que en esta

actividad no se da un producto fisico o algun bien material, sino que se ofrece algo intangible que
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no se puede tocar, pero si se puede percibir, sin embargo, al momento de brindar algunos servicios

si se puede emplear medios tangibles. (Duque, 2005)

b. Heterogeneidad

La heterogeneidad de los servicios hace referencia que estos se brindan de forma variable
existiendo diferencia entre lo que la empresa ofrece y lo que el cliente percibe, lo cual conlleva
que sean evaluados a través de la percepcion que cada cliente. Con esta caracteristica de
heterogeneidad se puede observar que para las empresas es dificil asegurar una calidad uniforme
en el servicio, pues este siempre se brindara de una forma distinta por mas que se realice el mismo

servicio, cada cliente se lleva una experiencia distinta. (Duque, 2005)
c. Inseparabilidad:

Cuando se brinda un servicio este se hace de manera conjunta donde intervienen el capital
humano de la empresa, el cliente, la experiencia del servicio y el servicio en general. Es decir, esta

caracteristica se refiere a que un servicio se da en simultaneo. (Duque, 2005)

1.5.3. CALIDAD DEL SERVICIO

Dentro del concepto calidad encontramos 2 tendencias, una enfocada a la percepcion del
productor de los servicios denominada calidad objetiva y otra enfocada desde la perspectiva del

consumidor, la calidad subjetiva.

La calidad objetiva es vista de forma interna por la empresa ya que esta se puede observar
desde el enfoque productivo, debido a que busca conseguir una estandarizacion en el proceso

productivo y con ello alcanzar un nivel de calidad estandarizada teniendo como objetivo béasico la
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eficiencia. Mientras que la calidad subjetiva es vista de forma externa por los clientes a traves del

cumplimiento de sus expectativas, satisfaccion de necesidades, satisfaccion de deseos (pag. 68)

Se define calidad del servicio como una calidad subjetiva pues esta es percibida desde el
lado de los clientes de una organizacion, el juicio del cliente es quien definira si se esta brindando
un servicio de calidad, que puede ser valorado (alta calidad/ baja calidad) en base a sus expectativas
y sus percepciones (Duque, 2005). Asi mismo para medir la calidad de servicio es necesario que
se implemente las distintas dimensiones de calidad que son elementos que ayudan en la evaluacién

de la calidad los cuales son:

e La fiabilidad.

e Laseguridad.

e Lacapacidad de respuesta.

e Latangibilidad.

e Laempatia.

1.5.3.1 Dimensiones de la calidad de servicio

Segun (Druker, 2014) se deben implantar 5 niveles que permiten la evaluacion de una
organizacion con respecto a su desempefio con la satisfaccion es decir una comparacion de

expectativas de clientes.
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Las 5 dimensiones son las siguientes:

a. La fiabilidad: Acé se evalla la forma como una empresa puede prestar un servicio de
forma confiable y cuidadosa. Ofreciendo profesionalismo y sélidos conocimientos en su
realizacion. Esta dimension de fiabilidad debe ser detectada por los clientes desde el primer

momento que se brinde el servicio.

b. La seguridad: Aca se evalla si la organizacion puede resolver los problemas de los
clientes de forma segura y de la manera mas idénea posible brindando confiabilidad, credibilidad

y honestidad.

c. La capacidad de respuesta: Aca se evalUa la actitud de la empresa y sus trabajadores
con sus clientes al momento que se solicite y se efectué el servicio, brindar un servicio rapido,

accesible y factible.

d. Latangibilidad: Se evalla el estado de las instalaciones donde se brinda el servicio, la
apariencia de los trabajadores, y si existiese, el estado de los productos o bienes materiales que

complementan la experiencia del servicio.

e. Laempatia: Se evalua la disposicion por parte de la empresa prestadora de servicios,
los servicios deben realizarse de forma cortés, con atencion personalizada y con un fuerte

compromiso.
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1.5.4. SATISFACCION DEL CLIENTE

1.5.4.1 Definicion satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la evaluacion de si un producto o servicio satisface sus
necesidades y expectativas. La insatisfaccion con los bienes o servicios se produce cuando no se
satisfacen las necesidades y expectativas. Satisfacer a los clientes existentes es tan importante
como atraer nuevos y a un costo mucho menor. Las empresas con una gran reputacion en
satisfaccion del cliente se comportan de manera diferente a sus competidores. Las empresas crean
cuidadosamente sistemas para monitorear las actitudes y la satisfaccion de los clientes,
distribuidores y otros grupos de interés. La cultura de la organizacién esta enfocada en deleitar a

los clientes, no en vender productos. (Lamb, 2006)

La satisfaccion del cliente es una de las claves para brindar un buen servicio, es decir, cumplir o
superar las expectativas de los clientes para la organizacion, identificando las necesidades de los

clientes y el nivel de felicidad que esperan. (Perez V., 2006)

La satisfaccion del cliente es la evaluacion del consumidor de una transaccion en particular

y la experiencia del consumidor.

1.5.4.2 Tipos de Clientes

¢Quién se considera cliente? El cliente es alguien que compra un producto o servicio de
una empresa u organizacion, se considera que los clientes son consumidores leales de una marca
0 producto. Se distinguen dos tipos de clientes, clientes internos y clientes externos, porque se
parte del supuesto de que ambos tipos de clientes estan satisfechos de recibir no solo un producto

0 servicio, sino también de que sientan que sus necesidades son cumplidas. De ahi que para todas
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las empresas es muy importante priorizar una buena atencion al cliente, para conseguir la
satisfaccion del cliente y esté directamente relacionada con el éxito de cualquier negocio.

(Fernandez, 2017)
Las caracteristicas y diferencias entre clientes internos y externos son las siguientes:

a. Clientes externos: Son las personas que se acercan a una empresa u organizacion para
comprar un producto o servicio, por ejemplo, compran alimentos, usan transporte,
compran un auto. Luego de recibir el producto o servicio deseado lo premian con dinero
y pagan el costo total del producto o servicio recibido, pueden abandonar al proveedor
actual cuando sientan que ya no esta disponible lo que prefieren, ya sea porque la
calidad del servicio ha cambiado o porque pueden encontrar muchos proveedores
diferentes en el mercado. Existen diferentes tipos de clientes externos: compradores
minoristas, mayoristas y distribuidores. Con cada uno de ellos, una empresa u

organizacion establece una forma diferente de atencion y comunicacion.

Los clientes externos son aquellos que compran los bienes y servicios prestados. Son
extranjeros o ajenas a la empresa y son la fuente de ingresos para sustentar las actividades de la
empresa. Sin embargo, si piensas en los clientes de una empresa como un concepto mas amplio y
holistico, puedes decir que estan conformados por todas las personas cuyas decisiones determinan
si la organizacion puede crecer de acuerdo con sus necesidades de tiempo o no. Puede utilizar los

siguientes atributos para medir la satisfaccién del cliente externo:

e Trabajadores: Acogedor, amable, rapido, responsable.

e Productos: Tipo, cantidad, precio, tamafio.

e Empresa: Imagen, higiene, orden, estado técnico, instalaciones, infraestructura.
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Estos tres tipos de atributos se consideran como los principales atributos que determinan el

nivel de satisfaccion del cliente.

b. Clientes internos: Son personas dentro de una empresa u organizacion que estan
involucradas en tareas administrativas, procesos de produccion, almacenamiento,
investigacion o gestion y se consideran clientes porque necesitan recibir productos o
servicios de asociados u otros miembros de la empresa u organizacion. para seguir
haciendo su trabajo. No solo se les paga por el producto o servicio que reciben, sino
que se les paga por su trabajo. Lo que los clientes externos consideran un proveedor
(donde compran), para los clientes internos, su proveedor es la empresa donde trabajan
y cobran. Esta diferencia es fundamental porque los clientes internos no cambian

facilmente de empresa o de trabajo y los clientes externos pueden decidir por si mismos.

(Perez V., 2006) mencion0 que es necesario distinguir entre la presencia y el rol de dos
tipos principales de clientes para la calidad del servicio, esto es, los clientes externos y los clientes

internos.

Los clientes internos son personas que trabajan para la empresa y apoyan la produccion de
bienes o servicios, bien sea que consuma o no las soluciones de la compafiia en la que trabaja. Por
lo tanto, cuando las personas de una organizacion solicitan un servicio, estan pidiendo apoyo,

cooperacion o disposicion para brindarles lo que necesitan.

Hay otras categorias de clientes que podrian destacarse. De esta forma, también es posible
comprender la existencia de compradores finales, compradores indirectos, grupos objetivo y

compradores potenciales en funcién de como utilizan el producto.
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El consumidor final es la persona que va a utilizar el producto o servicio adquirido de la
empresa y se espera que quede satisfecho. También conocido como usuario final o beneficiario

correspondiente a un cliente externo.

Un cliente intermediario es un distribuidor que permite la transferencia de productos o
servicios proporcionados por la empresa a los usuarios finales o beneficiarios. El pablico objetivo
son las personas que no estan particularmente interesadas en el servicio o producto que ofrece la

empresa, sino el publico al que la empresa se dirige con publicidad para atraerlos.

Finalmente, un cliente potencial es alguien que ha mostrado interés en el producto o

servicio de una empresa, pero ain no se ha decidido a comprar o utilizar el servicio.

1.5.4.3. Valor de los clientes

La mayoria de los casos el valor objetivo y medible del cliente es indefinido. Mucha gente
confunde la clasificacion de los clientes con su valor, considerando el valor econémico de sus
compras a lo largo del tiempo. Este es un concepto erréneo porque Si una empresa valora a sus
clientes solo por lo que aportaran a lo largo del tiempo, puede caer en la trampa de crear una cultura
de servicio que se centre en la atencion al cliente buscando constantemente nuevos clientes en
lugar de retener a los clientes existentes. De hecho, el valor objetivo y medible de un cliente es
cudnto le costara a una empresa reemplazar ese cliente por otro cliente con sus mismas
caracteristicas. Este valor es el resultado de una inversion adicional en tiempo, folletos, publicidad
y promociones, por ejemplo, para adquirir un nuevo cliente que potencialmente pueda reemplazar

a un cliente perdido. (Gosso, 2008)

Con base en esta perspectiva de valor para el cliente, las empresas pueden comprender

facilmente el concepto de que siempre es mejor y mas econdémico invertir en esfuerzos de retencion
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de clientes que reemplazar o recuperar a un cliente ya perdido. Los costes de reposicion son casi
siempre superiores a lo que se puede invertir en mantenimiento, porque para ganar un nuevo cliente
hay que empezar de nuevo todo el costoso proceso de seduccion. Agregue a eso el hecho de que
los clientes no tienen un comportamiento general de compra. Algunos compran mas que otros. A
veces, un cliente ha dejado la empresa en el segmento superior de clientes y puede ser necesario
maés de un nuevo cliente para reemplazarlo. Por lo tanto, la inversion para atraer nuevos reemplazos

sera incluso mayor que la inversion requerida para retenerlos como clientes de la empresa.

1.5.4.4. Percepciones

Se refiere al desempefio (en términos de brindar valor) percibido por el cliente luego de

adquirir un producto o servicio.

Percepcion de los consumidores sobre la responsabilidad social corporativa, los
consumidores no toman decisiones de compra basadas no en un hecho objetivo, sino en lo que
piensan al respecto. Es decir, lo que los consumidores perciben de los diferentes productos o
servicios o de la empresa que los proporciona (segln sus deseos y necesidades) se tendra en cuenta

a la hora de tomar una decision de compra. (Thompson 1., 2006)

1.5.4.5. Expectativas

(Gosso, 2008) menciona que las expectativas del cliente son las caracteristicas de
desempefio que los clientes esperan al momento de prestar servicios, ellos conforman sus
expectativas. Estas expectativas incluyen dos aspectos: estructural y emocional. La primera
categoria incluye todo lo relacionado con los elementos fisicos del proceso de prestacion de
servicios, como la vestimenta del personal o la limpieza del lugar. Si bien esto Gltimo tiene que

ver con la programacion emocional del cliente, es como esperan que se sienta el servicio. Las
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expectativas de los clientes son dindmicas y cambian constantemente. Esta volatilidad de las
expectativas se basa en el hecho de que los clientes forman expectativas de desempefio en sus

mentes bajo la influencia de muchos factores:

e Normas del mercado.

e Lo que los clientes escuchan de otros usuarios.

e Experiencia previa con el servicio.

e Demanda del cliente en el momento de la entrega.

e Publicidad de proveedores de servicios.

El precio se ve significativamente afectado por la situacion en la que el cliente no tiene

otros factores para hacer una evaluacion inicial de la calidad del servicio.

Debido a que los servicios son heterogéneos, los consumidores aceptan alguna variacion
en la prestacion del servicio de un lugar a otro e incluso, en el caso del mismo proveedor, de un
dia a otro. La aceptacion de este cambio por parte del consumidor crea una zona de tolerancia. Esta
zona de tolerancia se expande y contrae dependiendo del servicio y las condiciones bajo las cuales
se presta el servicio. (Gosso, 2008) menciona que Karl Albrecht propone una escala jerarquica de

cuatro niveles para las expectativas que los clientes esperan que se cumplan al prestar servicios:

e Bésico: Son elementos esenciales que definen el servicio.

e Esperado: Son los elementos que los clientes quieren en el servicio. Este nivel de
expectativa esta relacionado con el nivel estandar de los servicios proporcionados por el

mercado.
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e Deseo: Conjunto de atributos que el cliente no necesariamente espera, pero conoce y
quiere. Esto es algo mucho maés alla del estandar del mercado. Los clientes pueden querer
una television por satélite y una computadora personal en la habitacion. Si un cliente no
recibe estos articulos, no significa que su experiencia con el servicio no haya sido

satisfactoria.

e Inesperado: Caracteristicas que superan las expectativas y deseos de los clientes y pueden
sorprenderlos. Sorprender gratamente a los clientes: esta es una estrategia de éxito

garantizado.

1.5.4.6 Nivel de satisfaccién

Los siguientes niveles de satisfaccion se pueden obtener después de adquirir un

producto o servicio.

e Insatisfecho: Es el resultado negativo que perciben los clientes después de adquirir un

producto o servicio que no cumple con sus expectativas.

e Satisfecho: Es el equilibrio entre las expectativas del cliente sobre la calidad percibida de

un producto o servicio.

e Complacencia: Se obtiene cuando la percepcion del comprador sobre las caracteristicas

del producto o servicio adquirido supera sus expectativas.

1.5.5. MODELOS DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO

1.5.5.1 Modelo SERVQUAL

Este modelo fue planteado por (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985), el modelo

SERVQUAL es un modelo de medicién de la calidad de servicio que consulta y compara la
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percepcidn que tienen los clientes sobre un servicio, antes de expimentarlo y la experiencia que
tienen después de pasar por el servicio, En este modelo, la calidad del servicio se define como el
juicio del consumidor relativo a la excelencia o superioridad general de una entidad (Zeithaml,
Defining and relating price, perceived quality, and perceived value., 1988). La calidad de los
servicios significa que las reacciones subjetivas humanas a los objetos son, por lo tanto, un
fendmeno muy relativo y subjetivo. (Garvin, 1983) Otras definiciones de calidad del servicio
sugieren que la calidad refleja caracteristicas que satisfacen las necesidades del cliente y estan

libres de defectos (Munro-Maure, 1994)

Segun (Matsumoto, 2014) el modelo Servqual es un método de investigacion empresarial

que mide la calidad del servicio y comprende qué esperan los clientes y como valoran los servicios.

(Parasuraman A. , 1988) hizo un estudio en el que desarrollaron el modelo de distancia y
el método SERVQUAL para medir la calidad del servicio. Esto se aplica tanto al sector comercial
como al industrial. Originalmente, la metodologia constaba de diez aspectos, elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad,
comunicacion y comprension del cliente. Luego paso por un proceso de revision y se redujo a
cinco dimensiones, tal como esta ahora: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Y tiene 22 items dirigidas a determinar las expectativas generales de los

usuarios por el servicio y el segundo punto de 22 items dedicado a la percepcion.

Fiabilidad: Es la capacidad que tiene una empresa para prestar servicios de manera
confiable y precisa desde el inicio, en este aspecto se consideran atributos como compromiso
organizacional, resolucion de problemas y prestacion de servicios. Tiempo prometido y el

compromiso de la organizacion de mantener servicios de alta calidad.
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Elementos tangibles: Esta opcion incluye la apariencia de objetos fisicos, equipos,

personal y elementos fisicos.

Capacidad de respuesta: Esta es la personalidad y actitud que muestra una persona al

momento de ayudar a los clientes, asi como brindar un servicio rapido y oportuno.

Seguridad: Significa confianza, los clientes pueden estar seguros del servicio que se les
va a brindar, ese servicio no solo debe velar por los intereses del cliente, sino por el contrario, debe

tener cuidado en el sentido de que la seguridad sea mayor el beneficio del cliente.

Empatia: Es el compromiso que muestra la empresa al brindar a los clientes servicios

acordes a sus caracteristicas y requerimientos o necesidades especificas. (Duque, 2005)
1.5.5.2. Modelo de Kano

El modelo de creacidn de la calidad atractiva conocido también modelo de Kano surgié en
Japon en el afio 1984 cuyo autor fue el profesor Noriaki Kano. Este modelo nos ayuda a obtener
un conocimiento profundo de la satisfaccion del cliente. Este modelo se aplica a diferentes
productos, servicios, procesos de negocio, etc. Este modelo es tan importante hoy en dia como lo
fue cuando se cred. EI modelo de Kano clasifica las preferencias de los clientes las siguientes

categorias:

Los factores de desempefio o0 la calidad reactiva: En esta parte nos dice que la
satisfaccion del cliente puede aumentar o disminuir proporcionalmente de acuerdo con los
componentes de calidad que se tomen en cuenta primordialmente. Dichos factores pueden variar

entre los competidores y son conscientemente deseados y evaluados.
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Los factores basicos o el deber ser: Estos factores son los que esperan los clientes, por
consiguiente, no pueden generar satisfaccion, si se incumple alguno de ellos generara

insatisfaccion.

Los factores de deleite o calidad atractiva: En esta parte nos dice que los factores de
deleite son las innovaciones hechas para el cliente, es decir el valor agregado, cuando falta no
causa una insatisfaccion, pero cuando se ejecuta bien, van a diferenciarse de la competencia y los

clientes quedaran deleitados.

1.5.5.3. Modelo de la calidad percibida del servicio (PSQM)

Para el autor Gronroos 1984 citado por (Mora, 2005) dos aspectos rigen la prestacion del
servicio: la calidad técnica (disefio del servicio), que corresponde a lo que el cliente quiere recibir,
y la calidad funcional (el proceso de calidad del servicio), que determina en Gltima instancia como
se presta el servicio. En otras palabras, puede haber una brecha entre la calidad percibida del
producto (expectativas) y a menudo la imagen que el proveedor de servicios crea para nosotros, y

el servicio recibido (la experiencia).

1.5.6. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

(Perez, 2006) menciond que la satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores
de la calidad del servicio. En base a las caracteristicas del servicio, la relacién entre las
percepciones y expectativas en particular para cada cliente. Existen métodos directos e indirectos
para recopilar informacién sobre la satisfaccion del cliente con los servicios prestados por la

organizacion.

Los métodos directos incluyen el desarrollo de encuestas y andlisis que ayudan a

comprender mejor y acercarse a la realizacion de las necesidades y expectativas de los clientes.
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Estos meétodos incluyen entrevistas cualitativas y cuestionarios de satisfaccion. Los métodos
directos son mas efectivos porque le permiten obtener informacién directamente de sus clientes.
Tanto la caja de comentarios como el sistema de quejas muestran solo una vision parcial de como
se sienten los clientes sobre el servicio recibido, aunque para un analisis mas completo necesitaran

tipos de informacion adicionales.

Los métodos indirectos son actividades sistematicas y estructuradas que realizan las
organizaciones para recopilar, evaluar y encontrar soluciones a las quejas de sus clientes, como los
sistemas de quejas y denuncias, el buzdn de sugerencias, las reuniones con los clientes. También
puede medir la satisfaccion del cliente utilizando el modelo GAP (la diferencia entre lo que el
cliente espera y lo que el cliente percibe). Consiste en que el cliente vea la calidad del servicio

como la diferencia entre lo que espera de €l y lo que realmente percibe.

1.5.7. SECTOR DE MAQUINARIA
1.5.7.1 Sector Industrial

El sector industrial utiliza maquinas como las eléctricas, hidraulicas y térmicas, estas
maquinas se diferencian en que tienen que actuar como fuente de energia para convertirla en otra

energia que ayude a completar el trabajo.

Una maquina eléctrica es un dispositivo capaz de convertir cualquier forma de energia en
electricidad o viceversa, incluidas las maquinas que convierten la energia eléctrica en la misma

forma de energia pero con una forma diferente de expresion por conveniencia de transporte o0 uso.

Desde un punto de vista mecénico, los motores se pueden dividir en rotativos y

estacionarios. Las maquinas rotativas tienen piezas giratorias como alternadores y motores
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eléctricos. Las maquinas estacionarias no tienen partes moviles como los transformadores. (Prodel,

2022)

1.5.7.2. Sector Construccion

Se consideran maquinas de construccion todas las maquinas utilizadas para las actividades
de la industria de la construccion, desde la excavacion de tierras hasta el transporte, carga y
descarga de materiales y residuos. El uso de estas maquinas depende muchas veces de la naturaleza
del trabajo de ingenieria a realizar, teniendo en cuenta el terreno a manipular, las caracteristicas

del edificio a levantar, el peso del material, etc. (Ferrovial, 2020)

Para determinar una clasificacion coherente, aunque existan muchas variantes (segun la
normativa vigente DGT, etc.), se dividen segun la relacién peso-volumen, es decir, considerando

su capacidad podemos organizarlas en:

Maquinaria pesada

Aqui se muestran vehiculos con grandes proporciones geomeétricas, yuxtaponiéndolos con

vehiculos de calle tradicionales, que tienen un volumen y peso considerables.

Debido a la complejidad de los controles y sus funciones, requieren de operadores
capacitados que requieren licencias especiales para equipos pesados. Se utiliza principalmente para
grandes movimientos de tierras (a cielo abierto o tdneles), movimiento de cargas pesadas,
proyectos de construccién o mineria. Algunos ejemplos son; tuneladoras, gruas o volquetes, etc.

(Ferrovial, 2020)
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1.5.7.3 Sector Mineria

La mineria de superficie es una técnica importante para extraer minerales y recursos
naturales en todo el mundo. A medida que la tecnologia continda avanzando, los equipos de
mineria contintan evolucionando para aumentar la eficiencia y seguridad de estas operaciones

(Madisa, 2023)

En esta categoria existen 5 tipos de maquinarias para el sector minero

e Excavadora minera

e Camion minero

e Perforadora Rotativa

e Palas mineras

e Motoniveladora minera

1.5.7.4. Maquinaria Mediana -Pesada

Como definicién tenemos que son un grupo de maguinas automotores, equipos empleados
en actividades de construccion, mineria, agricultura que en su mayoria no suelen ser usados en
vias publicas, disefiados para realizar trabajos que el talento humano o vehiculos normales no

puede llevar a cabo.

1.5.7.5 Montacargas

El Montacargas es definido como un vehiculo industrial que tiene como proposito levantar
0 descargar carga y a su vez trasladarla en la zona de almacenaje destinada, los montacargas

utilizan fuentes de energia eléctrica como también de combustion.
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Montacargas también es definido como una maquina movil de contrapeso, cuya
funcionalidad radica en cargar, descargar y transportar mercaderias pesadas que no pueden ser

manipuladas por personal humano.

Los montacargas son requeridos especialmente en lugares con alto indice de rotacion de
productos y materiales como los centros de distribucion, almacenaje, empresas industriales, sector
construccién, sector mineria, empresas dedicadas al reciclaje, industria maderera, industrial

alimentaria e industria farmacéutica. (Rodriguez M. , 2017)
a. Operador de montacargas

Personal capacitado para conducir y operar equipos pesados como los montacargas,
personal que cuenta con la habilidad de carga, descarga, movilizacion, traslado y acomodo de

mercaderia de alta capacidad o tonelaje.
b. Placa de identificacion del montacargas

Segun las normas para administrar y operar montacargas o apiladores de (SUNAT, 2015)
Son especificaciones descritas por el fabricante que se encuentran adheridas en la maquina, donde
se encuentran los datos del equipo, el modelo del equipo, la capacidad de carga del equipo, la serie

del motor, el motor del equipo, afio de fabricacion, etc.
c. Horquillas del Montacargas

Elemento de los montacargas que tienen como funcion suspender o posicionar la carga,

también denominado ufias de montacargas (SUNAT, 2015)
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d. Tipos de Montacargas por combustion

e Gasolineros

e Petroleros

e Gas

e Duales

e Eléctricos

e. Partes principales de un montacargas

e Asiento

e Timoén

e Pedales

e Horquillas

e Contrapeso

e Mastil

e Porta horquillas

e Neumaticos

e Pedales (acelerador neutralizador y freno)

e Freno de mano
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e Timon

e Palanca sentida de marcha

e Mandos (inclinacidon de elevacion y desplazador)

e Retrovisores

e Faros

e Circulina

f.  Procedimiento de carga

Primeramente, el cinturén del operador debe estar abrochado, se debe asegurar que la carga
que se manipulara este dentro de las dimensiones de capacidad que puede cargar el equipo, ello
puede ser revisado en la placa de la maquina donde se encuentran todos los datos relevantes de
fabricacion. Se debe utilizar el elemento adecuado para suspender la carga, indispensable
corroborar que la carga este estable y centrada, posteriormente se debe abrir las horquillas lo mas
posible a modo de conseguir una estabilidad de la carga segun las dimensiones del pallet o
mercaderia. Una vez realizado ello se debe levantar la mercaderia e inclinarla un poco para atras

antes de comenzar a mover el equipo. (Nixon, 1970)
g. Procedimiento de transporte de carga

En este procedimiento se debe revisar el area de trabajo manteniendo las horquillas entre 5
a 10 pulgadas sobre el suelo para evitar dafios en el suelo, se debe tener cierto cuidado en cuanto
a las superficies irregulares ya que podria ocasionar una volcadura del equipo, no se debe

transportar nada en la parte superior, si la carga sobrepasa la vision del operador debe dirigirse al
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area en retroceso ya sea en carga o descarga y traslado, se debe viajar a una velocidad adecuada y

no frenar en seco. (Safety, 2018)
h. Procedimiento de descarga

Para descargar la mercaderia de un camion se debe revisar e inspeccionar el interior del
vehiculo y/o camion asegurdndose de esta forma que la mercaderia se encuentre en dptimas
condiciones para recién empezar el trabajo, debe avanzar cuidadosamente y poner las horquillas
debajo de la carga, bajar la carga y soltarla en el lugar indicado. Para colocar la carga se debe dejar
a cierta distancia para que las llantas tengan un margen de separacién, aimismo se debe llevar el
producto a velocidad adecuada, no frenar en seco. Una vez se lleve la carga se debe entrar despacio
a modo que el mastil del montacargas no choque en la plataforma donde se esta colocando la

mercaderia. (Safety, 2018)
1.5.7.6 Transpaleta

Equipo como carretilla, que puede ser trasladado por el operador y viene equipado con dos
brazos paralelos horizontales para el traslado de mercaderia como paletas pequefias que no requiere
mucho peso. La transpaleta se encuentra adherente a un cabezal vertical, dicho equipo cuenta con
tres puntos de apoyo donde se encuentran las ruedas una por cada punto de apoyo. (Tamborero,

1991)
a. Partes principales de una transpaleta
e Freno de mano y aparcamiento, combinados
e Empufadura

e Mando de valvulas
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e Elevacion, punto muerto, descenso

e Barra de traccién

e Chasis

e Rodillos de entrada

e Rueda delantera, sencilla o doble

e Barra de empuje de elevacion

e Mecanismo de elevacion

e Ruedas directrices

e Conjunto hidraulico

e Muelle de retorno a vertical

b. Funcionamiento de Transpaletas

Para el funcionamiento del transpaleta el chasis de la misma debe posicionarse debajo de
la paleta o carga a manipular a unos 85 mm sobre la altura del suelo, posteriormente se debe
identificar el mando de valvulas y llevarlo hacia la posicion de elevacion a través de la barra de
traccion, donde se debe realizar aproximadamente 12 emboladas para cargas de 2000 kg (2
toneladas). En caso de cargas mas pequefias de hasta 200 kilos como maximo el sistema de
elevacion es mas rapido por medio de entre 1 0 2 emboladas. Es asi como después de las emboladas
se puede apreciar que la carga ya no se encuentra en el suelo, sino que todo el peso se encuentra
en el chasis del transpaleta. El operario de esta forma puede transportar la carga por medio de la

barra de traccion. (Tamborero, 1991)
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1.6 MARCO CONCEPTUAL

Calidad

Segun (Giese, 2000) la calidad del servicio es la atencion que se presta a las personas,

consumidores y usuarios que quieren utilizar el servicio.

Servicio

En el ambito econdmico, un servicio es una accion o un conjunto de acciones encaminadas
a satisfacer una necesidad especifica del cliente, brindando un producto intangible y personalizado.

(Sanchez, 2020)

Calidad de servicio

Es un conjunto de estrategias y acciones encaminadas a mejorar el servicio al cliente y la relacion
entre los consumidores y las marcas. En general, existen tres dominios de construccion utilizados

para evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor. (Duque & Diosa, 2005)

Modelo Servqual

Es un método para medir la calidad del servicio segun la escala SERVQUAL, basada
principalmente en las diferencias en las percepciones y expectativas de los clientes con respecto a

los aspectos mas importantes de un servicio dado. (Adi, 2003)

Alquiler

Es un contrato de arrendamiento en el que una de las partes se obliga a realizar actividades
o trabajos para la otra parte por un tiempo determinado a cambio de una remuneracién proporcional

al tiempo o cantidad de trabajo realizado. (Panhispanico, 1990)
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Magquinaria Mediana

La maquinaria mediana y pesada son equipos que se distinguen por su tamafio a la hora de
desarrollar diferentes trabajos en distintos rubros economicos, se utiliza principalmente para mover

objetos pesados gque no se pueden realizar a mano. (Martinez, 1972)

Montacargas

Vehiculo industrial que tiene como propoésito levantar o descargar carga y a su vez
trasladarla en la zona de almacenaje destinada, los montacargas utilizan fuentes de energia eléctrica

como también de combustién (Rodriguez M. , 2017)

Satisfaccion del cliente

Es el resultado de la experiencia personal del cliente al consumir un producto y/o servicio,
en el que el cliente tiene una ventaja al evaluar la percepcién de las siguientes variables:

expectativas, esfuerzo, poder, recompensa y afecto. (Giese, 2000)
Clientes

Es una persona, empresa u organizacion que voluntariamente adquiere productos o
servicios que necesita o desea para si mismo o para otra persona o entidad. (Thompson E. , 2009)

Percepcién

Proceso cognitivo de la conciencia que se ocupa de percibir, interpretar y dar significado

para emitir juicios sobre las sensaciones recibidas del entorno fisico y social. (Vargas L. , 1994)
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Expectativas

Las expectativas del cliente son las caracteristicas de desempefio que los clientes esperan
al momento de adquirir servicios. (Gosso, 2008) Con la adicion de los términos "resultado

esperado” como parametros clave del andlisis de expectativas. (Bandura, 1977)

Percepcion del cliente

¢Qué piensa la gente de su empresa? Esto se crea cuando los clientes evaltan su experiencia
con la organizacion, incluidos los productos que ofrecen, las estrategias de marca y los servicios.

(Sordo, 2021)

Rendimiento Percibido

El rendimiento percibido se refiere al valor que asigna un consumidor después de recibir

un servicio o producto. (Millones, 2010).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA \
DE SANTA MARIA

1.7 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
1.7.1 A nivel Internacional

En la investigacion Calidad del Servicio y Satisfaccion al cliente en el Sector Financiero
del Canton Ambato desarrollada por (Hidalgo, 2019) tuvo como objetivo general disefiar un plan
de mejora de la calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el sistema financiero para la empresa

Uninova.

La metodologia usada para esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo ya que se hall6
la relacion entre variables y enfoque cualitativo en cuanto a expectativas de la calidad del servicio,
la investigacion presentd un disefio no experimental de caracter transversal, con un nivel de

investigacion explicativo.

Como resultados se obtuvo un P Valor < 0,05 por lo tanto estadisticamente se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa por ello se entiende que la variable calidad del

servicio influye a la variable satisfaccion del cliente en el sector financiero del Canton Ambato.

Finalmente, como conclusién general con respecto al objetivo general se obtuvo que la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente estan estrechamente relacionadas. Explicando los
resultados mas relevantes que los clientes actuales y activos de la empresa Uninova se encuentran

mas satisfechos en aspectos referentes a la atencion y seguimiento de clientes.

En la investigacion titulada “La calidad y servicio y satisfaccion del cliente externo en el
laboratorio clinico de la fundacion Santa Maria Isabel Madre del Precursor” tuvo como objetivo
general evaluar la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente externo en el laboratorio clinico

de la Fundacién Santa Isabel Madre del Precursor mediante el método SERVQUAL con el fin de
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proponer y conocer mejoras en el servicio. Tuvo 3 objetivos especificos los cuales fueron para
describir los servicios, procesos y tarifas ofrecidos por la misma fundacion, describir las
caracteristicas socioeconomicas de los usuarios de los servicios de laboratorio clinico
proporcionados por dicha fundacion y obtener conocimiento de calidad de los usuarios del

fideicomiso.

El tipo de investigacion es de naturaleza cuantitativa no experimental. La herramienta
utilizada es un cuestionario con la técnica de la encuesta. Se consider6 una muestra de 286
personas. Se utiliz6 2 cuestionarios aplicando el modelo SERVQUAL, cada uno de los cuales

contiene 22 items y utiliza una escala Likert del 1 al 7.

Los resultados obtenidos fueron que para los 14 elementos tangibles el puntaje promedio
fue de 6.94 y para las percepciones el puntaje promedio fue de 6.19; En cuanto a la fiabilidad las
expectativas se calificaron con 6,96 y las percepciones con 6,45; En cuanto al nivel de respuesta
las expectativas se calificaron con 6,97 y las percepciones con 6,59; En términos de seguridad, las
expectativas se calificaron con 6,98, las percepciones con 6,64 y la empatia por las expectativas
con 6,95y las percepciones con 6,59. En conclusion el autor afirma que el 93,2% del total se sinti6

satisfecho. (Villacrés, 2020)

1.7.2 A nivel Nacional

En un trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Corporacion Aceros Arequipa S.A. Tarapoto, 2020” tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Este estudio es basico
con un disefio transversal, no experimental, descriptivo correlacional. Ademés de considerar la

poblacién y una muestra de 80 clientes, en esta ocasion la técnica de recogida de datos es una

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

encuesta y como instrumento un cuestionario. Los resultados de este estudio muestran que el nivel
de calidad del servicio segun las expectativas del cliente es regular (45%), y con base en el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.929 y p-valor de 0.000, se concluye que existe
una relacion de nivel alto y directo. Llegando a la conclusion que existe una relacion significativa

entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente Aceros Arequipa S.A., Tarapoto, 2020.

La investigacion realizada por (Chaccara & Pareja, 2018) que tiene como titulo “Calidad
de servicio y satisfaccion de los clientes en la empresa santa Cecilia Sociedad de Responsabilidad
Limitada, Ciudad de Abancay, Apurimac — 2017 presentd como objetivo general el determinar la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa Santa Cecilia, la
metodologia que se aplico en el estudio fue el método deductivo debido a que se explico y se
detallé los aspectos que se relacionan con la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes,
presentando un enfoque cuantitativo ya que se recolectaron datos para su posterior analisis

estadistico con el fin de contrastar las hipétesis presentadas.

Con los resultados obtenidos y la investigacion desarrollada se tuvo un Chi cuadrado con
un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5%, con un valor de significancia de 0.000
menor al 0.05. con ello se coincide que la calidad de servicio esta relacionada directa y

significativamente con la satisfaccion de los clientes de la empresa Santa Cecilia.

Como conclusion general respecto al objetivo general es que, si existe una relacion
significativa entre el servicio y satisfaccion de los clientes, Ademas que los clientes de la empresa
Santa Cecilia perciben que la calidad de servicio es baja y no se llega a cumplir con sus
expectativas y requerimientos por lo cual los clientes de la empresa Santa Cecilia se encuentran

insatisfechos con la calidad de servicio brindado. Ello explicado por que los clientes de la empresa
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sienten que no se les atiende en el tiempo estimado, la atencidn es poco cortés y el personal que
les brinda el servicio no esta bien capacitado ello referente a las dimensiones de calidad: capacidad

de respuesta, cortesia y competencias personales.

En el trabajo de investigacion realizado por (Gonzales, 2017) titulado Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la Empresa Comercializadora de Madera Arbolito S.A.C. Chiclayo —
2016, presentd como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la empresa comercializadora de madera Arbolito S.A.C.

La metodologia aplicada en la investigacion fue de tipo descriptivo- correlacional debido
a que se describieron las caracteristicas de las variables calidad de servicio y satisfaccion del
cliente para posteriormente determinar la relacion entre las dos variables. El disefio de la
investigacion fue no experimental transversal. Se aplicé encuestas a una muestra de 98 clientes de

la empresa Arbolito SAC.

En cuanto a los resultados mas importantes y representativos se obtuvo un nivel medio con
un promedio de 3.15 en cuanto a la satisfaccion de cliente ello explicado porque los clientes no
perciben interesante los beneficios que brinda la empresa , y un nivel medio con un promedio de
3.04 con respecto a la calidad del servicio explicado porque la empresa no cuenta con instalaciones
fisicas adecuadas ademas que los colaboradores de la empresa no cumplen sus promesas causando
una mala experiencia y con ello una baja satisfaccion del clientes en el servicio brindado por la

empresa Arbolito SAC.

Obteniendo como conclusién con respecto al objetivo general que efectivamente existe una

relacion positiva entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente debido a que se obtuvo un
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coeficiente de correlacion de Spearman de 0.859 con un p<0.05, por ende a mayor calidad de

servicio mayor cantidad de clientes satisfechos.
1.7.3 A nivel Local

El estudio andlisis de la calidad de los servicios y su relacion con la satisfaccion del cliente
de la Escuela Profesional de Ingenieria Comercial de la Universidad catdlica de Santa Maria en el
semestre par 2021, presenté como objetivo general determinar la relacion de la calidad del servicio
con la satisfaccion del cliente de la Escuela profesional de Ingenieria Comercial de la Universidad

catolica de Santa Maria en el periodo 2021 (semestre par)

La metodologia usada fue mixta tanto cualitativa como cuantitativa y con un tipo de
investigacion explicativa ya que se preciso la informacion mediante la relacion causa y efecto, con
un nivel de investigacion no experimental. En la investigacion se usé el modelo SERVQUAL

ademas se usaron como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario.

Como resultados se acepto la hipdtesis alternativa ya que el coeficiente de correlacion
resultd 0.723 que infiere que hay una relacion directa y positiva entre las variables del estudio,
demostrando de esta forma que si la calidad del servicio baja de la misma forma disminuye el nivel
de satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Comercial de la Universidad Catolica de Santa

Maria.

Llegando a la conclusién de la presente investigacion que si bien es cierto que la
implementacién de la modalidad virtual trajo consigo aciertos, ha tenido complicaciones que
mermaron en la percepcién de calidad del servicio brindado por la universidad Cat6lica de Santa

Maria, y ello consigo afecto la satisfaccion del usuario en este caso los estudiantes del semestre
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par 2021 de la carrera profesional de Ingenieria Comercial de la Universidad Catolica de Santa

Maria (Gutiérrez & Castrejon, 2022)

En el estudio Relacion entre la satisfaccion y calidad de servicio en los clientes de una
agencia de una entidad bancaria, Cayma Arequipa al 2020 presenté como objetivo general
determinar la relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio con la satisfaccion que
perciben los clientes de una agencia de una entidad bancaria, distrito de Cayma Arequipa en el

periodo 2020.

La investigacién tuvo un enfoque tipo cuantitativo usando el método deductivo, con un
alcance correlacional y un disefio no experimental. Se aplicé el modelo SERVQUAL para la

variable calidad de servicio y el cuestionario para la variable satisfaccion del servicio.

En los resultados se obtuvo que si existe una alta correlacion positiva (r=0.918, x=0.000,

x<0.05) entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la entidad bancaria.

Llegando a la conclusion que con el alto indicador obtenido en la investigacion se
demuestra que en su mayoria los clientes de la entidad bancaria tienen una buena percepcion de la
calidad del servicio quedando satisfechos con la entidad. Ademas, que los indicadores de dicha
investigacion como el de transparencia, el indicador de expectativas, nivel de capacidad de
comunicacion, fiabilidad, capacidad de respuesta, nivel de seguridad y el nivel de empatia y

elementos tangibles también presentan una correlacion positiva y alta. (Meza, 2020)

(Ccopa & Gutierrez, 2018) en su estudio titulado; “Influencia de la calidad de servicio en
la satisfaccién de los clientes de la picanteria la Nueva Palomino, Arequipa 2018, tuvo como

objetivo general determinar la influencia de la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion de los

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

clientes de la picanteria Palomino ubicada en la ciudad de Arequipa. La metodologia usada fue un
enfoque mixto tanto cuantitativo y cualitativo con un alcance explicativo y con un disefio no
experimental transversal. Para ello ha sido necesario aplicar las técnicas de investigacion como la

entrevista y encuesta como instrumento el cuestionario de tipo escala Likert.

En los resultados se identifico que el coeficiente de Spearman fue de 0.789, lo cual nos
indico que si existe relacion positiva entre las variables calidad de servicio y satisfacciones del

cliente.

Llegando a la conclusién general respecto al objetivo general que a mejor percepcion sobre
la calidad de servicio se obtendrd una mejor percepcion sobre satisfaccion de sus clientes. La
percepcion de calidad del servicio brindado en la picanteria la Nueva Palomino en promedio fue
de 4.4y el promedio de satisfaccion de sus clientes resulto ser 4.5 evidenciando asi que los clientes

de la picanteria La Nueva Palomino se encuentran satisfechos con el servicio brindado.

1.8 HIPOTESIS

Hi: Dada la calidad de la empresa Equipos y Maquinarias Dias es probable que exista una

relacion positiva con la satisfaccion de sus clientes en Arequipa durante el periodo 2022.

Ho: Dada la calidad de la empresa Equipos y Maquinarias Dias es probable que no exista

una relacidn positiva con la satisfaccion de sus clientes en Arequipa durante el periodo 2022.
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CAPITULO Il
2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
2.1 TECNICAS

Dada la naturaleza de la investigacion que tiene como objetivo determinar la relacion entre
las variables de calidad de servicio y satisfaccion de cliente, se consider6 como indispensable que
el procedimiento sea mediante la investigacion primaria puesto que esta estrechamente vinculado
a fuentes primarias directas como el estudio de sus clientes, el estudio del personal operativo, area
administrativa y area gerencial. Para obtener dicha informacion se necesito técnicas seleccionadas,

las cuales son la encuesta escrita y la observacion documental.
2.1.1 ENCUESTA ESCRITA

Se empled la técnica de encuesta escrita para el desarrollo de la investigacion puesto que
nos sirve al momento de brindar realismo al estudio y a recolectar informacion, analizar datos

especificos obtenidos mediante el trabajo en campo.
2.1.2 OBSERVACION DOCUMENTAL:

Se empled la técnica de observacion documental para enriquecer nuestra investigacion
puesto que ademas de una investigacion primaria se afiadio una secundaria la cual consistio en el
apoyo de documentos e investigaciones que giren en torno a nuestro tema de investigacion,
acudiendo de esta forma a fuentes de repositorio de tesis, libros fisicos, libros virtuales, revistas,

ensayos académicos, manuales de uso de maquinaria, ficha tecnicas de equipos y demas.
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2.2 INSTRUMENTOS
2.2.1 CUESTIONARIO

En el presente estudio se empled el cuestionario que es un instrumento que plantea un
listado de preguntas que debe ser completado por la poblacion o muestra seleccionada. Las
preguntas estan basadas con la escala de Likert que nos permite calcular los resultados y obtener

porcentajes que permitan un analisis de los mismos.

Se aplicd un cuestionario a los 33 clientes de la empresa (toda la poblacién) formulando un
cuestionario con 18 preguntas en total usando el modelo SERVQUAL como referencia para la
variable Calidad de Servicio, adaptando a nuestro estudio sus 5 dimensiones que son dimension |
Empatia (3 items), dimension Il Fiabilidad (2 items), dimensién 111 Seguridad (2 items), dimension
IV Capacidad de respuesta (2 items) y dimension V' Elementos Tangibles (2 items), sumando un

total de 11 preguntas.

En cuanto a Satisfaccion de cliente se tomo6 como referencia las dimensiones Expectativas
(1 item), Rendimiento Percibido (1 item) y Nivel de satisfaccion (5 item), segln la literatura
revisada se adaptd el instrumento usado por (Cisneros, 2018) y (Chavez, 2020) a nuestra
investigacion. Para esta variable se elaboraron 7 items. Con la escala Muy malo (1), Malo (2),

Regualar (3), Bueno (4), Muy bueno (5).
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2.2.2 VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Con respecto a la validez del instrumento, se procedio a realizar el analisis de confiabilidad
por medio del programa estadistico SPSS, calculando el coeficiente Alfa de Cronbach. Este indice

nos permite medir la confiabilidad de consistencia y grado de confianza de nuestro instrumento.

Tabla 2. Prueba de confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.972 18

Fuente: Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

En la tabla 2 se observa el Alfa de Cronbach aplicado a toda la encuesta que cuenta con 18
items de los cuales 11 corresponden a la variable independiente Calidad de servicio y 7 a la variable
dependiente Satisfaccion del cliente. EI Alfa de Cronbach obtenido es de 0.972 este resultado es
cercano a 1, por lo cual segun la escala del indice se tiene un valor excelente y se demuestra una
alta confiablidad del instrumento, por lo tanto los resultados de la presente investigacién son

confiables.
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2.3 CAMPO DE VERIFICACION
2.3.1. AMBITO GEOGRAFICO
Arequipa Metropolitana- Cercado
2.3.2. TEMPORALIDAD
En base a la cronologia del tiempo corresponde especificamente al afio 2022.
2.3.3. UNIDADES DE ESTUDIO
A) Poblacién:

Es tipo censal ya gue la poblacion esta representada por todos los clientes de la empresa
Equipos y Maquinarias Diaz. De acuerdo con la informacion proporcionada por el Area
Administrativa de la empresa, esta organizacién brindo6 servicios en la ciudad de Arequipa a un

total 33 clientes durante el periodo 2022.

2.4 ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS
2.4.1 Lugar

Las encuestas se realizaron en la oficina de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz y en
las oficinas de los clientes segun la preferencia de cada cliente, también se efectuaron encuestas al
momento de realizarse el servicio de alquiler de montacargas, aprovechando la disponibilidad del

cliente.
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2.4.2 Procedimiento

— El personal al momento de realizar las encuestas estuvo vestido adecuadamente y

con una credencial que acreditaba su funcion.

— Se recibi0 a los encuestados en la oficina de la empresa y se visitd a los clientes en

sus propias oficinas segun sea el caso.

— El encuestador se presentd amablemente e indico el tema de la investigacion,

posteriormente se le invit6 a llenar la encuesta al encuestado.

— El encuestador le dio el espacio necesario al encuestado para que llene la encuesta

de forma calmada y clara.

— Una vez culminada la encuesta, el encuestador brindd un agradecimiento y

despedida cordial.

2.5 RECURSOS NECESARIOS

2.5.1 Humanos

Las personas que intervienen en la presente investigacion son las Investigadoras:

— Shirley Miluska Caceres Chara

— Fanny Chuquimamani Chavez.

2.5.2 Materiales

— Escritorios
— Impresoras

— Laptop
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— Papel
— Impresiones
— Fotocopias
— Lapiceros

— Libros fisicos y digitales

— Agenda de Notas

2.5.3 Financieros

Tabla 3. Recursos Financieros de la investigacion

TIPO DESCRIPCION CANTIDAD TOTAL
RECURSOS Laptops 2 S/800.00
DISPONIBLES Impresora y escritorios 2 S/ 170.00
Pasajes Investigacion de campo 2 S/ 60.00
Pasajes Reuniones de grupo 2 S/50.00
RECURSOS Papel 2 S/20.00
NECES Impresiones y Fotocopias 2 S/120.00
Lapiceros 2 S/8.00
SERVICIOS Luz 2 S/ 850.00
BASICOS Internet 2 S/ 800.00
) . S/
REMUNERACION Investigadoras 2 1,500.00
TOTAL S/4,378.00
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CAPITULO I
3. RESULTADOS

3.1 INFORMACION DE LA EMPRESA
3.1.1 Descripcion de la empresa

Equipos y Maquinarias Diaz es una empresa peruana especializada en alquiler de
montacargas por horas, dias, semanas, meses, etc. De acuerdo con las necesidades de cada
proyecto. Enfocando sus servicios al sector industrial, construccion, mineria y agricola.
La empresa cuenta con equipos de distintas capacidades que van entre 2 Tny 16 Tn de
combustion a gasolina dual GLP y diésel, de reconocidas marcas como Hyster, Hangcha,
Lonking, Heli, CAT, Baoli, Toyota, Linde, Komatsu. Sus equipos Se encuentran
debidamente implementados y certificados, asi mismo sus Servicios son respaldados por
un personal también certificado y equipo técnico de primera garantizando la operatividad

y disponibilidad mecéanica en operacion.
3.1.2 Datos generales
a) Ubicacion
Calle Jacinto Ibafiez 315- Megacentro I-Parque Industrial -Arequipa
b) Registro Unico Contribuyente
RUC: 10415556191
¢) Razén Social

Arnaldo Renan Diaz Zegarra
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d) Tipo Contribuyente

Persona natural con negocio

e) Nombre Comercial

Equipos y Maquinarias Diaz

3.1.3 Mision de la empresa

Buscamos proveer soluciones confiables, garantizando alquiler de maquinarias

de distintas capacidades y servicio de calidad en todos los sectores donde nos necesiten.

3.1.4 Vision de la empresa

Ser una empresa innovadora en el rubro de alquiler de montacargas, brindando un

servicio que sobrepase las expectativas de nuestros clientes de manera eficaz.

3.1.5 Compromiso de la organizacion

Ofrecer a nuestros clientes nuestro optimo servicio de alquiler de montacargas
personalizado evaluando su necesidad y entregando una propuesta acorde a sus
expectativas, garantizando la operatividad de nuestros equipos con una alta disponibilidad
mecénica. Siguiendo con la linea de nuestra mision como empresa y con la promesa de
proveer soluciones confiables, garantizando el alquiler de maquinarias de distintas

capacidades y servicio de calidad en todos los sectores donde nos necesiten.

3.1.6 Politica de Seguridad de la empresa

Equipos y Maquinarias Diaz, cuenta con equipos y operadores certificados,
garantizando un servicio eficiente y de calidad. La organizacion reconoce que el mas
valioso recurso de sostenibilidad de la empresa es el recurso humano, para tal fin cred

una politica destinada a garantizar la seguridad y salud de su personal, ningun trabajo es
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importante realizarlo si este puede o esta generando un riesgo que no se esta controlando
para su seguridad y salud, asi mismo el trabajador no esta sujeto a sancion alguna o toma
de represalias por negarse a realizar un trabajo inseguro. Motivando a todo su personal al
cumplimiento de valores de la organizacion en todo momento a fin de mantener un

ambiente libre de lesiones.

3.1.7 Servicios de la empresa

La empresa incluye dentro de sus servicios de alquiler de montacargas por horas,
dias y meses, dichos servicios pueden ser solo alquiler de equipos (maquina seca) o
también incluir el operador y/o el combustible. Asi mismo se realizan trabajos especificos
dentro del sector industrial, construccién, mineria y agricola. Realizando también

operaciones de:

e Vaciado y llenado de camiones, trailers

e Cargay descarga de pallets, estructuras metalicas, adoquines, etc

e Traslados dentro de almacenes

e Movimientos dentro de almacenes abiertos y cerrados

e Trabajos con cargas fragiles

e Reposicion de productos de almacenes con Racks

e Cargas delicadas
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3.2 PRUEBA DE NORMALIDAD

La prueba de normalidad la realizamos para ver si la distribucion de nuestras
variables calidad de servicio y satisfaccion de los clientes son normales o no, segun el
resultado que se obtenga se definira si se debe aplicar estadistica paramétrica 0 no

parameétrica.

Para nuestro estudio se aplica la prueba de normalidad de Shapiro — Wilk debido

a que nuestros datos son menores a 50, por consiguiente, se planted nuestras hipotesis.
Hipotesis Nula HO= Los datos tienen una distribucion normal
Hipotesis Alterna H1= Los datos no tienen una distribucion normal

Tabla 4. Pruebas de Normalidad variables calidad de servicio y satisfaccion

del cliente
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
o2 P 0149 33 0061 0917 33 0.015
%@II?:FL'IAS\CI:.II_?N 0.19 33 0.004 0.861 33 0.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Segun la tabla nimero 4 se obtuvo un p = 0.015 en la variable calidad de servicio
y p = 0.001 en la variable satisfaccién del cliente ambos son menores a 0.05 por lo tanto
rechazamos la hipétesis Nula y aceptamos la hipotesis alterna eso se interpreta de la
siguiente manera: que la distribucion de nuestras variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente no es normal por ello debe aplicarse estadistica no paramétrica

con la prueba d coeficiente de correlacion de Spearman.
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3.3 ANALISIS DE RESULTADOS

3.3.1 Calidad del Servicio

Con respecto a la variable calidad de servicio se adapté el Modelo SERVQUAL
que es un método de investigacion empresarial que mide la calidad del servicio y

comprende que esperan los clientes y como valoran los servicios. (Matsumoto, 2014)

Se analizo las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL que son:

Empatia donde se evalu6 la atencion personalizada e individualizada que brinda
la empresa a sus clientes, se analiz6 los horarios si son 0 no convenientes, asimismo el
nivel de comunicacién de los trabajadores de la empresa y si se comprende las

necesidades de los clientes.

Fiabilidad donde se evaluo la forma como una empresa cumple lo prometido en
el tiempo pactado con los clientes, la realizacion eficiente del servicio, el sincero interés

por resolver problemas.

Seguridad donde se evalué si la empresa transmite confianza y si sus clientes

perciben como seguros los servicios que ofrece.

La capacidad de respuesta donde se evalu6 la comunicacién de los trabajadores
desde el momento que soliciten un servicio hasta que se concluya, también si se ofrece

un servicio rapido y si los trabajadores estan dispuestos a ayudar.

Elementos tangibles donde se evalué la modernidad, funcionamiento de los

equipos y la calidad de los elementos materiales de la organizacion.

La calidad de servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion
para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en

consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, Gtil, oportuno, seguro y
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confiable, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido personalmente,
con con eficacia, y sorprendido con el mayor valor esperado, proporcionando en

consecuencia mayores ingresos para la organizacion. (Pizzo, 2014)

Tabla 5. Niveles de Calidad del Servicio

NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Muy Buena /Excelente  Mayor que 4 y menor o igual que 5

Nivel Alto .
Buena Mayor que 3 y menor o igual que 4
Nivel Medio  Regular Mayor de 2 y menor o igual que 3
) ) Malo Mayor de 1 y menor o igual que 2
Nivel Bajo .
Muy Malo Menor o igual a 1

Elaboracion propia

Tabla 6. Promedio de Calidad de Servicio

VARIABLE MINIMO  MAXIMO PROMEDIO
CALIDAD DE SERVICIO 3 5) 4.40

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

En cuanto a la calidad del servicio de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz se
obtuvo un promedio general de 4.40 lo cual nos indica segun nuestros niveles propuestos,

que la calidad de servicio brindada por la empresa es alta.
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3.3.2 Dimensiones de la calidad del servicio

Los resultados obtenidos en cuanto a las dimensiones de calidad segun el modelo

SERVQUAL aplicado a la empresa Equipos y Maquinarias Diaz son:

Tabla 7. Promedio de las Dimensiones de Calidad de Servicio

DIMENSION N PROMEDIO
EMPATIA 33 4.36
FIABILIDAD 33 4.38
SEGURIDAD 33 4.52
CAPACIDAD DE RESPUESTA 33 441
ELEMENTOS TANGIBLES 33 4.36

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Se puede apreciar en la tabla nimero 7 que el promedio de la dimension Empatia
fue de 4.36 , dimension Fiabilidad 4.38, dimension Seguridad 4.52, dimension Capacidad
de Respuesta 4.41 y la dimension Elementos Tangibles obtuvo un promedio de 4.36, por

lo tanto dichas dimensiones se encuentran en un nivel muy alto.

Los promedios mas bajos son los de las dimensiones empatia (4.36), elementos

tangibles (4.36) y el promedio mas elevado es de la dimension seguridad (4.52)

3.3.2.1. Dimension Empatia

En cuanto a la dimension empatia se evalud la atencidn personalizada que brinda
la empresa a sus clientes, se analizo del horario de atencién y el nivel de comunicacion

de los trabajadores de la empresa.
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Tabla 8. Cémo califica el nivel de comunicacion de los trabajadores de la

empresa
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE PROMEDIO

Muy Malo 0 0.00%

Malo 0 0.00%

Regular 1 3.03% 4.45
Bueno 16 48.48%

Muy Bueno 16 48.48%

TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Grafico 1. Como califica el nivel de comunicacion de los trabajadores de la

empresa.
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1. Cémo califica el nivel de comunicacion de los trabajadores de la empresa.

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion:

Con respecto a la dimensién Empatia tenemos como primera pregunta: ;Como
califica el nivel de comunicacion de los trabajadores?, con esta pregunta se busco conocer
si hay buena comunicacion con los clientes, de esta forma se esta evaluando la
comunicacion del area administrtiva y operativa de la empresa durante todo el servicio de
alquiler de montacargas, donde se obtuvo un promedio de 4.45. Se puede apreciar en la
tabla 8 y grafico 1 que del total de encuestados (33 clientes) el 48.48 % contesto que

califica como Muy Bueno y Bueno, solamente un 3.03 % lo califica como Regular.

Segun (Billoy, 2023) La comunicacidn es clave para brindar un excelente servicio
al cliente. Los clientes consideran que la velocidad de respuesta y la calidad de la
comunicacion son criterios importantes para la experiencia del cliente y puede marcar la
diferencia entre una experiencia positiva y una negativa. La comunicacion clara, receptiva
y efectiva ayuda a resolver problemas rapidamente y mejora la experiencia general. Por
el contrario, una comunicacion inadecuada puede provocar pérdida de confianza,

insatisfaccion y reduccion de la fidelidad del cliente.

Con los resultados obtenidos entendemos que en su mayoria el 96.96% de clientes
esta conforme con el nivel de comunicacion, debido a que la mayoria de clientes son
clientes frecuentes (fidelizados) y conocen el proceso de comunicacion en cuanto a la
solicitud de programacion de servicios de la empresa, es decir conocen toda la
coordinacion necesaria. En cambio los clientes nuevos al momento de solicitar un servicio
muchas veces no tienen la informacion necesaria y consideran que se les pide muchos

datos.

Como informacion adicional en cuanto al nivel de comunicacion también se

observd que en ocasiones cuando un cliente nuevo solicita un servicio de alquiler de
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montacargas, el personal de la empresa no confirma el servicio rapidamente, sino que hay
ciertas demoras en la confirmacién de la atencion, puesto que para dar el visto bueno en
la realizacion de algun servicio se tiene que pasar aprobacion por gerencia y por el area
operativa. Esto perjudica de alguna manera al cliente potencial puesto que en el lapso de
espera de confirmacion queda en la incertidumbre y asimismo provoca retrasos en sus

actividades.
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Tabla 9. Como califica la atencion en la empresa

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE PROMEDIO
Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 1 3.03% 4.30
Bueno 21 63.64%
Muy Bueno 11 33.33%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréafico 2.Como califica la atencion en la empresa
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2. ;Cémo califica la atencién en la empresa?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion:

En cuénto a la dimensién Empatia tenemos como segunda pregunta: ;Como
califica la atencion en la empresa?, donde se obtuvo un promedio de 4.30 con esta
pregunta se determiné que los cientes de Equipos y Maquinarias Diaz perciben un alto

nivel de atencion por parte de la empresa.

Se puede apreciar en la tabla 9 y grafico 2 que del total de los encuestados el
3.03% contesto que califica el nivel de atencién como Regular, por otro lado el porcentaje
mas alto de 63.64% lo califica como Bueno y el 33.33 % lo califica como Muy bueno.
Con lo antes mencionado entendemos que los clientes de la empresa estan muy conformes
con la atencion de la empresa por consiguiente la organizacién ofrece un valor afiadido a
sus clientes ya que de acuerdo con (Blanco, 2011) la atencion al cliente “Representa una
herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto
a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta

global de la empresa”.

Como dato adicional la empresa Equipos y Maquinarias Diaz brinda una atencion
personalizada a cada uno de sus clientes segln sus necesidades ya que cuenta con clientes
de diferentes rubros como mineria, construccion e industrial que requieren diferentes
tipos de trabajaos a realizar como: carga o descarga de equipos, compresores, motores,
pallets, maquinarias, soldadura, planchas de acero, planchas de inox, adoquines, aditivos,

etc.
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Tabla 10. Como califica el horario de atencidén que brinda la empresa

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE PROMEDIO
Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 3 9.09% 4.33
Bueno 16 48.48%
Muy Bueno 14 42.42%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréfico 3. Como califica el horario de atencion que brinda la empresa
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3. ¢ Como califica el horario de atencion que brinda la empresa?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion:

Con respecto a la dimension Empatia tenemos como tercera pregunta: ;Como
califica el horario de atencion que brinda la empresa?, pregunta sumamente importante

para conocer si la empresa cuenta con un horario conveniente.

Segun (Saxon, 2004) El horario de atencion proporciona soluciones de gestion de
servicio al cliente. El horario de atencion y de apertura debe depender del tipo de negocio

que se tenga 'y al publico objetivo.

Se puede apreciar en la tabla 10 y grafico 3 que se obtuvo un promedio alto de 4.33.
Asimismo del total de encuestados (33 clientes) el 42.43 % contesté que califica como
Muy Bueno el horario de atencion que brinda la empresa Equipos y Maquinarias Diaz, el
48.48% lo califica como Bueno, el 9.09 % lo califica como Regular, es decir que casi el
10% de clientes no considera adecuado el horario de atencién que brinda la empresa, esto
explicado principalmente porque en algunas ocaciones se ha rechazado servicios por ser
requeridos fuera del horario de atencion. Por lo tanto se debe considerar estos aspectos
para una mejora ya que es importante establecer una atencion que se ajuste a la empresa

y a las necesidades de sus clientes.
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3.3.2.2 Dimensién Fiabilidad:

En cuanto a la dimensién Fiabilidad se analizé el cumplimiento de plazos de la
empresa es decir su puntualidad en la atencion, tambien se analizo el nivel de calidad de

los servicios ofrecidos.

Tabla 11. Cémo valora la puntualidad y cumplimiento de plazos en la

atencioén de los servicios

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE PROMEDIO

Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 2 6.06% 4.39
Bueno 16 48.48%
Muy Bueno 15 45.45%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréfico 4. ;Como valora la puntualidad y cumplimiento de plazos en la atencion

de los servicios?
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4. ;Como valora la puntualidad y cumplimiento de plazos en la atencion de los servicios?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

Interpretacion:

En cuanto a la dimension Fiabilidad tenemos como primera pregunta: ;Como
valora la puntualidad y cumplimiento de plazos en la atencion de los servicios?, donde se
obtuvo un promedio de 4.39. Se puede apreciar en la tabla 11 y el grafico 4 que del total
de encuestados el 45.45% contesto que evalua como Muy Bueno el nivel de la puntualidad
y cumplimientos de plazos en la atencidon de los servicios de Equipos y Maquinarias Diaz,

el 48.48% califica como Bueno.

Segun (Solano, 2018) en su investigacion sobre la empresa JADE Ventas y
Servicios Generales se obtuvo una fiabilidad muy aceptable, sin embargo la organizacién
presento un minimo de inconvenientes en el cumplimiento de promesas con sus clientes,
ello se asemeja a nuestros resultados puesto que se obtuvieron niveles altos de puntualidad
y cumplimiento de plazos, sin embargo el 6.06% de los clientes lo califico como Regular,
con ello podemos observar que hay una minuciosa disconformidad ya que en ocasiones
se atiende a los clientes con retrasos en la hora pactada, debido a temas de agenda
ocupada, falta del personal operario y también porque hay servicios que suelen extenderse

mas de lo estimado lo cual genera retrasos en las atenciones posteriores.

Como dato adicional tambien se observo que en ocasiones los clientes son los que
no cumplen con los plazos acordados y solicitan reprogramaciones o incluso cancelan
servicios por diversas razones lo cual también perjudica a la empresa Equipos y

Maquinarias Diaz.
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Tabla 12. Cémo califica la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE PROMEDIO

Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 3 9.09% 4.36
Bueno 15 45.45%
Muy Bueno 15 45.45%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréfico 5. Como califica la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa
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5. ¢ Como califica la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa?"

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion

Dentro de la dimension Fiabilidad tenemos la siguiente pregunta: ¢Como califica

la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa?

(Zeithaml V. , 1988) define la calidad del servicio como la evaluacion que hace

el cliente de la calidad o excelencia general del producto o servicio recibido.

Se obtuvo un promedio de 4.36, se puede apreciar en la tabla 12 y el grafico 5 que
del total de los 33 encuestados el 45.45% contesté como Muy Bueno y Bueno. Con estos
resultados se puede determinar que la empresa cuenta con un personal proactivo que esta
dispuesto a resolver los problemas y esta interesado en realizar un buen trabajo, puesto
que los operadores tienen un sincero interés por resolver problemas en el campo y el area
administrativa brinda soporte durante toda la gestion brindando soluciones a sus clientes

con reprogramaciones y ajuste de horarios.

En cuanto al 9.09% de los clientes que califican como Regular la calidad de los
servicios, de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz, se encontr6 un resultado similar a
la investigacion de (Flor, 2024) sobre la calidad de servicio de la empresa Corporacion
Comerse EIRL donde se determin6 que el 84.4% de los clientes precisa que la calidad de
servicio es alta, el 13.6% indic6 que es regular y no se obtuvieron niveles bajos, resultados
similares, aunque en diferentes grados indican que en ambas organizaciones aun hay

aspectos por mejorar en cuanto a la calidad de servicio.
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3.3.2.3. Dimension Seguridad:

En cuanto a la dimension seguridad se evaluo el nivel de seguridad de la empresa
y el nivel de confianza que transmite la empresa desde la solicitud hasta la finalizacion

de los servicios que brinda.

Tabla 13. Como califica la confianza que transmite la empresa desde la

solicitud del servicio hasta la finalizacién del mismo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE PROMEDIO
Muy Malo 0 0.00%

Malo 0 0.00%

Regular 1 3.03% 455

Bueno 13 39.39%

Muy Bueno 19 57.58%

TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréfico 6. Como califica la confianza que transmite la empresa desde la solicitud

del servicio hasta la finalizacion del mismo

I IS.OJ%I I
0

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

6. ¢ Como califica la confianza que transmite la empresa desde la solicitud del servicio hasta la
finalizacion del mismo?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPS

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

Interpretacion:

Con respecto a la dimension Seguridad tenemos como primera pregunta: ;Como
califica la confianza que transmite la empresa desde la solicitud del servicio hasta la

finalizacion del mismo?. Donde se obtuvo un promedio de 4.55.

Segun (Vargas C. , 2022) la confianza es un factor clave en el éxito de las
organizaciones, por lo que implementan estrategias para alcanzarla, potenciarla,

mantenerla e incluso restaurarla.

EL 3.03 % califica la confianza que transmite la empresa como Regular, 39.39%
contesto que califica como Bueno y el 57.58% como Muy Bueno siendo este ultimo el
porcentaje mas elevado ya que la empresa transmite la confianza a través de su
documentacién al dia: certificaciones, polizas de sus equipos y operadores, SCTR de
todo el personal, asimismo la confianza que genera la empresa empieza desde antes de
la realizacién un servicio, ya que la organizacion solicita toda una serie de datos
previamente los cuales son: 39.39% contesto que califica como Bueno y el 57.58% como
Muy Bueno siendo este ultimo el porcentaje mas elevado ya que la empresa transmite la
confianza a través de la presentacion de su documentacion al dia: certificaciones, polizas
de sus equipos y operadores, SCTR vigentes de todo el personal, asimismo la confianza
que genera la empresa empieza desde antes de la realizacion un servicio, ya que la
organizacion necesita saber si cuenta con el equipo adecuado y lo principal es posible

realizar el trabajo, solicita toda una serie de datos previamente los cuales son:

e Lugar de trabajo (tipo de suelo/zona)

e Tipo de trabajo a realizar (carga, descarga, traslado)

e Detalle de la mercaderia (peso, dimensiones, altura, ancho, largo
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Tabla 14. Cémo evalta el nivel de seguridad en los servicios de alquiler de

montacargas
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE PROMEDIO

Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 3 9.09% 4.48
Bueno 11 33.33%
Muy Bueno 19 57.58%

TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréafico 7. Cémo evalla el nivel de seguridad en los servicios de alquiler de

montacargas
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7. {,Como evalua el nivel de seguridad en los servicios que brinda la empresa?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion

Siguiendo con la dimensién Seguridad tenemos como segunda pregunta: ;Como
evalUa el nivel de seguridad en los servicios que brinda la empresa? donde primeramente

se obtuvo un promedio de 4.48.

Segun (Gil & Giner, 2013) La seguridad es el conocimiento (profesionalismo,
competencia) y el interés de los empleados, asi como la capacidad de inspirar confianza
en la empresa, al contar con seguridad mejora las relaciones con los clientes en un

determinado plazo. (pag. 631)

Se puede apreciar en la tabla 14 y gréafico 7 que del total de encuestados el
57.59% contestd que evalua como Muy Bueno el nivel de seguridad de los servicios que
brinda la empresa Equipos y Maquinarias Diaz, el 33.33% lo califica como Bueno. Con
estos primeros resultados entendemos que la empresa viene teniendo un alto nivel de
seguridad explicado desde la programacion de servicio donde se anticipa en obtener la
informacion necesaria del trabajo con el formato “Condiciones y lugar de trabajo”.
Antes de realizarse el servicio con el llenado del formato ATS “Andlisis de Trabajo
Seguro” y una vez culminado el servicio se realiza el llenado del documento “Planilla de
Trabajo” que es un formato que se llena una vez finalizado el servicio y al ser firmado

por los clientes indica su completa conformidad.

Por otro lado se puede ver que hay un 9.09 % de clientes que lo califica como
Regular, con este Gltimo resultado podemos observar que hay un porcentaje significativo
de casi 10% que considera gque se podria mejorar el nivel de seguridad en los servicios de
alquiler de montacargas que brinda la empresa. Como un analisis adicional se pudo ver

que la empresa en ocasiones rechaza solicitudes de servicios de clientes nuevos ya que
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considera que son riesgos debido a que estos pueden comprometer a la seguridad del

personal operario y al de las maquinas.

Asimismo se observd que el personal operario de la empresa siempre se presenta
a realizar los trabajos con el uniforme y EPPS completos, lo cual brinda un aspecto

confiable y seguro de la empresa y su personal.
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3.3.2.4. Dimension Capacidad de Respuesta

En cuanto a la dimension capacidad de respuesta se analiz6 el grado de
disponibilidad de los trabajadores de la empresa y el grado de capacidad de respuesta para

ver si los trabajadores estan dispuestos a colaborar con los clientes.

Tabla 15. Cémo calificaria la disponibilidad de los trabajadores al momento

de adquirir los servicios

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE PROMEDIO

Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 5 15.15% 4.33
Bueno 12 36.36%
Muy Bueno 16 48.48%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Griéfico 8. Como calificaria la disponibilidad de los trabajadores al momento de adquirir los
servicios
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8. ;Como calificaria la disponibilidad de los trabajadores al momento de adquirir los servicios?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPS
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Interpretacion

En cuanto a la dimension Capacidad de Respuesta tenemos como pregunta:
¢Coémo calificaria la disponibilidad de los trabajadores al momento de adquirir los
servicios?, donde se obtuvo de promedio 4.33, con esta pregunta se pretendié conocer si

los trabajadores estan brindando una atencion y disponibilidad oportuna con los clientes.

(Parasuraman, 1988) menciona que la capacidad de respuesta es la disposicion

que permite realizar un servicio oportuno con rapidez y puntualidad.

Se puede observar en la tabla 15 y grafico 8 que del total de encuestados el 48.48%
respondid que evalta como Muy Bueno la disponibilidad de los trabajadores y el 36.36%
lo califica como Bueno, con estos primeros porcentajes entendemos que los trabajadores
tienden a estar siempre disponibles al momento de que los clientes quieran adquirir los

servicios.

Por otro lado el 15.15% de clientes lo califica como Regular, esto explicado
porque en algunas ocasiones la empresa cuenta con una agenda ocupada durante todo el
diay por lo tanto no tiene disponibilidad inmediata y rechaza servicios que salen a ultima
hora o por cruce de horarios, con lo cual podemos observar que hay un nivel significativo
de clientes que considera que se debe mejorar la disponibilidad de los trabajadores de la

empresa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~v==". UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE : CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

Tabla 16. Como califica la capacidad de respuesta de los trabajadores de la

empresa Equipo y Maquinarias Diaz

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE PROMEDIO

Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 1 3.03% 4.48
Bueno 15 45.45%
Muy Bueno 17 51.52%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréafico 9. Como califica la capacidad de respuesta de los trabajadores de la

empresa Equipo y Maquinarias Diaz
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9. ;Como califica la capacidad de respuesta de los trabajadores de la empresa?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion

Continuando con la dimensién Capacidad de Respuesta tenemos como pregunta
¢Como califica la capacidad de respuesta de los trabajadores de la empresa Equipo y

Magquinarias Diaz?, donde se obtuvo un promedio de 4.48.

(Druker, 1990) mencioné que la capacidad de respuesta se refiere a su enfoque

para ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido.

Se puede apreciar en la tabla 16 y grafico 9 que del total de encuestados, el 45.45%
contest6 que evalua como Buena la capacidad de respuesta, el 51.52% lo califica como
Muy Bueno, y solo 3.03% de los clientes contestd como Regular, con esto entendemos
que la capacidad de responder y atender a los clientes es eficiente ya que en general la

empresa tiene una comunicacion oportuna y rapida.

En la investigacion de (Flor, 2024) los resultados de la dimension capacidad de
respuesta de la empresa Corporacion Comerse EIRL, fueron altos con un 72.7% y con un
porcentaje medio de 27.3% Yy no se encontraron porcentaje bajos, resultados similares
pero de diferente grado a los de la presente investigacion indican que existe una alta

capacidad de respuesta pero aun asi se puede mejorar con una 6ptima gestion de atencion.
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3.3.2.5. Dimension Elementos Tangibles

En cuénto a esta dimension se analizo el nivel de calidad de los equipos como su
funcionamiento y modernidad con el fin de evaluar la apariencia de la empresa mediante

sus equipos y el personal encargado.

Tabla 17. Como califica el funcionamiento y calidad de los equipos

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE PROMEDIO

Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 2 6.06% 4.39
Bueno 16 48.48%
Muy Bueno 15 45.45%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréfico 10. Como califica el funcionamiento y calidad de los equipos
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10 ¢, Como califica el funcionamiento y calidad de los equipos?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion

Dentro de la dimension Elementos Tangibles tenemos como pregunta: ¢Como
califica el funcionamiento y calidad de los equipos?, donde se obtuvo un promedio de

4.39.

Segun (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) definen a los elementos tangibles
como la “Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion” (pag. 26) Todo lo que podemos tocar y observar alrededor de la empresa

y puede complementarse con la calidad del servicio brindado.

Se puede apreciar en la tabla 17 y el gréafico 10 que del total de encuestados el
45.45% marco que evalua como Muy Bueno el nivel del funcionamiento y calidad de los
equipos de la empresa, el 48.48% lo califica como Bueno, el 6.06% de clientes lo califica
como Regular, con estos resultados se determina que la empresa cuenta con equipos y
maquinarias de buena calidad y que funcionan de manera correcta porque cada uno de los
equipos y montacargas siguen un cronograma de mantenimiento segin horémetro que es
elaborado externamente por una empresa especializada que brinda el servicio de

mantenimiento.

En la investigacion de sobre la empresa Picanteria la Nueva Palomino (Ccopa &
Gutierrez, 2018) se determiné que el 36.5% de clientes se encuentra totalmente de
acuerdo con la utilidad los elementos materiales de la empresa, el 44.9% indican lo que
esta desacuerdo, el 17% ni de acuerdo ni en desacuerdo y solo un 1.6% en desacuerdo,
Resultados similares a los del presente estudio puestos que presentan niveles altos en

cuanto a los elementos tangibles.
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Tabla 18. Como califica la modernidad de los equipos de la empresa

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE PROMEDIO

Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 4 12.12% 433
Bueno 14 42.42%
Muy Bueno 15 45.45%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréafico 11. Como califica la modernidad de los equipos de la empresa
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11. ;Como califica lamodernidad de los equipos de la empresa?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion

Como segunda pregunta dentro de la dimension Elementos Tangibles tenemos la
pregunta: ¢(Cémo califica la modernidad de los equipos de la empresa?, donde se obtuvo

un promedio de 4.33.

(Zeithaml & Bitner, 2002) Identifican elementos tangibles como las partes fisicas
y visibles que brindan una representacion fisica o imagen del servicio que utilizara el

cliente, especialmente para evaluar la calidad.

Se puede observar en la tabla 18 y el grafico 11 que del total de encuestados el
45.45% respondi6 que evalua como Muy Buena la modernidad de los equipos y el 42.42%
lo califica como Bueno, con estos resultados se determina que la empresa cumple con los
estandares de modernidad de los clientes y esta yendo de la mano con las actualizaciones
que se estan dando en el mercado de alquiler de maquinarias. Por otro lado el 12.12% de
clientes lo califica como Regular debido a la apariencia visual de algunos equipos, sin
embargo dichos equipos tienen un excelente funcionamiento y estan al dia en todos sus

mantenimientos.

Como datos adicionales:

Con respecto a la dimension elementos tangibles se observo que en la pagina web

de la empresa hay informacion y fotos de equipos que ya no se encuentran disponibles.

Segun (Van et al., 2002) la apariencia visual de una pagina web es la primera
impresion y primer contacto de un cliente con la empresa, por ello existe la necesidad de
que las paginas web de las organizaciones sean atractivas y tengan un excelente

funcionamiento.
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3.3.3 Satisfaccion del Cliente

Hoy en dia los clientes determinan la permanencia en el mercado de las empresas

por eso es importante conocer la Satisfaccion del cliente.

En cuanto a la satisfaccion del cliente segun la literatura revisada se adapto el
instrumento usado por (Cisneros, 2018) y (Chavez, 2020) a nuestra investigacion y se

tomd como referencia las dimensiones:

Expectativas donde se evalud las caracteristicas de desempefio que los clientes
esperan antes de realizarse el servicio. Las expectativas de los clientes suelen cambiar
constantemente ya que esta influenciada por muchos factores como la publicidad, lo que

escuchan de otros usuarios, experiencias previas, etc.

Rendimiento Percibido donde se evalud el valor que el cliente otorga al servicio o

producto después de recibirlo y esta muy relacionado con las expectativas que este tiene.

Nivel de satisfaccion donde se evaluo 5 niveles los cuales son muy satisfecho,
satisfecho, moderadamente satisfecho, insatisfecho y muy insatisfecho. La satisfaccion es

la coincidencia entre el desempefio percibido y las expectativas del cliente.
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Tabla 19. Niveles de Satisfaccién del cliente

NIVEL DE SATISFACCION

Muy Satisfecho Muy Bueno Mayor que 4 y menor o igual que 5
Satisfecho Bueno Mayor que 3 y menor o igual que 4
Moderadamente Satisfecho ~ Regular Mayor de 2 y menor o igual que 3
Insatisfecho Malo Mayor de 1y menor o igual que 2
Muy Insatisfecho Muy Malo Menor o igual a 1

Tabla 20. Promedio del Nivel de Satifaccion

VARIABLE MINIMO MAXIMO PROMEDIO
SATISFACCION DEL CLIENTE 3 5 4.42

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

En cuanto al nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Equipos y
Magquinarias Diaz se obtuvo un promedio general de 4.42 lo que significa que los clientes

de la empresa se encuentran muy satisfechos
3.4.4 Niveles de Satisfaccion

Tabla 21. En relacion con la calidad de servicio de la empresa ¢Cual es su

nivel de satisfaccion?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE PROMEDIO
Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 2 6.06% 4.39
Bueno 16 48.48%
Muy Bueno 15 45.45%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Gréafico 12. En relacion con la calidad de servicio de la empresa ¢Cual es su nivel de
satisfaccion?
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12. Enrelacion con la calidad de servicio de la empresa ;Cual es su nivel de satisfaccion?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPS

Interpretacion

En cuanto al nivel de satisfaccion del cliente tenemos como primera pregunta: En
relacion con la calidad de servicio de la empresa ¢Cual es su nivel de satisfaccion?. Se

obtuvo como promedio 4.39

La calidad percibida por los clientes de una organizacion es denominada calidad
subjetiva y consiste en el juicio del cliente quien es el que define si se esta brindando un
servicio de calidad el cual puede ser valorado en base a sus expectativas y sus

percepciones. (Druker, 2014)

Se observa en la tabla 21 y grafico 12 que del total de clientes escuestados de la
empresa Equipos y Maquinarias Diaz el 6.06 % considera que su nivel de satisfaccién en

relacién a la calidad de servicio es Regular es decir se encuentran moderadamente
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satisfechos, el 48.48% considera que es Bueno por lo tanto estan satisfechos y el 45.45%
consideran que su nivel de satisfaccion es Muy Bueno por lo tanto se encuentran muy

satisfechos.

Segun (Rodriguez, 2011) la satisfaccion del cliente tiene que ver con las
expectativas, reclamos, percepciones y fiabilidad del cliente, por lo que esta claro que la
mayoria de los clientes de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz estadn de acuerdo en

que se ha logrado un alto nivel de satisfaccion.
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Tabla 22. Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a la seguridad que

brinda la empresa

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE PROMEDIO
Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 1 3.03% 4.48
Bueno 15 45.45%
Muy Bueno 17 51.52%
TOTAL 33 100.00%

Nota. Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréfico 13. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la seguridad que brinda la
empresa?
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13. ;Cual es su nivel de satisfaccion con respecto ala seguridad que brinda la empresa?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion

En cuéanto al nivel de satisfaccion del cliente tenemos como segunda pregunta
¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a la seguridad que brinda la empresa?, esta
pregunta tiene la finalidad de conocer cual es el nivel de satisfaccion de los clientes de la

empresa Equipos y Maquinarias Diaz sobre la dimension Seguridad.

Donde se obtuvo como promedio 4.48 asimismo se observa en la tabla 22 y el
grafico 13 que del total de clientes encuestados de la empresa Equipos y Maquinarias
Diaz el 3.03 % considera que su nivel de satisfaccion con respecto a la seguridad que
brinda la empresa es Regular, es decir se encuentran moderadamente satisfechos, el
45.45% considera que es Bueno por consiguente estan satisfechos y el 51.52 % considera

que es Muy Bueno por ende se encuentran muy satisfechos.

En la investigacion de (Melchor, 2018) de la empresa Recreo campestre JKL
Tours Estrellas SAC, se obtuvo que el 52% de sus clientes considera que casi siempre se
siente seguro, y el restante 47.7% indico que siempre se siente seguro y al igual que en
nuestra investigacion no se presentaron niveles bajos en cuanto a la seguridad, lo cual
indica que en ambas empresas los clientes se encuentran muy satisfechos con la seguridad

del servicio ofrecido.
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Tabla 23. Cudl es su nivel de satisfaccion de la fiabilidad y capacidad de

respuesta que ofrece la empresa

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE PROMEDIO
Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 3 9.09% 436
Bueno 15 45.45%
Muy Bueno 15 45.45%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréfico 14. ;Cuél es su nivel de satisfaccion de la fiabilidad y capacidad de

respuesta que ofrece la empresa?

S0

40

30

Porcentaje

20

10

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

14. ; Cual es su nivel de satisfaccion de la fiabilidad y capacidad de respuesta que ofrece la
empresa?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion

En cuanto al nivel de satisfaccion del cliente tenemos como tercera pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccion de la fiabilidad y capacidad de respuesta que ofrece la empresa?

Donde se obtuvo como promedio 4.36.

Se puede apreciar en la tabla 23 y grafico 14 que del total de clientes el 9.09 %
se encuentra moderadamente satisfechos, por otro lado el 45.45% consideran que es
Bueno y Muy Bueno, por lo tanto su nivel de satisfaccion es alto en cuanto a la fiabilidad

y capacidad de respuesta es decir los clientes se encuentran muy satisfechos.

En la investigacion (Flores, 2022) de la empresa Casa Blanca, se obtuvo que el
85.27% de los clientes calific6 como bueno y muy bueno, sobre la dimension capacidad
de respuesta, sin embargo el 14.73% califico como muy malo y malo, resultados similares
a los de nuestra investigacién indican que hay un breve porcentaje de clientes que se
encuentra poco satisfechos en cuanto a la fiabilidad debido a la comunicacion de los
empleados, sin embargo el punto fuerte es la rapidez de la atencion de los servicios

brindados por la empresa.

Con el resultado del 9.09% de clientes que se encuentra moderadamente
satisfechos se determina que aln se puede mejorar la satisfaccién en cuanto a la fiabilidad
asi como en la investigacion de (Arrestegui, 2020), sobre una empresa de transporte
terrestre interprovincial de pasajeros del distrito de la Victoria, donde se obtuvieron
resultados de fiabilidad que el 10.45% esta totalmente en desacuerdo en cuanto a la
fiabilidad que brinda los trabajadores de la empresa, el 25.37% se encuentra en

desacuerdo, el 46.27% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo , y por Gltimo el
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17.91% se encuentra de acuerdo, es decir cerca del 82.09 % de clientes no estan

satisfechos en cuanto a la fiabilidad.

Tabla 24. Cual su nivel de satisfaccion del servicio personalizado de acuerdo

a sus necesidades

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE PROMEDIO

Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 3 9.09% 4.42
Bueno 13 39.39%
Muy Bueno 17 51.52%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréfico 15. ¢ Cual su nivel de satisfaccion del servicio personalizado de acuerdo a

sus necesidades?
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15. ¢ Cual su nivel de satisfaccion del servicio personalizado de acuerdo a sus necesidades?
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Interpretacion:

En cuanto al nivel de satisfaccion del cliente tenemos como cuarta pregunta ¢ Cuél
su nivel de satisfaccion del servicio personalizado de acuerdo a sus necesidades? Donde

se obtuvo como promedio 4.42.

La atencion personalizada es una estrategia que pasa por conocer a los clientes y
brindarles a cada uno de ellos una experiencia Unica y personalizada. Este servicio se basa
en aspectos como las preferencias del cliente, el comportamiento de compra y

caracteristicas para personalizar la experiencia. (Zendesk, 2023)

Se puede observar en la tabla 24 y el grafico 15 que del total de clientes
encuestados de la empresa no se encontraron niveles bajos de satisfaccion, el 9.09% de
los clientes se encuentra moderadamente satisfecho, es decir considera que su nivel de
satisfaccién de servicio personalizado de acuerdo a sus necesidades es Regular, por otro
lado el 39.39% considera que es Bueno es decir se encuentra satisfecho, el restante

51.52% indicaron la escala Muy Bueno por lo cual estan muy satisfechos.

En la investigacion de (Ccopa & Gutierrez, 2018) sobre la Picanteria La Nueva
Palomino se obtuvieron como resultados que el 0.3% de clientes se encuentra en
desacuerdo con la atencion personalizada, el 7% de clientes se encuentra ni de acuerdo ni
desacuerdo, el 43% se encuentra de acuerdo y el 49.7% se encuentra totalmente de
acuerdo. Al igual que en la presente investigacion no se obtubieron niveles bajos de
satisfacccion y por el contrario en ambos estudios existe una alta satisfaccion en cuanto a

la atencion perzonalizada.
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Tabla 25. Cuél es su nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento y

modernidad de los montacargas y equipos

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE PROMEDIO

Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 2 6.06% 4.42
Bueno 15 45.45%
Muy Bueno 16 48.48%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréafico 16. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento y

modernidad de los montacargas y equipos?
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16. ;,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento y modernidad de los
montacargas y equipos?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion:

Continuando con el nivel de satisfaccion del cliente tenemos como quinta
pregunta: ¢;Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento y modernidad

de los montacargas y equipos? Se obtuvo como promedio 4.4.

Se observa que en la tabla 25 y gréafico 16 que del total de clientes encuestados
de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz no se presentaron niveles bajos de
satisfaccion, el 6.06% considera que su nivel de satisfaccion con respecto al
funcionamiento y modernidad de los equipos y montacargas es Regular, lo cual quiere
decir que se encuentran medianamente satisfechos, el 45.45% indico que estan satisfechos

y el 48.48% consideran que estan muy satisfechos.

En la investigacion de (Arrestegui, 2020) sobre una empresa de transporte
interprovincial, los resultados obtenidos en cuanto si la empresa tiene equipos y nuevas
tecnologias, el 11.94% indicio que esta totalmente en desauerdo, el 26.87% indicd que
esta en desacuerdo, el 4.48 % considera que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y por
altimo el porcentaje mas elevado de 56.72% indicd que se encuentra deacuerdo, con lo
cudl al igual que en la presente investigacion se demuestra que en ambas empresas existe
un indice alto de clientes satisfechos ya que las organizaciones estan equipadas con

equipos modernos y de perfecto funcionamiento.
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3.3.5 Expectativas

Tabla 26. Como califica los servicios que ofrece la empresa con respecto al

cumplimiento de sus expectativas

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE PROMEDIO

Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 1 3.03% 4.39
Bueno 18 54.55%
Muy Bueno 14 42.42%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Gréafico 17. ;Como califica los servicios que ofrece la empresa con respecto al

cumplimiento de sus expectativas?
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17. ;, Cémo califica los servicios que ofrece la empresa con respecto al cumplimiento de sus
expectativas?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion:

En cuénto a la dimension expectativas tenemos como pregunta: ¢Cémo califica
los servicios que ofrece la empresa con respecto al cumplimiento de sus expectativas? Se

obtuvo de promedio 4.39.

Segun (Parasuraman, et al.,, 1988) es el prondstico sobre una situacion o
consecuencia futura, algo que una persona desea o espera, por lo que en una organizacién
la expectativa esta relacionada con lo que los clientes piensan que sucederd, dado lo que
esperan recibir en términos de servicio, También menciona que las expectativas se
producen cuando adn no es posible confirmar lo que sucedera por lo que el sentimiento

de ser experimentado se antepone a la realizacion del servicio.

Se observa en la tabla 26 y grafico 17 que del total de los 33 clientes encuestados
de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz, el 3.03% se encuentra moderadamente
satisfechos ya que considera como Regular los servicios que ofrece la empresa con
respecto al cumplimiento de sus expectativas, por otro lado el 54.55% considera que es
Bueno por lo tanto estan satisfechos y el 42.42% considera que es Muy Bueno, por lo
tanto los clientes se encuentran muy satisfechos con los servicios brindados por la

empresa y cumplen sus expectativas.

Como andlisis adicional la empresa Equipos y Maquinarias Diaz se publicita por
su pagina web y por medio de banners fisicos indicando que brinda un servicio de alquiler
de montacargas las 24 horas del dia, lo cual no es aplicado en la practica puesto que los
servicios de alquiler solamente se prestan dentro de los horarios de trabajo del personal
operario. Lo cual a veces ocasiona disgustos en los clientes nuevos que piensan que la
empresa cuenta con disponibilidad durante todo el dia, es decir que no se esta cumpliendo

con sus expectativas.
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3.3.6 Rendimiento

Tabla 27. Cual es el nivel del desempefio de la empresa durante todo el

servicio de alquiler de equipos y montacargas

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE PROMEDIO
Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 1 3.03% 4.45
Bueno 16 48.48%
Muy Bueno 16 48.48%
TOTAL 33 100.00%

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS

Grafico 18. ¢ Cual es el nivel del desempefio de la empresa durante todo el servicio

de alquiler de equipos y montacargas?
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18. ¢ Cual es el nivel del desempeno de la empresa durante todo el servicio de alquiler de equipos y
montacargas?

Elaboracion propia en el programa estadistico SPSS
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Interpretacion

En cuanto a Rendimiento tenemos como pregunta ¢ Cual es el nivel del desempefio
de la empresa durante todo el servicio de alquiler de equipos y montacargas? Donde se

obtuvo como promedio 4.4

El rendimiento percibido se refiere al valor que asigna un consumidor despues de
recibir un servicio o producto. (Millones, 2010). Segun (Schiffman & Lazar, 2006),
menciona que no so6lo la compra de un servicio sino también las acciones del proveedor
del servicio influyen en las acciones y habitos de compra del cliente. Ademas, menciona
que hay muchos factores que distorsionan las percepciones de las personas, como la

apariencia, las primeras impresiones, las conclusiones precipitadas y los estereotipos.

Se puede visualizar en la tabla 27 y en el grafico 18 del total de clientes
escuestados el 3.03 % se encuentra moderadamente satisfecho ya que considera que el
desempefio de la empresa durante todo el servicio de alquiler de equipos y montacargas
es Regular, el 48.48% considera que es Bueno es decir se encuentra satisfecho y el
48.48% restante considera que es Muy Bueno por ende se encuentra muy satisfecho por
lo cual se determina que el desempefio de la empresa en general es positivo ya que los
trabajadores cumplen sus funciones correctamente y estdn comprometidos en brindar un
excelente servicio, asimismo se transmite la preocupacion por demostrar enficiencia y

eficacia en cada atencion.

En la investigacion de (Quispe & Maza, 2018) sobre la empresa G&C Imperial
Cargo SRL se obtuvieron como resultados en cuanto al rendimiento percibido que el 2.3%
de los clientes lo considera como pésimo, el 25.6% lo considera como regular, el 65.1%

como bueno y el 7% como muy bueno. Resultados similares a la presente investigacion
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indican que ambas empresas cuentan con un buen desempefio de los servicios brindados,

asimismo existe un buen desempefio de los trabajadores.

3.3.7 Correlaciones

Tabla 28. Niveles de correlacion

RANGOS RELACION

-091al-1 Es una correlacion Negativa perfecta.
-0.76 al -0.90  Es una correlacién negativa muy fuerte.
-0.51al-0.75  Es una correlacion negativa considerable.
-0.26 al -0.50  Es una correlacion negativa media.
-0.11al-0.25  Es una correlacién negativa debil.
-0-01 al -0.10  Es una correlacion negativa muy débil.

0 No existe correlacién alguna.

0.01al +0.10  Es una correlacién positiva muy débil.
0.11al +0.25  Es una correlacién positiva débil.
0.26 al +0.50 Es una correlacion positiva media.
0.51 al +0.75 Es una correlacion positiva considerable.
0.76 al +0.90 Es una correlacion positiva muy fuerte.

0.91al +1 Es una correlacion positiva perfecta.

Fuente Hernandez et. al. (2010)
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Tabla 29. Correlacion Empatia y Calidad de servicio

Correlaciones

CALIDAD EMPATIA

Coeficiente de

correlacién 1 8677
CALIDAD
Sig. (bilateral) 0
Rho de N 33 33
Spearman o
ot e
EMPATIA
Sig. (bilateral) 0
N 33 33

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Podemos observar en la tabla namero 29 que existe una correlacion significativa
entre la empatia y calidad de servicio porque se obtuvo una significancia de 0.00 que es
menor a 0.05, por otro lado, tenemos un coeficiente de Spearman de 0.867 por lo cual se
puede afirmar que la dimensiobn empatia de la empresa estd relacionada
significativamente con la calidad de servicio y ademas existe una correlacion positiva
muy fuerte, con ello podemos decir a mayor empatia en la empresa Equipos y

Magquinarias Diaz mayor serd la calidad del servicio.
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Tabla 30. Correlacion Fiabilidad y Calidad de servicio

Correlaciones

CALIDAD FIABILIDAD

CALIDAD Coeficiente de 1.000 ,861"

correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 33 33

Rho de

Spearman FIABILIDAD  Coeficiente de ,861" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 33 33

*x_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Podemos apreciar en la tabla namero 30 que se obtuvo un nivel de significancia
de 0.000 que es menor a 0.05 por lo tanto existe una relacion significativa entre la
fiabilidad y calidad de servicio. El coeficiente de correlacion de Spearman es de 0.861
por lo cual podemos afirmar que existe un grado se asociacion y relacion muy fuerte y
positiva, es decir a mayor fiabilidad en la empresa Equipos y Maquinarias Diaz mayores

resultados en la calidad del servicio.
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Tabla 31. Correlacion Seguridad y Calidad de servicio

Correlaciones

CALIDAD SEGURIDAD
CALIDAD Coeficiente de 1.000 ,682~
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 33 33
Rho de
Spearman SEGURIDAD  Coeficiente de ,682" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 33 33

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla nmero 31 que se obtuvo un nivel de significancia de 0.000 que es

menor a 0.05 por lo tanto existe una relacion significativa entre la seguridad y calidad de

servicio. El coeficiente de correlacion de Spearman es de 0.682 por lo cual podemos

afirmar que existe un grado de asociacion y relacion positiva considerable. Lo cual se

interpreta de la siguente forma a mayor Seguridad en los servicios que brinda la empresa

Equipos y Maquinarias Diaz, mayor calidad de servicio.
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Tabla 32. Correlacion Capacidad de Respuesta y Calidad de Servicio

Correlaciones

CAPACIDAD DE
CALIDAD RESPUESTA

CALIDAD Coeficiente de 1.000 ,833~
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 33 33
Rho de
Spearman CAPACIDAD  Coeficiente de ,833" 1.000
DE RESPUESTA correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 33 33

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Podemos observar en la tabla nmero 32 que existe una relacion significativa entre
la Capacidad de Respuesta y Calidad de servicio porque se obtuvo una significancia de
0.00 que es menor a 0.05, por otro lado, tenemos un coeficiente de Spearman de 0.833
por lo cual se puede afirmar que la dimension Capacidad de Respuesta de la empresa
Equipos y Maquinarias Diaz esta relacionada significativamente con la calidad de
servicio y ademas existe una correlacion positiva de nivel muy fuerte, con ello podemos
decir a mayor Capacidad de Respuesta de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz mayor

sera la calidad del servicio.
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Tabla 33. Correlacién Elementos Tangibles y Calidad de Servicio

Correlaciones

ELEMENTOS
CALIDAD TANGIBLES
CALIDAD Coeficiente de 1.000 876
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 33 33
Spearman ELEMENTOS  Coeficiente de 876 1.000
TANGIBLES correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 33 33

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Se visualiza en la tabla niamero 33 que se obtuvo un nivel de significancia de 0.00

que es menor a 0.05 por lo tanto existe una relacion significativa entre Elementos

Tangibles y Calidad de Servicio. El coeficiente de correlacion de Spearman es de 0.876

por lo cual podemos afirmar que existe un grado se asociacion y relacion muy fuerte y

positiva entre la dimension elementos tangibles de la empresa Equipos y Maquinarias

Diaz y la Calidad del servicio, eso quiere decir que a mayores resultados en la dimension

Elementos Tangibles corresponde a mayores resultados en la Calidad del servicio.
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3.4 CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL

Segun nuestra Hipotesis general: Dada la calidad de la empresa Equipos y
Magquinarias Diaz es probable que exista una relacion positiva con la satisfaccion de sus

clientes en Arequipa durante el periodo 2022, se formula nuestra Hipotesis estadistica:
Hipotesis Alterna:

H1= Dada la calidad de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz es probable que
exista una relacion positiva con la satisfaccion de sus clientes en Arequipa durante el

periodo 2022
Hipotesis Nula:

HO= Dada la calidad de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz es probable que
no exista una relacion positiva con la satisfaccion de sus clientes en Arequipa durante el

periodo 2022

Nivel de significancia: 0.05 se aplico la prueba estadistica: Correlacion de
Spearman, con la regla de decision si p < 0.05 acept6 la hipoétesis alterna y rechazé la

hipotesis nula 'y si p>= 0.05 rechazd la hipotesis alterna y acepto la hipdtesis nula
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Tabla 34. Contrastacion de hipdtesis segun el Rho de Spearman

Calidad Del Satisfaccion
Correlaciones Servicio Del Cliente
CALIDAD DEL Coeficiente 1.000 .900™
SERVICIO de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 33 33
Rho de Spearman SATISFACCION Coeficiente 900" 1.000
DEL CLIENTE de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 33 33

Fuente: Elaboracién propia en el programa estadistico SPSS

Podemos apreciar en la tabla namero 34 que se obtuvo un nivel de significancia
de 0.00 que es menor a 0.05 por lo tanto aceptamos la hipotesis alterna y rechazamos la
hipotesis nula, esto quiere decir que si existe una relacion significativa entre la variable
calidad de servicio y satisfaccion del cliente. El coeficiente de correlacion de Spearman
es de 0.900 por lo cual podemaos afirmar que existe un grado se asociacion y relacion muy
alto, positivo y directo entre las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion de Cliente,

lo cual se interpreta de la siguiente forma:

A mayor Calidad de Servicio en la empresa Equipos Maquinarias Diaz mayor sera

la Satisfaccion de sus Clientes en Arequipa durante el afio 2022.
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4. CONCLUSIONES

PRIMERA: Se determind que la calidad de servicio de la empresa Equipos y
Magquinarias Diaz se relaciona positivamente con la satisfaccion de sus clientes. Se obtuvo
un nivel de significancia menor al 0.05 y un coeficiente de correlacion de Spearman de
0.900 por lo tanto existe un grado de asociacion y relacion muy fuerte, positivo y directo.
Es decir, a mayor Calidad de Servicio, mayor serd la Satisfaccion de sus Clientes. Se
concluye ademas que la empresa esté realizando una estrategia enfocada en mantener a
sus clientes brindando un valor en sus servicios por medio de la seguridad y
personalizacion segun la necesidad del cliente, sin embargo la empresa no esta haciendo

uso eficiente de este valor puesto que no esta creciendo en el mercado.

SEGUNDA: Se analiz6 que el grado de empatia es alto con una puntuacién de
4.36, sin embargo es una de las dimensiones méas bajas de calidad de servicio de la
empresa, puesto que se obtuvo un nivel medio de 9.09 % en cuanto al indice de horario
conveniente. Asimismo si aumenta el grado de empatia de la empresa aumenta la calidad
del servicio ya que existe una relacion positiva muy fuerte entre la empatia y calidad de

servicio.

TERCERA: Se analizd que el nivel de fiabilidad de la empresa es alto, con una
puntuacién de 4.38, atn asi se obtuvo un nivel medio de 6.06 % en cuanto a la puntualidad
y cumplimiento de plazos de la empresa, esto es causado por temas de agenda ocupada,
falta de disponibilidad de equipos o del personal operario y también por servicios que se

extienden mas de lo estimado ocasionando retrasos en las posteriores atenciones.
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Asimismo si aumenta el grado de fiabilidad de la empresa, aumenta la calidad de servicio

ya que existe una relacién positiva muy fuerte entre la fiabilidad y calidad de servicio

CUARTA: Se determind que el nivel de seguridad de la empresa es alto con una
puntuacion de 4.52 ya que se obtuvo niveles altos de 90.91%, un nivel medio de 9.09%
Y no se presentaron niveles bajos, dentro de todas las dimensiones de calidad de servicio,
la dimension seguridad es la mas alta y la méas valorada por los clientes de la empresa, a
su vez si aumenta la seguridad, aumenta la calidad del servicio ya que existe una relacién

positiva considerable.

QUINTA: Se analiz6 que la capacidad de respuesta de la empresa se encuentra
en un nivel alto con una puntuacion de 4.41 puesto que se obtuvieron niveles altos de
96.97% y un nivel medio de solo 3.03%. Sin embargo existe una valoracion regular de
15.15% en cuanto al grado de disponibilidad de los trabajadores al momento de adquirir
los servicios. Asimismo a mayor capacidad de respuesta mayor sera la calidad de servicio

ya que existe una relacién positiva de grado muy fuerte.

SEXTA: Se diagnostico que el nivel de calidad de los elementos tangibles es alto
con una puntuacion de 4.36 sin embargo la dimensién elementos tangibles es una de las
mas bajas y menos valorada por los clientes de la empresa. Debido a que se obtuvo

valoraciones medias y regulares en cuanto al equipamiento moderno con un 12.12%.

SEPTIMA: Se determiné que el nivel de satisfaccion de los clientes es muy bueno
ya que se obtuvo una puntuacion de 4.42, por lo tanto los clientes de Equipos y

Magquinarias Diaz se encuentran muy satisfechos con el servicio que brinda la empresa.
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OCTAVA: Se identificé que el nivel de cumplimiento de expectativas de los
clientes de la empresa es muy bueno ya que se obtuvo una puntuacion de 4.39, esto
demuestra que la empresa brinda una propuesta de servicio acorde a las expectativas de

sus clientes.

NOVENA: Se analizd que el desempefio de la empresa es muy bueno ya que tiene
una puntuacién de 4.45, incluso mayor de la puntuacion de expectativas (4.39) esto

demuestra que los clientes estan muy satisfechos con el desempefio de la organizacion.
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5. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Si bien es cierto la empresa ofrece un servicio de calidad y atiende
bien a sus clientes pero no esta generando ese valor en el mercado para que futuros
clientes potenciales hagan uso del servicio que ofrece, por lo tanto se recomienda realizar
un estudio de mercado e implementar un plan de crecimiento por medio de estrategias de
marketing, asimismo se recomienda evaluar continuamente las 5 dimensiones de calidad
de servicio propuestas en esta investigacién adaptadas del modelo SERVQUAL que son
la dimensién empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y elementos
tangibles, enfocdndose sobre todo en las dimensiones que obtuvieron una menor
valoracion por los clientes que son la empatia y elementos tangibles. De la misma forma
continuar con las buenas practicas que se vienen realizando en cuanto a la seguridad que
brinda la empresa en sus servicios de alquiler de montacargas puesto que es la dimension

mas valorada por los clientes.

SEGUNDA: : Se recomienda a la administracion de la empresa implementar un
espacio de sugerencias para los clientes en el documento “Planillla de trabajo”
(documento que se hace firmar al cliente una vez culminado el servicio) para conocer
mejor sus percepciones y necesidades de los clientes y asi proponer diversas estrategias

de mejora.

TERCERA: En cuanto a la fiabilidad se recomienda a la empresa implememtar
una politica de “cancelacidn y reprogramacion de servicios” para que los clientes de la
empresa puedan cancelar o reprogramar un servicio con 2 horas minima de anticipacion,
de lo contrario se aplicaria la tarifa minima ya que se vio que la empresa deja de atender
a otros clientes por cumplir con los servicios programados pero estos suelen ser

cancelados o reprogramados a Ultima hora. Con esta politica se logrard mejorar el
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cumplimiento de los plazos de atencion, también se sugiere agilizar la gestion de
programacion de servicios sobre todo de clientes nuevos, tener planes de contingencias
y mecanismos de comunicacion adecuados al momento de informar algun retraso de

atencion a los clientes.

CUARTA: Se recomienda a la empresa que sea constante el llenado del formato
Andlisis de Trabajo Seguro “ATS” sobretodo en los servicios que se consideran mas
riesgosos o que implican la manipulacion de cargas delicadas. Asimismo se sugiere
realizar una actualizacion de su Matriz IPERC (Identificacion de Peligros, Evaluacién de

Riesgos y medidas de Control).

QUINTA: Se recomienda implementar capacitaciones préacticas a todo el personal
operario de la empresa en cuanto al manejo de montacargas, carga, descarga, traslado de
equipos, pallets y sobretodo cargas delicadas con el fin de lograr una mejor técnica de
operacion y con ello tener mayor disponibilidad para atender més solicitudes de servicios
de alquiler. Asimismo se recomienda una capacitacion continua al personal

administrativo de la empresa en temas relacionados a la atencion al cliente.

SEXTA: Se recomienda a la empresa Equipos y Maquinarias Diaz implementar
la metodologia de las 5S en el almacén y en el espacio de estacionamiento de los equipos
con el proposito de organizar de forma sistematica el entorno de trabajo y construir una
cultura de mejora continua ademas de garantizar la seguridad del personal operario,

asimismo se recomienda mejorar la apariencia visual de su pagina web con mas
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fotografias, actualizacion de equipos disponibles y subir contenido diario a sus redes

sociales.

SEPTIMA: Se recomienda realizar un anélisis FODA de la empresa para
diagnosticar el estado actual de la organizacion e identificar oportunidades y ventajas
competitivas, asimismo se sugiere tener un equilibrio laboral en la empresa mediante la
fomentacion de actividades grupales y motivando a los trabajadores por medio de la
motivacion intrinseca y extrinseca, con incentivos como dia de descanso por cumpleafios
y bonos por cumplimiento de metas, con el fin que ese desempefio se vea reflejado en sus

labores diarias y con ello lograr la satisfaccion de sus clientes.
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7. ANEXOS
ANEXO 1: PLAN DE TESIS

1. PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1 PROBLEMA:

A nivel nacional el interés por alquilar maquinaria y equipos ha tenido un gran
incremento en el 2021 vs los 4 afios anteriores y la tendencia marcada por los primeros
meses del 2022 proyectaron su crecimiento. (Vega, 2020) El mercado de alquiler de
maquinaria pesada crecié en promedio 15 % anual en los Gltimos afios y que tanto la
demanda como la oferta del sector de alquiler de maquinaria pesada se incrementa ya que
es un mercado dinamico y cada vez hay mas clientes que demandan este tipo de servicios

y mas empresas proveedoras dedicadas al rubro (Perez S. , 2014)

La empresa caso de estudio Equipos y Maquinarias Diaz es una microempresa
Arequipefia especializada en el alquiler de maquinarias medianas enfocandose
especificamente en el alquiler de montacargas a empresas dedicadas al sector industrial,

construccién y mineria.

La empresa viene funcionando desde el afio 2016, en estos afios ha ido observando
que en ocasiones no logra atender a todos sus clientes ya sea por temas de seguridad, de
agenda ocupada, retrasos en los horarios de atencidn, falta de disponibilidad de equipos
y/o personal operario. A su vez la empresa ha notado que sus clientes algunas veces optan
por solicitar servicios a la competencia. Por ello existe una preocupacién latente para la
organizacion ya que considera que de seguir con esta situacion se podrian perder clientes

significativos y de esta forma comprometer la viabilidad de la organizacién a largo plazo.

EYMD anteriormente no realizd ningun estudio sobre la calidad de servicio y

satisfaccion de sus clientes. Siendo este un tema muy importante ya que la empresa
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siempre se esmera en brindar un servicio de calidad, pero no sabe si este es percibido de
la misma forma por sus clientes. Por ello el conocer la percepcion de sus clientes en el
servicio ofrecido y como este se relaciona e influye con su satisfaccion, ayudara a Equipos
y Magquinarias Diaz a mantener las buenas practicas y mejorar los aspectos que vea
conveniente segun la investigacion. De esta forma la empresa podra proponer y gestionar
estrategias con el fin de mejorar su servicio y conseguir relaciones a largo plazo con sus

clientes..

De acuerdo con esta problematica expuesta nos hacemos la siguiente pregunta:
¢Cual es la relacion entre la calidad del servicio que brinda la empresa equipos y

maquinarias Diaz con la satisfaccion de sus clientes?

1.2 DESCRIPCION

La empresa en estudio durante sus afios de funcionamiento siempre se ha
esmerado en brindar un servicio de calidad, ya que considera que es un elemento
diferenciador para con sus clientes, pero durante este tiempo no ha realizado estudios o
investigaciones relacionadas con la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, por ello
no sabe con exactitud si es percibido de la misma forma por sus clientes o si satisface sus
necesidades, porque ha ido observando que algunas veces sus clientes optan por solicitar

servicios a la competencia.

Las causas principales por las que en ocasiones no se atiende a todos los clientes
de EYMD son por temas de agenda ocupada o falta de disponibilidad en sus horarios de
atencion. Ademas, en reiteradas ocasiones la empresa atiende a sus clientes con retrasos

en la hora pactada o por falta de disponibilidad del equipo solicitado adicionalmente en
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muchos casos, si se cuenta con el equipo disponible pero no se cuenta con el personal

operario.

Por otro lado, debido al tema de seguridad se opta por no realizar diversos
servicios a modo de no comprometer la seguridad e integridad del operador como también

posibles dafios en la maquina.

Con el estudio del analisis de la calidad del servicio y su relacion con satisfaccion
de los clientes de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz se podra analizar las diferentes
dimensiones de la calidad del servicio que brinda la empresa y si estas satisfacen las
necesidades de sus clientes a fin de que con dicho estudio pueda adoptar estrategias de

mejora y diferentes medidas correctivas.
1.2.1. CAMPO, AREA, LINEA
Campo: Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas
Area: Escuela profesional de Ingenieria Comercial
Linea: Marketing y ventas.
1.2.2. Tipo de problema

La presente investigacion presenta una investigacion descriptiva permitiendo
diagnosticar y evaluar el problema planteado y a su vez proponer recomendaciones para

la mejora del servicio de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz

Debido a que en esta investigacion busca conocer la relacion entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa Equipos y Maquinarias
Diaz se puede considerar una investigacién correlacional, también Ilamada investigacién

explicativa.
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1.2.2.1. Variables

(a) Analisis de Variables:

Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente
Variable Independiente: Calidad del servicio
(b) Operacionalizacién de Variables:

TABLA N°1: Operacionalizacion de variables

135



VARIABLES

VARIABLE
INDEPENDIENTE
CALIDAD DEL
SERVICIO

VARIABLE
DEPENDIENTE
SATISFACCION DEL
CLIENTE

DIMENSIONES

EMPATIA

FIABILIDAD

SEGURIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

ELEMENTOS TANGIBLES

NIVEL DE
SATISFACCION

EXPECTATIVAS

RENDIMIENTO
PERCIBIDO

INDICADOR

-Nivel de comunicacion

-Nivel de atencién
-indice de horario conveniente
-Cumplimiento de plazos

-Nivel de calidad

-Nivel de confianza de la empresa
-Nivel de seguridad

-Grado disponibilidad de los trabajadores
-Grado de capacidad de respuesta

-Nivel de calidad de los equipos

-Indice de equipamiento Moderno
-Nivel de satisfaccion del servicio brindado

-Nivel de satisfaccion de la seguridad

-Nivel de satisfaccion de la fiabilidad y capacidad
de respuesta

-Nivel de satisfaccion de la personalizacion
-Nivel de satisfaccion de los elementos tangibles
-Nivel de Cumplimiento de expectativas

-Nivel de Desempefio de la empresa EYMD

Items

3 items
1,2,3)

2 items
(4,5)

2 items
6,7)

2 items
(8,9)

2 items
(10, 11)

5 items
(12, 13, 14,
15, 16)

1 item
(17)
1 item
(18)

Fuente: Elaboracién propia en base al modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1985-1988)

Escala de
medicion

Ordinal

Ordinal
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TABLA N° 2 Matriz de Consistencia

(C) Matriz de Consistencia:

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Variables

Dimension

Indicadores

METODOLOGIA

Problema Principal

Ohjetivo General

Hipatesis general

(Cudl es la relacion entre 1a calidad de los
servicios brindados por la empresa Equipes v
Maquinarias Diaz v la satisfaceion de sus
clisntes durante &l periede 20227

Determinar 1a relacion entre la calidad de servicio brindado por
la empresa Equipos v Maquinarias Diaz v la satisfaccion de sus
clizntes en la region Arequipa durante el pericdo 2022

Problemas especificos

Ohjetivos Especificos

(Cudl es el grado de empatia de la empresaen
relacion a la calidad de servicio?

Analizar el grade de empatia en relacion a la calidad de servicio.

(Cudl es el nivel de fiabilidad de la empresaen
relacion a la calidad de servicio?

Analizar el nivel de fiabilidad en relacion a la calidad de
SETVICIO.

(Cudl es &l nivel de sepuridad de la empresa en
relacion a la calidad de servicio?

Determinar l nivel de seguridad de la empresa entelacionala
calidad de servicio.

(Cudl es la capacidad de respuesta de la empresa

en relacion a la calidad de zervicio?

Analizar la capacidad de respuesta de la empresa en relacion ala
calidad de servicio

;Cudl es el nivel de calidad de los elementes
tangibles de la empresa?

Diagnosticar el nivel de calidad de los elementos tangibles dela
empresa

(Cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes de
la empresa?

Determinar £l nivel de satisfaccion de los chientes de la empresa

(Cuil es el nivel de cumplimiento de expectativas
de los clientes de la empresa?

Identificar &l nivel de cumplimiento de expectativas de los
clientes de la empresa

:Como es el desempefio de la empresa percibido
por sus clientes?

Analizar el desempefio dz la empresa percibide por sus clientes

Dada la calidad de servicio de la empresa Equipos
v Maquinarias Diaz, es probable que exista una
relacion positiva con la satisfaccion de sus
clisntes.

Satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion del servicio
brindado

Nivel de satisfaccion de la
seguridad

Nivel de zatizfaccion de la
fiahilidad v capacidad de
respuesta

Nivel de zatizfaccion de la
persenalizacion

Nivel de satisfaccion de los
elementos tangibles

Tipo v Nivel de
Investigacion

Nivel de cumplimiento de

Expectativas expectativas
. . Nivel de desempefio de la
Bedimiento Percibide empresa EYMD
Nivel de comunicacion
Empatia Nivel de atencion
Indice de herario convenients
L Cumplimiento de plazos
Fiabilidad Nivel de Calidad
. Nivel de confianza de la empresa
Seguridad Nivel de saguridad
Calidad de servicio
Grado de disponibilidad de les
Capacidad de respuesta | trabajadores
Grado de capacidad de respussta
Tangibilidad Nivel de calidad de los equipos

Indice de equipamiento mederno

Disefio: Correlacional

Nivel de investigacion:
Transversal

Tipo de investigacion:
Descriptivo v explicativo

Fuente: Elaboracion propia




1.2.2.2. Interrogantes Bésicas

¢Cual es la relacion entre la calidad de los servicios brindados por la empresa Equipos y

Maquinarias Diaz y la satisfaccion de sus clientes durante el periodo 20227

¢Cual es el grado de empatia de la empresaen relacion a la calidad de servicio?

¢Cudl es el nivel de fiabilidad de la empresa en relacion a la calidad de servicio?

¢Cual es el nivel de seguridad de la empresa en relacion a la calidad de servicio?

¢Cual es la capacidad de respuesta de la empresa en relacion a la calidad de servicio?

¢Cual es el nivel de calidad de los elementos tangibles de la empresa?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa?

¢Cual es el nivel de cumplimiento de expectativas de los clientes de la empresa?

¢Como es el desemperio de la empresa percibido por sus clientes?

1.3 JUSTIFICACION

1.3.1 Justificacion Tedrica

Nuestro estudio se justifica tedricamente ya que brindamos un aporte a la teoria existente
sobre las variables en estudio calidad de servicio y satisfaccion del cliente, al ser un estudio
correlacional este se aplica mediante el uso de herramientas estadisticas y con la prueba de
hipdtesis que concluira aceptando o rechazando la hipdtesis propuesta, De esta forma con los

resultados se corroborara la teoria existente y se aportara nuevos conocimientos enfocados en la
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calidad de servicios y satisfaccion de los clientes de una empresa dedicada al rubro de alquiler de

maquinaria mediana.

1.3.2 Justificacion préctica

Este estudio propone determinar la relacion entre dos variables: la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente; aspecto relevante para la empresa Equipos y Maquinarias Diaz, ya que
durante los afios de funcionamiento la empresa no ha realizado estudios de este &mbito por ello, la
empresa busca conocer a detalle las necesidades, preferencias y percepciones de sus clientes, para
desarrollar estrategias precisas para anticiparse a sus objeciones y satisfacer todas las necesidades
superando asi sus expectativas. Por esta razdn, este estudio tiene una base practica, ya que es

aplicable de forma practica en una empresa.

1.3.3 Justificacion metodoldgica

La presente investigacion se justifica metodologicamente por la aplicacién de técnicas e
instrumentos adaptados del modelo SERVQUAL a nuestro estudio sobre la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz,
asimismo con la aplicacion de dicho método se obtendra una evaluacion de las percepciones,
expectativas y nivel de satisfaccion de los clientes, de esta forma con dicho estudio la empresa
continuara con las buenas practicas y mejorara los aspectos que vea por conveniente con el fin de

mejorar la calidad de su servicio.
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1.3.4 Justificacion Social

Mediante este estudio se brindara una solucién a la empresa Equipos y Maquinarias Diaz
ofreciendo una mejor calidad de servicio y asi lograr satisfacer al cliente, ademas contribuira a la
mejora de la organizacion dentro de la empresa dando un mejor servicio a los clientes quienes

tambien se veran beneficiados.

1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo General:

Determinar la relacién entre la calidad de servicio brindado por la empresa Equipos y

Maquinarias Diaz y la satisfaccion de sus clientes en la region Arequipa durante el periodo 2022

1.4.2 Objetivo Especificos:

Analizar el grado de empatia en relacion a la calidad de servicio.

e Analizar el nivel de fiabilidad en relacion a la calidad de servicio.

e Determinar el nivel de seguridad de la empresa en relacion a la calidad de servicio.

e Analizar la capacidad de respuesta de la empresa en relacion a la calidad de servicio.

e Diagnosticar el nivel de calidad de los elementos tangibles de la empresa.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa.

o Identificar el nivel de cumplimiento de expectativas de los clientes de la empresa.

e Analizar el desempefio de la empresa percibido por sus clientes.
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1.5 MARCO TEORICO

1.5.1 ESQUEMA ESTRUCTURAL

CAPITULO I: Fundamentos Teoricos

CAPITULDO II: Aspectos Metodoldgicos

CAPITULDO IlI;: Resultados

1.5.2 MARCO CONCEPTUAL

Calidad

Segun (Giese, 2000) la calidad del servicio es la atencion que se presta a las personas,

consumidores y usuarios que quieren utilizar el servicio.

Servicio

En el &mbito econdmico, un servicio es una accion o un conjunto de acciones encaminadas
a satisfacer una necesidad especifica del cliente, brindando un producto intangible y personalizado.

(Sanchez, 2020)

Calidad de servicio

Es un conjunto de estrategias y acciones encaminadas a mejorar el servicio al cliente y la relacion
entre los consumidores y las marcas. En general, existen tres dominios de construccion utilizados

para evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor. (Duque & Diosa, 2005)

141



Modelo Servqual

Es un método para medir la calidad del servicio segun la escala SERVQUAL, basada
principalmente en las diferencias en las percepciones y expectativas de los clientes con respecto a

los aspectos méas importantes de un servicio dado. (Adi, 2003)

Alquiler

Es un contrato de arrendamiento en el que una de las partes se obliga a realizar actividades
o trabajos para la otra parte por un tiempo determinado a cambio de una remuneracion proporcional

al tiempo o cantidad de trabajo realizado. (Panhispanico, 1990)

Maquinaria Mediana

La maquinaria mediana y pesada son equipos que se distinguen por su tamafio a la hora de
desarrollar diferentes trabajos en distintos rubros economicos, se utiliza principalmente para mover

objetos pesados gque no se pueden realizar a mano. (Martinez, 1972)

Montacargas

Vehiculo industrial que tiene como propdsito levantar o descargar carga y a su vez
trasladarla en la zona de almacenaje destinada, los montacargas utilizan fuentes de energia eléctrica

como también de combustion (Rodriguez, 2017)

Satisfaccion del cliente

Es el resultado de la experiencia personal del cliente al consumir un producto y/o servicio,
en el que el cliente tiene una ventaja al evaluar la percepcion de las siguientes variables:

expectativas, esfuerzo, poder, recompensa y afecto. (Giese, 2000)
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Clientes

Es una persona, empresa u organizacion que voluntariamente adquiere productos o

servicios que necesita 0 desea para si mismo o para otra persona o entidad. (Thompson, 2009)

Percepcion

Proceso cognitivo de la conciencia que se ocupa de percibir, interpretar y dar significado

para emitir juicios sobre las sensaciones recibidas del entorno fisico y social. (Vargas, 1994)

Expectativas

Las expectativas del cliente son las caracteristicas de desempefio que los clientes esperan
al momento de adquirir servicios. (Gosso, 2008) Con la adicion de los términos "resultado

esperado” como parametros clave del andlisis de expectativas. (Bandura, 1977)
Percepcion del cliente

¢Qué piensa la gente de su empresa? Esto se crea cuando los clientes evaltan su experiencia
con la organizacion, incluidos los productos que ofrecen, las estrategias de marca y los servicios.

(Sordo, 2021)

Rendimiento Percibido

El rendimiento percibido se refiere al valor que asigna un consumidor después de recibir

un servicio o producto. (Millones, 2010).
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1.5.3 MARCO TEORICO

1. . CALIDAD

Evolucién del concepto calidad

En el transcurso de la historia se pueden definir cinco etapas que marcaron el desarrollo

del concepto de calidad hasta llegar al concepto actual (Tari, 2000)

Edad Media-Revolucion Industrial

Con la aparicion de los primeros gremios artesanales en la Edad Media, observamos que
los primeros ejemplos de lo que ahora se llama “calidad” son los artesanos mas destacados que
elaboran un producto que satisface sus necesidades, en contacto directo con los compradores y sus
necesidades que elaboran todos los productos solicitados. A partir del siglo XVII, la separacion de
pueblos y aldeas y el desarrollo del comercio internacional provocaron la concentraciéon de
artesanos en diferentes ciudades, mientras que los mercaderes se convirtieron en parte esencial del
comercio. Compran bienes a los artesanos y estos mismos comienzan a participar en la produccion

neta. En esta etapa, la calidad depende de la habilidad y reputacion de cada artesano. (Tari, 2000)

Revolucion Industrial - finales siglo X1X

En esta etapa, nos damos cuenta que el papel de los artesanos tiene dos direcciones
diferentes: los que se quedan en el proceso de produccion y los que se convierten en empresarios.
Asimismo, se ha reestructurado el proceso productivo mediante el uso de maquinas. En esta etapa
se fabrican los productos, ajustados tanto por el artesano como por el operario de la fabrica a los

gustos de las épocas, para que el comprador desarrolle y defina los requisitos que determinan la
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calidad del producto que puede hacer un artesano u operador con sus habilidades. Por lo tanto, la

calidad atn depende del artesano u operador y se maneja de forma individual. (Tari, 2000)

Administracioén cientifica - 11 Guerra Mundial

En esta etapa, existia una brecha de comunicacion entre el productor y el comprador, que
surgio durante la separacidn y estandarizacion de las diferentes condiciones y métodos de trabajo.
En esta etapa, a menudo hay errores humanos, faltan piezas o se envia un articulo defectuoso o
dafado. Asi es como surgen los primeros problemas de calidad de la industria. Se adopt6 como
solucion la idea de crear una funcion de control en cada fabrica. Sin embargo, la calidad no era un
problema en ese momento, ya que el mercado tenia muy pocas existencias, por lo que compraron

con entusiasmo la mayoria de los productos que ofrecian. (Tari, 2000)

Guerra Mundial - Década de los setenta

En esta etapa, la calidad va en dos direcciones diferentes: Occidente todavia controla la
calidad, mientras que Japdn se dio cuenta en la década de 1950 de que, para no vender productos
defectuosos, era necesario fabricar el producto correcto desde el principio. Asi, si bien el control
de calidad comenzo6 con la idea de enfatizar la inspeccion, rapidamente evolucioné hacia la
prevencion como un medio para controlar los factores del proceso que causan defectos en los
productos. Por otro lado, Occidente, que no tiene una fuerte competencia, todavia considera a la

inspeccion como sindnimo de calidad por este motivo. (Tari, 2000)

Década de los ochenta y noventa

Esta diferencia culmin6 a mediados de la década de 1970, cuando Occidente comenzé a
darse cuenta de que Japon estaba comenzando a liderar el camino en la construccion gradual de

una cultura de calidad. Como resultado, la competencia es cada vez més fuerte, los mercados se
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globalizan y la industria occidental, especialmente la americana, empieza a perder el liderazgo en
estos mercados, industria en la que ha estado muy bien posicionada durante décadas. Entonces, los
afios 80 y 90 fueron los afios en los que se observd los logros de los japoneses durante décadas.
Esto nos lleva a pensar en la importancia de la comunicacion entre una empresa y sus clientes,

salvando asi la brecha que ha existido durante gran parte del siglo XX. (Tari, 2000)

1.1 Calidad de Servicio

Existen muchas definiciones de calidad de servicio, entre las principales tenemos la de
(Larrea, 1991) que sostiene que la calidad de servicio es la percepcion que se tiene por parte de los
clientes en referencia al desempefio y expectativas, todo esto relacionado con el conjunto de

elementos cuantitativos y cualitativos del servicio.

Segun (Pizzo, 2014) es el hébito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, &gil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido
y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,

proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

Por otro lado, (Parasuraman, 1988) definen que la calidad del servicio es la diferencia entre
las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se
habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara negativa o positivamente la
calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las

expectativas que tenia.
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Asimismo, (Tschohl, 2011) sostiene que la calidad del servicio es la orientacion de los
recursos y empleados de la empresa, para que puedan satisfacer mejor a los clientes, incluidos

todos los empleados, no solo los empleados comunes involucrados.

1.2 Planificacion de calidad

Se desarrollan los procesos y productos necesarios para satisfacer las necesidades de cada

cliente. Esto significa algunas acciones universales, tales como:

Identifique quiénes son sus clientes.

Identificar las necesidades del cliente.

Traducir la necesidad al idioma de la empresa.

Desarrollar un producto que satisfaga estas necesidades.

Construir un proceso capaz de producir productos con las propiedades requeridas.

Distribuir los planes recibidos a los grupos de tareas.

1.3 Enfoques de calidad

Este enfoque hace hincapié en examinar los resultados finales o intermedios para

determinar qué se aceptara y qué se rechazara, con una serie de consecuencias, tales como:

e Procesos ineficientes

e Desperdicios

e Deudas
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e Quejas

e Desmotivacion

e Perdidas de oportunidades

e Costo de inspeccion

e Burocracia

e Horas extraordinarias

e Alta rotacion de empleados

2. SERVICIOS

Como definicion tenemos que el servicio es una actividad intangible que brinda una parte
hacia otra, un servicio es una actividad econémica que se desarrolla en un tiempo y lugar
determinado, que genera valor y beneficios a favor de quien recibe el servicio, los clientes.

(Lovelock, et al., 2004)

Los servicios estdn pasando por un cambio fuerte en las formas habituales de hacer
negocios, debido a que en una economia moderna como la actual los servicios cada vez influyen
mas en nuestra vida cotidiana debido a los avances y a las innovaciones permanentes de los
servicios lo cuales intentan satisfacer necesidades e incluso generar nuevas necesidades por

atender. (Lovelock, et al., 2004).

Durante los ultimos afios se ha visto un clima cambiante de los servicios, que ha permitido
la entrada de nuevas empresas y formas de hacer negocios, la competencia se caracteriza por

brindar servicios con mejor funcionamiento, precios mas accesibles, diversas promociones y
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mejores sistemas de entregas, todo de la mano de la tecnologia. Comprometiendo de esta forma a
las empresas ya establecidas quienes llevan sus esfuerzos por mantener la lealtad de sus clientes.
Dichos cambios y evolucion en los servicios se dan por diversos factores como las politicas
gubernamentales, los cambios sociales, las tendencias en los negocios, los adelantos en la
tecnologia de la informacién y por ultimo la internacionalizacion que son factores que se reflejan

en una serie de acontecimientos recientes. (Lovelock, et al., 2004)

2.1 Tipos de Servicios

Segun (Browning & Singelmann, 2013) existen caracteristicas particulares en los servicios
en base al consumo final por ello proponen que hay una tipologia de servicios los cuales se dividen

en 4 categorias:

Servicios de distribucion.

Servicios de produccion.

Servicios sociales.

Servicios personales.

a. Servicios de distribucion: Comprende los servicios de transporte, servicios de venta,

servicios de almacenaje, servicios de instalacion.

b. Servicios de produccion: Aca encajan las industrias que pueden producir tanto bienes
como servicios entre ellos encontramos los servicios de financiacion, servicios administrativos,

servicios juridicos, servicios de disefio.

c. Servicios sociales: Son aquellos que tiene como finalidad satisfacer necesidades

colectivas entre ellos encontramos la educacion, la sanidad, seguridad, etc.

149



Servicios personales: Acd se visualiza un conjunto de actividades organizadas
individualmente enfocadas hacia los consumidores particulares. Servicios que se prestan tanto a

hogares como a particulares.

También tenemos otras cuatro acepciones analiticas de los servicios propuestas por

(Gershuny & Miles, 1983) que son las que se mencionan a continuacion:

e Industria de servicios.

e Productos de servicios.

e Ocupaciones de servicios.

e Funciones de servicios.

Industria de servicios: Aca encontramos a todas las empresas y organizaciones que
presentan como producto final un articulo que no es un bien material sino es un producto

intangible.

Productos de servicios: Aca no necesariamente podemos encontrarlos en las industrias de
servicios sino también a las empresas industriales en general que en alguno de sus procesos de
fabricacion producen servicios y los ofrecen a los consumidores ya sea solo el servicio o junto con

productos tangibles.

Ocupaciones de servicios: En este apartado se hace referencia a los trabajadores

encargados de realizar actividades no productivas es decir con ocupaciones de servicios.

Funciones de servicios: Aca se menciona a personas y organizaciones que prestan

servicios pero no estan incluidas en la economia formal.
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2.2 Servicio de Alquiler

El alquiler es denominado un proceso en el cual participan 2 partes, donde una de ellas se
compromete a efectuar la sesion temporal de un bien o servicio a cambio que la otra parte
interesada le proporcione una compensacion en su mayoria econémica. Dicho acuerdo en su
mayoria queda estipulado en un contrato donde ambas partes se comprometen a cumplir las

condiciones y obligaciones del alquiler.

2.3 Caracteristicas de los servicios

Existen caracteristicas que hacen diferentes a los servicios de los productos por ende al
momento de hablar de calidad este debe ser evaluado de forma distinta, por ello se explican las

siguientes caracteristicas de los servicios:

a. Intangibilidad:

La intangibilidad es una de las caracteristicas principales de los servicios pues en esta
actividad no se da un producto fisico o algun bien material, sino que se ofrece algo intangible que
no se puede tocar, pero si se puede percibir, sin embargo, al momento de brindar algunos servicios

si se puede emplear medios tangibles. (Duque, 2005)

b. Heterogeneidad

La heterogeneidad de los servicios hace referencia que estos se brindan de forma variable
existiendo diferencia entre lo que la empresa ofrece y lo que el cliente percibe, lo cual conlleva
que sean evaluados a través de la percepcion que cada cliente. Con esta caracteristica de

heterogeneidad se puede observar que para las empresas es dificil asegurar una calidad uniforme

151



en el servicio, pues este siempre se brindara de una forma distinta por mas que se realice el mismo

servicio, cada cliente se lleva una experiencia distinta. (Duque, 2005)

c. Inseparabilidad:

Cuando se brinda un servicio este se hace de manera conjunta donde intervienen el capital
humano de la empresa, el cliente, la experiencia del servicio y el servicio en general. Es decir, esta

caracteristica se refiere a que un servicio se da en simultaneo. (Duque, 2005)

3. CALIDAD DEL SERVICIO

Dentro del concepto calidad encontramos 2 tendencias, una enfocada a la percepcion del
productor de los servicios denominada calidad objetiva y otra enfocada desde la perspectiva del

consumidor, la calidad subjetiva.

La calidad objetiva es vista de forma interna por la empresa pues esta se puede observar
desde el enfoque productivo, debido a que busca conseguir una estandarizacion en el proceso
productivo y con ello alcanzar un nivel de calidad estandarizada teniendo como objetivo basico la
eficiencia. Mientras que la calidad subjetiva es vista de forma externa por los clientes a través del

cumplimiento de sus expectativas, satisfaccion de necesidades, satisfaccion de deseos (pag. 68)

Se define calidad del servicio como una calidad subjetiva pues esta es percibida desde el
lado de los clientes de una organizacion, el juicio del cliente es quien definira si se esta brindando
un servicio de calidad, que puede ser valorado (alta calidad/ baja calidad) en base a sus expectativas
y sus percepciones (Duque, 2005). Asi mismo para medir la calidad de servicio es necesario que
se implemente las distintas dimensiones de calidad que son elementos que ayudan en la evaluacion

de la calidad los cuales son:
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e La fiabilidad.

e Laseguridad.

e La capacidad de respuesta.

e Latangibilidad.

e Laempatia.

3.1 Dimensiones de la calidad de servicio

Segln (Druker, 2014) se deben implantar 5 niveles que permiten la evaluacion de una
organizacion con respecto a su desempefio con la satisfaccion es decir una comparacion de

expectativas de clientes.

Las 5 dimensiones son las siguientes:

a. La fiabilidad: Aca se evalla la forma como una empresa puede prestar un servicio de
forma confiable y cuidadosa. Ofreciendo profesionalismo y sélidos conocimientos en su
realizacion. Esta dimension de fiabilidad debe ser detectada por los clientes desde el primer

momento que se brinde el servicio.

b. La seguridad: Aca se evalla si la organizacion puede resolver los problemas de los
clientes de forma segura y de la manera mas idonea posible brindando confiabilidad, credibilidad

y honestidad.
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c. La capacidad de respuesta: Aca se evalUa la actitud de la empresa y sus trabajadores
con sus clientes al momento que se solicite y se efectué el servicio, brindar un servicio rapido,

accesible y factible.

d. Latangibilidad: Se evalua el estado de las instalaciones donde se brinda el servicio, la
apariencia de los trabajadores, y si existiese, el estado de los productos o bienes materiales que

complementan la experiencia del servicio.

e. La empatia: Se evalua la disposicion por parte de la empresa prestadora de servicios,
los servicios deben realizarse de forma cortés, con atencion personalizada y con un fuerte

compromiso.
4. SATISFACCION DEL CLIENTE
4.1 Definicion satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la evaluacion de si un producto o servicio satisface sus
necesidades y expectativas. La insatisfaccion con los bienes o servicios se produce cuando no se
satisfacen las necesidades y expectativas. Satisfacer a los clientes existentes es tan importante
como atraer nuevos y a un costo mucho menor. Las empresas con una gran reputacion en
satisfaccion del cliente se comportan de manera diferente a sus competidores. Las empresas crean
cuidadosamente sistemas para monitorear las actitudes y la satisfaccion de los clientes,
distribuidores y otros grupos de interés. La cultura de la organizacion esta enfocada en deleitar a

los clientes, no en vender productos. (Lamb, 2006)
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La satisfaccion del cliente es una de las claves para brindar un buen servicio, es decir, cumplir o
superar las expectativas de los clientes para la organizacion, identificando las necesidades de los

clientes y el nivel de felicidad que esperan. (Perez, 2006)

La satisfaccion del cliente es la evaluacion del consumidor de una transaccion en particular

y la experiencia del consumidor.

4.2 Tipos de Clientes

¢Quién se considera cliente? El cliente es alguien que compra un producto o servicio de
una empresa u organizacion, se considera que los clientes son consumidores leales de una marca
0 producto. Se distinguen dos tipos de clientes, clientes internos y clientes externos, porque se
parte del supuesto de que ambos tipos de clientes estan satisfechos de recibir no solo un producto
0 servicio, sino también de que sientan que sus necesidades son cumplidas. De ahi que para todas
las empresas es muy importante priorizar una buena atencion al cliente, para conseguir la
satisfaccion del cliente y esté directamente relacionada con el éxito de cualquier negocio.

(Fernandez, 2017)

Las caracteristicas y diferencias entre clientes internos y externos son las siguientes:

Clientes externos: Son las personas gque se acercan a una empresa u organizacion para
comprar un producto o servicio, por ejemplo, compran alimentos, usan transporte,
compran un auto. Luego de recibir el producto o servicio deseado lo premian con dinero
y pagan el costo total del producto o servicio recibido, pueden abandonar al proveedor
actual cuando sientan que ya no esta disponible lo que prefieren, ya sea porque la
calidad del servicio ha cambiado o porque pueden encontrar muchos proveedores

diferentes en el mercado. Existen diferentes tipos de clientes externos: compradores
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minoristas, mayoristas y distribuidores. Con cada uno de ellos, una empresa u

organizacion establece una forma diferente de atencién y comunicacion.

Los clientes externos son aquellos que compran los bienes y servicios prestados. Son
extranjeros o ajenas a la empresa y son la fuente de ingresos para sustentar las actividades de la
empresa. Sin embargo, si piensas en los clientes de una empresa como un concepto mas amplio y
holistico, puedes decir que estan conformados por todas las personas cuyas decisiones determinan
si la organizacion puede crecer de acuerdo con sus necesidades de tiempo o no. Puede utilizar los

siguientes atributos para medir la satisfaccion del cliente externo:

e Trabajadores: Acogedor, amable, rapido, responsable.

e Productos: Tipo, cantidad, precio, tamafio.

e Empresa: Imagen, higiene, orden, estado técnico, instalaciones, infraestructura.

Estos tres tipos de atributos se consideran como los principales atributos que determinan el

nivel de satisfaccion del cliente.

Clientes internos: Son personas dentro de una empresa u organizacion que estan
involucradas en tareas administrativas, procesos de produccion, almacenamiento,
investigacion o gestion y se consideran clientes porque necesitan recibir productos o
servicios de asociados u otros miembros de la empresa u organizacion. para seguir
haciendo su trabajo. No solo se les paga por el producto o servicio que reciben, sino
que se les paga por su trabajo. Lo que los clientes externos consideran un proveedor

(donde compran), para los clientes internos, su proveedor es la empresa donde trabajan
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y cobran. Esta diferencia es fundamental porque los clientes internos no cambian

facilmente de empresa o de trabajo y los clientes externos pueden decidir por si mismos.

(Perez V. , 2006) mencion6 que es necesario distinguir entre la presencia y el rol de dos
tipos principales de clientes para la calidad del servicio, esto es, los clientes externos y los clientes

internos.

Los clientes internos son personas que trabajan para la empresa y apoyan la produccién de
bienes o servicios, bien sea que consuma o no las soluciones de la compafiia en la que trabaja. Por
lo tanto, cuando las personas de una organizacion solicitan un servicio, estan pidiendo apoyo,

cooperacion o disposicion para brindarles lo que necesitan.

Hay otras categorias de clientes que podrian destacarse. De esta forma, también es posible
comprender la existencia de compradores finales, compradores indirectos, grupos objetivo y

compradores potenciales en funcion de como utilizan el producto.

El consumidor final es la persona que va a utilizar el producto o servicio adquirido de la
empresa y se espera que quede satisfecho. También conocido como usuario final o beneficiario

correspondiente a un cliente externo.

Un cliente intermediario es un distribuidor que permite la transferencia de productos o
servicios proporcionados por la empresa a los usuarios finales o beneficiarios. El publico objetivo
son las personas que no estan particularmente interesadas en el servicio o producto que ofrece la

empresa, sino el publico al que la empresa se dirige con publicidad para atraerlos.

Finalmente, un cliente potencial es alguien que ha mostrado interés en el producto o

servicio de una empresa, pero aun no se ha decidido a comprar o utilizar el servicio.
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4.3 Valor de los clientes

La mayoria de los casos el valor objetivo y medible del cliente es indefinido. Mucha gente
confunde la clasificacion de los clientes con su valor, considerando el valor economico de sus
compras a lo largo del tiempo. Este es un concepto erroneo porque si una empresa valora a sus
clientes solo por lo que aportaran a lo largo del tiempo, puede caer en la trampa de crear una cultura
de servicio que se centre en la atencion al cliente buscando constantemente nuevos clientes en
lugar de retener a los clientes existentes. De hecho, el valor objetivo y medible de un cliente es
cuanto le costard a una empresa reemplazar ese cliente por otro cliente con sus mismas
caracteristicas. Este valor es el resultado de una inversion adicional en tiempo, folletos, publicidad
y promociones, por ejemplo, para adquirir un nuevo cliente que potencialmente pueda reemplazar

a un cliente perdido. (Gosso, 2008)

Con base en esta perspectiva de valor para el cliente, las empresas pueden comprender
facilmente el concepto de que siempre es mejor y mas economico invertir en esfuerzos de retencién
de clientes que reemplazar o recuperar a un cliente ya perdido. Los costes de reposicion son casi
siempre superiores a lo que se puede invertir en mantenimiento, porque para ganar un nuevo cliente
hay que empezar de nuevo todo el costoso proceso de seduccion. Agregue a eso el hecho de que
los clientes no tienen un comportamiento general de compra. Algunos compran mas que otros. A
veces, un cliente ha dejado la empresa en el segmento superior de clientes y puede ser necesario
mas de un nuevo cliente para reemplazarlo. Por lo tanto, la inversién para atraer nuevos reemplazos

sera incluso mayor que la inversion requerida para retenerlos como clientes de la empresa.
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5. PERCEPCIONES

Se refiere al desemperfio (en términos de brindar valor) percibido por el cliente luego de

adquirir un producto o servicio.

Percepcion de los consumidores sobre la responsabilidad social corporativa, los
consumidores no toman decisiones de compra basadas no en un hecho objetivo, sino en lo que
piensan al respecto. Es decir, lo que los consumidores perciben de los diferentes productos o
servicios o de la empresa que los proporciona (segun sus deseos y necesidades) se tendra en cuenta

a la hora de tomar una decision de compra. (Thompson, 2006)

6. EXPECTATIVAS

(Gosso, 2008) menciona que las expectativas del cliente son las caracteristicas de
desempefio que los clientes esperan al momento de prestar servicios, ellos conforman sus
expectativas. Estas expectativas incluyen dos aspectos: estructural y emocional. La primera
categoria incluye todo lo relacionado con los elementos fisicos del proceso de prestacion de
servicios, como la vestimenta del personal o la limpieza del lugar. Si bien esto Gltimo tiene que
ver con la programacion emocional del cliente, es como esperan que se sienta el servicio. Las
expectativas de los clientes son dindmicas y cambian constantemente. Esta volatilidad de las
expectativas se basa en el hecho de que los clientes forman expectativas de desempefio en sus

mentes bajo la influencia de muchos factores:

e Normas del mercado.

e Lo que los clientes escuchan de otros usuarios.

e Experiencia previa con el servicio.
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e Demanda del cliente en el momento de la entrega.

e Publicidad de proveedores de servicios.

El precio se ve significativamente afectado por la situacion en la que el cliente no tiene

otros factores para hacer una evaluacion inicial de la calidad del servicio.

Debido a que los servicios son heterogéneos, los consumidores aceptan alguna variacion
en la prestacion del servicio de un lugar a otro e incluso, en el caso del mismo proveedor, de un
dia a otro. La aceptacion de este cambio por parte del consumidor crea una zona de tolerancia. Esta
zona de tolerancia se expande y contrae dependiendo del servicio y las condiciones bajo las cuales
se presta el servicio. (Gosso, 2008) menciona que Karl Albrecht propone una escala jerarquica de

cuatro niveles para las expectativas que los clientes esperan que se cumplan al prestar servicios:

e Bésico: Son elementos esenciales que definen el servicio.

e Esperado: Son los elementos que los clientes quieren en el servicio. Este nivel de
expectativa esta relacionado con el nivel estandar de los servicios proporcionados por el

mercado.

e Deseo: Conjunto de atributos que el cliente no necesariamente espera, pero conoce y
quiere. Esto es algo mucho mas alla del estandar del mercado. Los clientes pueden querer
una television por satélite y una computadora personal en la habitacién. Si un cliente no
recibe estos articulos, no significa que su experiencia con el servicio no haya sido

satisfactoria.
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Inesperado: Caracteristicas que superan las expectativas y deseos de los clientes y pueden
sorprenderlos. Sorprender gratamente a los clientes: esta es una estrategia de éxito

garantizado.

NIVEL DE SATISFACCION

Los siguientes niveles de satisfaccion se pueden obtener después de adquirir un

producto o servicio.

Insatisfecho: Es el resultado negativo que perciben los clientes después de adquirir un

producto o servicio que no cumple con sus expectativas.

Satisfecho: Es el equilibrio entre las expectativas del cliente sobre la calidad percibida de

un producto o servicio.

Complacencia: Se obtiene cuando la percepcion del comprador sobre las caracteristicas

del producto o servicio adquirido supera sus expectativas.

MODELOS DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO

8.1 Modelo Servqual

Este modelo fue planteado por (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985), el modelo

Servqual es un modelo de medicion de la calidad de servicio que consulta'y compara la percepcion

que tienen los clientes sobre un servicio, antes de expimentarlo y la experiencia que tienen después

de pasar por el servicio, En este modelo, la calidad del servicio se define como el juicio del

consumidor relativo a la excelencia o superioridad general de una entidad (Zeithaml, 1988). La

calidad de los servicios significa que las reacciones subjetivas humanas a los objetos son, por lo

tanto, un fendmeno muy relativo y subjetivo. (Garvin, 1983) Otras definiciones de calidad del
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servicio sugieren que la calidad refleja caracteristicas que satisfacen las necesidades del cliente y

estan libres de defectos (Munro-Maure, 1994)

Segun (Matsumoto, 2014) el modelo Servqual es un método de investigacion empresarial

que mide la calidad del servicio y comprende qué esperan los clientes y como valoran los servicios.

(Parasuraman, 1988) hizo un estudio en el que desarrollaron el modelo de distancia y el
método SERVQUAL para medir la calidad del servicio. Esto se aplica tanto al sector comercial
como al industrial. Originalmente, la metodologia constaba de diez aspectos, elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad,
comunicacion y comprension del cliente. Luego paso por un proceso de revision y se redujo a
cinco dimensiones, tal como esta ahora: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Y tiene 22 items dirigidas a determinar las expectativas generales de los

usuarios por el servicio y el segundo punto de 22 items dedicado a la percepcion.

Fiabilidad: Es la capacidad que tiene una empresa para prestar servicios de manera
confiable y precisa desde el inicio, en este aspecto se consideran atributos como compromiso
organizacional, resolucion de problemas y prestacion de servicios. Tiempo prometido y el

compromiso de la organizacion de mantener servicios de alta calidad.

Elementos tangibles: Esta opcién incluye la apariencia de objetos fisicos, equipos,

personal y elementos fisicos.

Capacidad de respuesta: Esta es la personalidad y actitud que muestra una persona al

momento de ayudar a los clientes, asi como brindar un servicio rapido y oportuno.
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Seguridad: Significa confianza, los clientes pueden estar seguros del servicio que se les
va a brindar, ese servicio no solo debe velar por los intereses del cliente, sino por el contrario, debe

tener cuidado en el sentido de que la seguridad sea mayor el beneficio del cliente.

Empatia: Es el compromiso que muestra la empresa al brindar a los clientes servicios

acordes a sus caracteristicas y requerimientos o necesidades especificas. (Dugue, 2005)

8.2 Modelo de Kano

El modelo de creacidn de la calidad atractiva conocido también modelo de Kano surgié en
Japon en el afio 1984 cuyo autor fue el profesor Noriaki Kano. Este modelo nos ayuda a obtener
un conocimiento profundo de la satisfaccion del cliente. Este modelo se aplica a diferentes
productos, servicios, procesos de negocio, etc. Este modelo es tan importante hoy en dia como lo
fue cuando se cred. EI modelo de Kano clasifica las preferencias de los clientes las siguientes

categorias:

Los factores de desempefio o la calidad reactiva: En esta parte nos dice que la
satisfaccion del cliente puede aumentar o disminuir proporcionalmente de acuerdo con los
componentes de calidad que se tomen en cuenta primordialmente. Dichos factores pueden variar

entre los competidores y son conscientemente deseados y evaluados.

Los factores béasicos o el deber ser: Estos factores son los que esperan los clientes, por
consiguiente, no pueden generar satisfaccion, si se incumple alguno de ellos generara

insatisfaccion.

Los factores de deleite o calidad atractiva: En esta parte nos dice que los factores de

deleite son las innovaciones hechas para el cliente, es decir el valor agregado, cuando falta no
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causa una insatisfaccion, pero cuando se ejecuta bien, van a diferenciarse de la competencia y los

clientes quedaran deleitados.

8.3 Modelo de la calidad percibida del servicio (PSQM)

Para el autor Gronroos 1984 citado por (Mora, 2005) dos aspectos rigen la prestacion del
servicio: la calidad técnica (disefio del servicio), que corresponde a lo que el cliente quiere recibir,
y la calidad funcional (el proceso de calidad del servicio), que determina en Gltima instancia como
se presta el servicio. En otras palabras, puede haber una brecha entre la calidad percibida del
producto (expectativas) y a menudo la imagen que el proveedor de servicios crea para nosotros, y

el servicio recibido (la experiencia).

9. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

(Perez V. , 2006) menciond que la satisfaccion del cliente es uno de los principales
indicadores de la calidad del servicio. En base a las caracteristicas del servicio, la relacion entre
las percepciones y expectativas en particular para cada cliente. Existen métodos directos e
indirectos para recopilar informacidn sobre la satisfaccion del cliente con los servicios prestados

por la organizacion.

Los métodos directos incluyen el desarrollo de encuestas y analisis que ayudan a
comprender mejor y acercarse a la realizacion de las necesidades y expectativas de los clientes.
Estos métodos incluyen entrevistas cualitativas y cuestionarios de satisfaccién. Los métodos
directos son mas efectivos porque le permiten obtener informacién directamente de sus clientes.
Tanto la caja de comentarios como el sistema de quejas muestran solo una visién parcial de como
se sienten los clientes sobre el servicio recibido, aunque para un analisis mas completo necesitaran

tipos de informacion adicionales.
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Los métodos indirectos son actividades sistematicas y estructuradas que realizan las
organizaciones para recopilar, evaluar y encontrar soluciones a las quejas de sus clientes, como los
sistemas de quejas y denuncias, el buzdn de sugerencias, las reuniones con los clientes. También
puede medir la satisfaccion del cliente utilizando el modelo GAP (la diferencia entre lo que el
cliente espera y lo que el cliente percibe). Consiste en que el cliente vea la calidad del servicio

como la diferencia entre lo que espera de él y lo que realmente percibe.

10. EQUIPOS Y MAQUINARIAS

10.1 Maquinaria Mediana -Pesada

Como definicion tenemos que son un grupo de maquinas automotores, equipos empleados
en actividades de construccion, mineria, agricultura que en su mayoria no suelen ser usados en
vias publicas, disefiados para realizar trabajos que el talento humano o vehiculos normales no

puede llevar a cabo.

10.2 Montacargas

El Montacargas es definido como un vehiculo industrial que tiene como proposito levantar
0 descargar carga y a su vez trasladarla en la zona de almacenaje destinada, los montacargas

utilizan fuentes de energia eléctrica como tambiéen de combustion.

Montacargas tambien es definido como una maquina moévil de contrapeso, cuya
funcionalidad radica en cargar descargar y transportar mercaderia pesadas que no pueden ser

manipuladas por personal humano.
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Los montacargas son requeridos especialmente en lugares con alto indice de rotacion de
productos y materiales como los centros de distribucion, almacenaje, empresas industriales, sector
construccién, sector mineria, empresas dedicadas al reciclaje, industria maderera, industrial

alimentaria e industria farmacéutica. (Madisa, 2023)

10.2.1 Operador de montacargas

Personal capacitado para conducir y operar equipos pesados como los montacargas,
personal que cuenta con la habilidad de carga, descarga, movilizacion, traslado y acomodo de

mercaderia de alta capacidad o tonelaje.

10.2.2 Placa de identificacion del montacargas

Son especificaciones descritas por el fabricante que se encuentran adheridas en la maquina,
los datos del equipo, el modelo del equipo, la capacidad de carga del equipo, la serie del motor, el

motor del equipo, afio de fabricacion, etc. (Rodriguez, 2017)

10.2.3 Horquillas del Montacargas

Elemento de los montacargas que tienen como funcion suspender o posicionar la carga,

también denominado ufias de montacargas (SUNAT, 2015)

7.2.4 Tipos de Montacargas por combustion

e (Gasolineros

e Petroleros

e Gas

e Duales
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e Eléctricos

10.2.5 Partes principales de un montacargas:

e Asiento

e Timon

e Pedales

e Horquillas

e Contrapeso

e Mastil

e Porta horquillas

e Neumaticos

e Pedales (acelerador neutralizador y freno)

e Freno de mano

e Timon

e Palanca sentida de marcha

e Mandos (inclinacion de elevacion y desplazador)

e Asiento

e Retrovisores

e Faros
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e Circulina

10.2.6 Procedimiento de carga

Primeramente, el cinturdn del operador debe estar abrochado, se debe asegurar que la carga
que se manipulara este dentro de las dimensiones de capacidad que puede cargar el equipo, ello
puede ser revisado en la placa de la maquina donde se encuentran todos los datos relevantes de
fabricacion. Se debe utilizar el elemento adecuado para suspender la carga, indispensable
corroborar que la carga este estable y centrada, posteriormente se debe abrir las horquillas lo méas
posible a modo de conseguir una estabilidad de la carga segun las dimensiones del pallet o
mercaderia. Una vez realizado ello se debe levantar la mercaderia e inclinarla un poco para atras

antes de comenzar a mover el equipo. (Nixon, 1970)

10.2.7 Procedimiento de transporte de carga

En este procedimiento se debe revisar el area de trabajo manteniendo las horquillas entre 5
a 10 pulgadas sobre el suelo para evitar dafios en el suelo, se debe tener cierto cuidado en cuando
a las superficies irregulares ya que podria ocasionar una volcadura del equipo, no se debe
transportar nada en la parte superior, si la carga sobrepasa la vision del operador debe dirigirse al
area de retroceso ya sea en carga o descarga Yy traslado, se debe viajar a una velocidad adecuada y

no frenar en seco. (Safety, 2018)

10.2.8 Procedimiento de descarga

Para descargar la carga de un camion se debe revisar e inspeccionar el interior del vehiculo
y/o camidn asegurandose de esta forma que la mercaderia se encuentre en Optimas condiciones
para recién empezar el trabajo, debe avanzar cuidadosamente y poner las horquillas debajo de la

carga, bajar la carga y soltarla en el lugar indicado. Para colocar la carga de debe dejar a cierta
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distancia para que las llantas tengan un margen de separacion, aimismo se debe llevar el producto
a velocidad adecuada, No frenar en seco. Una vez se lleve la carga se debe entrar despacio a modo
que el mastil del montacargas no choque en la plataforma donde se esta colocando la mercaderia.

(Safety, 2018)
10.3 Transpaleta

Equipo como carretilla, que puede estar trasladado por el operador y viene equipado con
dos brazos paralelos horizontales para traslado de mercaderia como paletas pequefias que no
requiere mucho peso o que son concebidos para el uso. El transpaleta se encuentra adherente a un
cabezal vertical, dicho equipo cuenta con tres puntos de apoyo donde se encuentras las ruedas (una

por cada punto de apoyo) (Tamborero, 1991)

10.3.1 Partes principales de una transpaleta:

Freno de mano y aparcamiento, combinados

e Empufadura

e Mando de véalvulas

e Elevacion, punto muerto, descenso

e Barrade traccién

e Chasis

e Rodillos de entrada

e Rueda delantera, sencilla o doble

e Barra de empuje de elevacién
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e Levade mecanismo de elevacién

e Ruedas directrices

e Conjunto hidréulico

e Muelle de retorno a vertical

10.3.2 Funcionamiento de Transpaletas

Para el funcionamiento del transpaleta el chasis de la misma debe posicionarse debajo de
la paleta o carga a manipular a unos 85 mm sobre la altura del suelo, posteriormente se debe
identificar el mando de valvulas y llevarlo hacia la posicion de elevacion a través de la barra de
traccion, donde se debe realizar aproximadamente 12 emboladas para cargas de 2000 kg (2
toneladas). En caso de cargas méas pequefias de hasta 200 kilos como méximo el sistema de
elevacion es més rapido por medio de entre 1 0 2 emboladas. Es asi como después de las emboladas
se puede apreciar que la carga ya no se encuentra en el suelo, sino que todo el peso se encuentra
en el chasis del transpaleta. El operario de esta forma puede transportar la carga por medio de la

barra de traccion. (Tamborero, 1991)

1.5.2. DISENO DE LA INVESTIGACION:

DESCRIPTIVA: Se trata de una investigacion descriptiva permitiéndonos diagnosticar y
evaluar los problemas planteados, y a su vez proponer recomendaciones que contribuyan a lograr

la satisfaccion de los clientes de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz.
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EXPLICATIVA: El presente trabajo cumple con caracteristicas de una investigacion
explicativa puesto que tiene una relacion causa-efecto a su vez usa herramientas de correlacion

para medir la relacion de las variables en estudio.

1.5.3. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

1.5.3.1 A nivel Internacional

En la investigacion Calidad del Servicio y Satisfaccion al cliente en el Sector Financiero
del Cantén Ambato desarrollada por (Hidalgo, 2019) tuvo como objetivo general disefiar un plan
de mejora de la calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el sistema financiero para la empresa

Uninova.

La metodologia usada para esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo ya que se hall6
la relacion entre variables y enfoque cualitativo en cuanto a expectativas de la calidad del servicio,
la investigacion presentd un disefio no experimental de caracter transversal, con un nivel de

investigacion explicativo.

Como resultados se obtuvo un P Valor < 0,05 por lo tanto estadisticamente se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa por ello se entiende que la variable calidad del

servicio influye a la variable satisfaccion del cliente en el sector financiero del Canton Ambato.

Finalmente, como conclusion general con respecto al objetivo general se obtuvo que la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente estan estrechamente relacionadas. Explicando los
resultados mas relevantes que los clientes actuales y activos de la empresa Uninova se encuentran

mas satisfechos en aspectos referentes a la atencion y seguimiento de clientes.
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En la investigacion titulada “La calidad y servicio y satisfaccion del cliente externo en el
laboratorio clinico de la fundacion Santa Maria Isabel Madre del Precursor” Tuvo como objetivo
general evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente externo en el laboratorio clinico
de la Fundacién Santa Isabel Madre del Precursor mediante el método SERVQUAL con el fin de
proponer y conocer mejoras en el servicio. Tuvo 3 objetivos especificos los cuales fueron para
describir los servicios, procesos y tarifas ofrecidos por la misma fundacién, describir las
caracteristicas socioeconomicas de los usuarios de los servicios de laboratorio clinico
proporcionados por dicha fundacion y obtener conocimiento de calidad de los usuarios del

fideicomiso.

El tipo de investigacion es de naturaleza cuantitativa no experimental. La herramienta
utilizada es un cuestionario con la técnica de la encuesta. Se consider6 una muestra de 286
personas. Se utilizd 2 cuestionarios aplicando el modelo SERVQUAL, cada uno de los cuales

contiene 22 items y utiliza una escala Likert del 1 al 7.

Los resultados obtenidos fueron que para los 14 elementos tangibles el puntaje promedio
fue de 6.94 y para las percepciones el puntaje promedio fue de 6.19; En cuanto a la fiabilidad las
expectativas se calificaron con 6,96 y las percepciones con 6,45; En cuanto al nivel de respuesta
las expectativas se calificaron con 6,97 y las percepciones con 6,59; En términos de seguridad, las
expectativas se calificaron con 6,98, las percepciones con 6,64 y la empatia por las expectativas
con 6,95y las percepciones con 6,59. En conclusion el autor afirma que el 93,2% del total se sinti6

satisfecho. (Villacrés, 2020)
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1.5.3.2 A nivel Nacional

En un trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Corporacion Aceros Arequipa S.A., Tarapoto, 2020 determind que existe relacion entre
la calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Este estudio es basico con un disefio transversal,
no experimental, descriptivo correlacional. Ademas de considerar la poblacion y una muestra de
80 clientes, en esta ocasidon la técnica de recogida de datos es una encuesta y como instrumento un
cuestionario. Los resultados de este estudio muestran que el nivel de calidad del servicio segun las
expectativas del cliente es regular (45%), y con base en el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.929 y p-valor de 0.000, se concluye que existe un nivel alto directo. Corporacion
Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente Aceros

Arequipa S.A., Tarapoto, 2020.

La investigacion realizada por (Chaccara & Pareja, 2018) que tiene como titulo “Calidad
de servicio y satisfaccién de los clientes en la empresa santa Cecilia Sociedad de Responsabilidad
Limitada, Ciudad de Abancay, Apurimac —2017” presenté como objetivo general el determinar la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa Santa Cecilia, la
metodologia que se aplico en el estudio fue el método deductivo debido a que se explico y se
detallo los aspectos que se relacionan con la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes,
presentando un enfoque cuantitativo ya que se recolectaron datos para su posterior analisis

estadistico con el fin de contrastar las hipotesis presentadas.

Con los resultados obtenidos y la investigacion desarrollada se tuvo un Chi cuadrado con

un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5%, con un valor de significancia de 0.000
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menor al 0.05. con ello se coincide que la calidad de servicio esta relacionada directa y

significativamente con la satisfaccion de los clientes de la empresa Santa Cecilia.

Como conclusion general respecto al objetivo general es que, si existe una relacion
significativa entre el servicio y satisfaccion de los clientes, Ademas que los clientes de la empresa
Santa Cecilia perciben que la calidad de servicio es baja y no se llega a cumplir con sus
expectativas y requerimientos por lo cual los clientes de la empresa Santa Cecilia se encuentran
insatisfechos con la calidad de servicio brindado. Ello explicado porque los clientes de la empresa
sienten que no se les atiende en el tiempo estimado, la atencion es poco cortés y el personal que
les brinda el servicio no esta bien capacitado ello referente a las dimensiones de calidad: capacidad

de respuesta, cortesia y competencias personales.

En el trabajo de investigacion realizado por (Gonzales, 2017) titulado Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la Empresa Comercializadora de Madera Arbolito S.A.C. Chiclayo —
2016, presentdé como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la empresa comercializadora de madera Arbolito S.A.C.

La metodologia aplicada en la investigacion fue de tipo descriptivo- correlacional debido
a que se describieron las caracteristicas de las variables calidad de servicio y satisfaccion del
cliente para posteriormente determinar la relacion entre las dos variables. El disefio de la
investigacion fue no experimental transversal. Se aplico encuestas a una muestra de 98 clientes de

la empresa Arbolito SAC.

En cuanto a los resultados mas importantes y representativos se obtuvo un nivel medio con
un promedio de 3.15 en cuanto a la satisfaccion de cliente ello explicado porque los clientes no

perciben interesante los beneficios que brinda la empresa , y un nivel medio con un promedio de
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3.04 con respecto a la calidad del servicio explicado porque la empresa no cuenta con instalaciones
fisicas adecuadas ademas que los colaboradores de la empresa no cumplen sus promesas causando
una mala experiencia y con ello una baja satisfaccion del clientes en el servicio brindado por la

empresa Arbolito SAC.

Obteniendo como conclusion con respecto al objetivo general que efectivamente existe una
relacion positiva entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente debido a que se obtuvo un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.859 con un p<0.05, por ende a mayor calidad de

servicio mayor cantidad de clientes satisfechos.

1.5.3.3 A nivel Local

El estudio Analisis de la calidad de los servicios y su relacién con la satisfaccion del cliente
de la Escuela Profesional de Ingenieria Comercial de la Universidad catolica de Santa Maria en el
semestre par 2021, presenté como objetivo general determinar la relacion de la calidad del servicio
con la satisfaccion del cliente de la Escuela profesional de Ingenieria Comercial de la Universidad

catdlica de Santa Maria en el periodo 2021 (semestre par)

La metodologia usada fue mixta tanto cualitativa como cuantitativa y con un tipo de
investigacion explicativa ya que se preciso la informacion mediante la relacion causa y efecto, con
un nivel de investigacion no experimental. En la investigacion se usé el modelo SERVQUAL

ademas se usaron como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario.

Como resultados se aceptd la hipotesis alternativa ya que el coeficiente de correlacion
resultd 0.723 que infiere que hay una relacion directa y positiva entre las variables del estudio,

demostrando de esta forma que si la calidad del servicio baja de la misma forma disminuye el nivel
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de satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Comercial de la Universidad Catélica de Santa

Maria.

Llegando a la conclusion de la presente investigacion que si bien es cierto que la
implementacion de la modalidad virtual trajo consigo aciertos, ha tenido complicaciones que
mermaron en la percepcion de calidad del servicio brindado por la universidad Catélica de Santa
Maria, y ello consigo afecto la satisfaccion del usuario en este caso los estudiantes del semestre
par 2021 de la carrera profesional de Ingenieria Comercial de la Universidad Catolica de Santa

Maria (Gutiérrez & Castrejon, 2022)

En el estudio Relacion entre la satisfaccion y calidad de servicio en los clientes de una
agencia de una entidad bancaria, Cayma Arequipa al 2020 presenté como objetivo general
determinar la relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio con la satisfaccion que
perciben los clientes de una agencia de una entidad bancaria, distrito de Cayma Arequipa en el

periodo 2020

La investigacién tuvo un enfoque tipo cuantitativo usando el método deductivo, con un
alcance correlacional y un disefio no experimental. Se aplicé el modelo SERVQUAL para la

variable calidad de servicio y el cuestionario para la variable satisfaccion del servicio.

En los resultados se obtuvo que si existe una alta correlacion positiva (r=0.918, x=0.000,

x<0.05) entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la entidad bancaria.

Llegando a la conclusion que con el alto indicador obtenido en la investigacion se
demuestra que en su mayoria los clientes de la entidad bancaria tienen una buena percepcion de la
calidad del servicio quedando satisfechos con la entidad. Ademas, que los indicadores de dicha

investigacion como el de transparencia, el indicador de expectativas, nivel de capacidad de
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comunicacion, fiabilidad, capacidad de respuesta, nivel de seguridad y el nivel de empatia y

elementos tangibles también presentan una correlacién positiva y alta. (Meza, 2020)

(Ccopa & Gutierrez, 2018) en su estudio titulado; “Influencia de la calidad de servicio en
la satisfaccion de los clientes de la picanteria la Nueva Palomino, Arequipa 2018”, tuvo como
objetivo general determinar la influencia de la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion de los
clientes de la picanteria Palomino ubicada en la ciudad de Arequipa. La metodologia usada fue un
enfoque mixto tanto cuantitativo y cualitativo con un alcance explicativo y con un disefio no
experimental transversal. Para ello ha sido necesario aplicar las técnicas de investigacion como la

entrevista y encuesta como instrumento el cuestionario de tipo escala Likert.

En los resultados se identifico que el coeficiente de Spearman fue de 0.789, lo cual nos
indico que si existe relacion positiva entre las variables calidad de servicio y satisfacciones del

cliente.

Llegando a la conclusién general respecto al objetivo general que a mejor percepcién sobre
la calidad de servicio se obtendra una mejor percepcion sobre satisfaccion de sus clientes. La
percepcion de calidad del servicio brindado en la picanteria la Nueva Palomino en promedio fue
de 4.4y el promedio de satisfaccion de sus clientes resulté ser 4.5 evidenciando asi que los clientes

de la picanteria La Nueva Palomino se encuentran satisfechos con el servicio brindado.
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1.6 HIPOTESIS:

Dada la empatia de la empresa Equipos y Maquinarias Dias es probable que exista una

relacion positiva con la satisfaccion de sus clientes en Arequipa durante el periodo 2022.

2. METODOLOGIA O DISENO DE INVESTIGACION O MARCO OPERATIVO DE LA

INVESTIGACION

2.1 TECNICAS:

Dada la naturaleza de la investigacion que tiene como objetivo determinar la relacion entre
las variables de calidad de servicio y satisfaccion de clientes, es indispensable que el procedimiento
por el cual se llevara a cabo sea por medio de investigacion primaria puesto que esta estrechamente
vinculado a fuentes primarias directas como el estudio de sus clientes, el estudio del personal
encargado operativo, area administrativa y area gerencial. Para obtener dicha informacion se

necesitan técnicas seleccionadas, las cuales son:

2.1.1 ENCUESTA ESCRITA:

Es el méas idoneo para nuestra investigacion puesto que nos ayudara a recolectar y analizar
informacioén y datos especificos obtenidos mediante trabajo en campo sobre los clientes de la
empresa Equipos y Maquinarias Diaz, al mismo se les aplicara la encuesta. Dicha encuesta con su
posterior interpretacion estadistica nos brindara realismo a la investigacion. La presente técnica

sera usada a la muestra obtenida y seleccionada.
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2.1.2 OBSERVACION DOCUMENTAL:

Para enriquecer nuestra investigacion ademas de una investigacion primaria se afiadira una
secundaria la cual consistira en el apoyo de documentos e investigaciones que giren en torno a
nuestro tema de investigacion, acudiendo de esta forma a fuentes de repositorio de tesis, libros
fisicos, libros virtuales, revistas, ensayos académicos, manuales de uso de maquinaria, ficha

tecnicas de equipos, demas.

2.2 INSTRUMENTOS:
2.2.1 CUESTIONARIO

El cuestionario es una técnica que plantea un listado de preguntas, para el caso de estudio
usaremos un cuestionario con escala de Likert para obtener datos precisos acerca de la
investigacion. El hecho de tener preguntas basadas con la escala de Likert permite calcular los

resultados y obtener porcentajes que permitan un analisis rapido de los mismos.

Se aplicé un cuestionario, formulando preguntas relacionadas al tema de investigacion, en
funcidn a los objetivos planteados, dirigido a los clientes de la empresa Equipos y Maquinarias

Diaz.
2.3 CAMPO DE VERIFICACION
2.3.1. AMBITO: Arequipa Metropolitana- Cercado

2.3.2. TEMPORALIDAD: En base a la cronologia del tiempo corresponde

especificamente al afio 2022.
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2.3.3. UNIDADES DE ESTUDIO:
A) Universo:
BASE DE DATOS UTILIZADA:

Corresponde a la base de datos de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz de enero a

diciembre del 2022, proporcionada por el Area Administrativa de la institucion.

Cabe sefialar que, durante el periodo de estudio realizado de enero a diciembre de 2022 la
Empresa Equipos y Maquinarias Diaz brindo servicios en la ciudad de Arequipa a un total de 33

clientes.
IDENTIFICACION DE LA POBLACION DEL ESTUDIO:

Se conformaré por toda la poblacion de acuerdo con la informacion proporcionada por el
Area Administrativa de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz, esta empresa brindo servicios en

la ciudad de Arequipa a un total 33 clientes durante el periodo 2022.
2.4 ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS
2.4.1 CUESTIONARIO
2.4.1.1 Lugar y materiales

Las encuestas se realizaran en la oficina de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz, 0 en
las oficinas de los clientes segun sea el caso, las encuestas también se podran efectuar al momento

de realizarse el servicio de alquiler de montacargas, aprovechando la disponibilidad del cliente.
Se utilizaran los siguientes materiales:

e Hojas con el contenido del cuestionario
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e Lapiceros

e Folder

2.4.1.2 Procedimiento

1.  El personal para realizar las encuestas debera estar vestido adecuadamente y con una

credencial que acredite su funcién.

2. Se recibira a los encuestados de forma educada

3. Elencuestador se presentard e invitara a llenar la encuesta al encuestado.

4.  El encuestador debera de darle su espacio al encuestado para que llene de forma

calmada y se debera indicar que la encuesta se debe llenar de forma clara.

5. Unavez el encuestado termine de llenar la encuesta se debera dar un agradecimiento
cordial y despedirse de la persona encuestada amablemente y acompafiarlo a la salida

segun sea el caso.

2.4.2 RECURSOS NECESARIOS

2.4.2.1 Humanos

Las personas que intervienen en la presente investigacion son:

-Investigadores:

= Shirley Miluska Caceres Chara

= Fanny Chuquimamani Chavez.
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2.4.2.2 Materiales

TABLA N° 3: Materiales Necesarios para la Investigacion

CATEGORIA RECURSO DESCRIPCION
EQUIPO EQUIPO DE ESCRITORIOS
COMPUTO IMPRESORAS

LAPTOP

MATERIALES MATERIALES PAPEL
IMPRESIONES
FOTOCOPIAS
LAPICEROS

Elaboracion Propia

2.4.2.3 Financieros

TABLA N° 4: Recursos Financieros de la investigacion
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TIPO CATEGORIA RECURSO DESCRIPCION N° DE PERSONAS N° DE HORAS PRECIO/HORA TOTAL
Laptops 2 450 S/ 1.00 S/ 900.00
EQUIPO DE

RECURSOS DISPONIBLES EQUIPO C?)LI:/IPTJTO Computadoras 2 450 S/ 1.20 S/ 1,080.00
Escritorios 2 450 S/ 0.30 S/ 270.00

DESCRIPCION N° DE PERSONAS N°DE PASAJES PRECIO/ PASAJE TOTAL
Investigacion de campo | 2 30 S/ 1.00 S/ 60.00

MOVILIDAD PASAIJES
Reuniones de grupo 2 30 S/ 1.00 S/ 60.00
Encuestas 2 75 S/ 1.00 S/ 150.00
RECURSOS NECESARIOS

DESCRIPCION N° DE PERSONAS CANTIDAD PRECIO UNIDAD TOTAL

Papel 2 350 S/ 0.20 S/ 140.00
MATERIALES MATERIALES

Impresiones/Fotocopias | 2 450 S/ 0.40 S/ 360.00
Lapiceros 2 2 S/ 1.00 S/ 4.00

DESCRIPCION N° DE PERSONAS N° DE HORAS PRECIO/HORA TOTAL
SERVICIOS BASICOS SERVICIOS BASICOS | SERVICIOS BASICOS | Luz 2 450 S/ 1.25 S/ 1,125.00
Internet 2 450 S/ 1.00 S/ 900.00

DESCRIPCION N° DE PERSONAS N° DE HORAS PRECIO/HORA TOTAL
REMUNERACIONES SUELDO SUELDO Shirley Caceres 450 S/ 6.00 S/ 2,700.00

1 afo

Fanny Chuquimamani 450 S/ 6.00 S/ 2,700.00
TOTAL S/ 10,449 .00

Elaboracion Propia
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2.5 CRONOGRAMA

TABLA N° 5: Cronograma

ACTIVIDADES Meses Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubie | Noviembre | Diciembre
Semanas 120 3] 4[5 B[ 7| 8] 9 10 M 12)13) | 1516 17| 18] 19)20] 21]22| 23| M| 25) 26| 27| 28| 29] 30( ) 32| 33] 34| 35| 36) 37| 38| 39(d40|d1] d2[43) 44| 45|d6] 47) 4

1. Eleccion del tema de tesis

2. Delimitacidn de |a investigacion

3. Determinacion del enfoque

4, Definicién del prablema

5. Definicion alainteragante secundaria

7. Justiticacion del problema

8. Redaceion de los objetivos de investigaian

3, Busgueda preliminar de antecedentes

10. Determinar |3 hipotesis

11, Determiniar las variables & indicadores

12. Determinar el disefio de lainvestigacion

13. Realizar la operalizacion de las variables

. Determinar los antecedentes relevantes

17, Realizar la estructura capitular definitiva del bonadar

18. Determinar |a tecrica de procesamienta ylo analisis de dat

19. Determinar |afecha pararealizar entrevistas

20, Realizar el cronograma

21, Realizar el presupussto

22, finalisis v evaluacion de resultados delainformacion

23, Elabaracian de conclusiones yrecomendaciones

24 Elabaracion de referencias bibliograficas

25, Revizion general del formato

26. Presentacion del documenta

21, Levantamienta de chservaciones

28, Presentacion final

Elaboracion Propia
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ANEXO 2

: MATRIZ DE CONSISTENCIA

(C) Matriz d= Consiztencia:

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Variables

Dimension

Indicadores

METODOLOGIA

Problema Principal

Ohbjetivo General

Hipotesis general

;Cudl es 1a relacion entre la calidad de los
servicios brindades por la empresa Equipos v
Maquinarias Chaz y la satisfaccion de sus
clientes durante el periodo 20227

Determinar la relacion entre la calidad de servicio brindado por
la empresa Equipes v Maquinarias Diaz v 1a satisfaccion de sus
clientes en la region Arequipa durante el periedo 2022

Problemas especificos

Ohjetivos Especificos

;Cudl es el prado de empatia de la empresaen
relacion a la calidad de servicio?

Arnalizar el grado de empatia en relacion a la calidad de servicio.

i Cudl es el nivel de fisbilidad de la empresa en
relacion a la calidad de servicio?

Analizar el nivel de fiabilidad en relacion a la calidad de

servicio.

i Cudl es el nivel de seguridad de la empresa en
relacion a la calidad de servicio?

Determinar el nivel de seguridad de la empresa en relacion ala
calidad de servicio.

iCudl es la capacidad de respuesta de la empresa
en relacion a la calidad de servicio?

Analizar la capacidad de respuesta de la empresa en relacien ala
calidad de servicio

i Cual es el nivel de calidad de los elementos
tangibles de la empresa?

Diagnosticar ] nivel de calidad de los elementos tangibles dela
empresa

;Cuil es el nivel de satisfaccion de los clientes de
la empresa?

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa

i Cudl es el nivel de complimiento de expectativas
de los clientes de la empresa?

Identificar el nivel de complimiento de expectativas de los
clientes de la empresa

Como es el desempefio de 1a empresa percibido
por sus clientes?

Amnalizar el desempefio de la empresa percibide por sus clientes

Dada la calidad de servicio de la empresa Equipos
v Maquinarias Diaz, es probable que exista una
relacion positiva con la satisfaccion de sus
clientes.

Satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion del servicio
brindade

Nivel de satisfaccion de la
seguridad

Wivel de satizfaceion de la
fiabilidad y capacidad de
respuesta

Nivel de satizfaccion de la
personalizacion

Nivel de satisfaceidn de los
elementos tangibles

Tipo ¥ Nivel de
Investigacion

Expectativas

Mivel de eumplimiento de
expectativas

Redimiento Percibido

Mivel de desempefio de la
empresa EYMD

Calidad de servicio

Nivel de comunicacidn

Empatia Nivel de atencion

Indice de horario conveniente

- Cumplimiente de plazos
Fiabilidad Nivel de Calidad
. Mivel de confianza de 1a empresa

Seguridad Nivel de seguridad

Grade de disponibilidad de los
Capacidad de respuesta | trabajadores

Grade de capacidad de respuesta
Tansibilidad Nivel de calidad de los equipos

Indice de equipamiento moderno

Disefio: Correlacional

Nivel de investigacion:
Transversal

Tipo de investigacion:
Descriptivo y explicativo
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ANEXO 3: BASE DE DATOS TABULADA

p1|p_2|P_3|P 4|P 5|P 6|P_7|P_8|P_9|P_10|P_11|P_12|P_13|P_14|P_15|P_16|P_17|P_18

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32

33
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ANEXO 4: INFORME DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 33 100.0
Excluido 0 .0
Total 33 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
basada en

elementos
Alfa de estandarizado N de
Cronbach S elementos
972 973 18

Estadisticas de elemento

Desv.

Media  estdndar
1. Como califica el nivel de 4.45 564 33
comunicacion de los trabajadores de la
empresa.
2. (Como califica la atencién en la 4.30 529 33
empresa?
3. ({Como califica el horario de 4.33 .645 33
atencion que brinda la empresa?
4. ;Como valora la puntualidad y 4.39 .609 33
cumplimiento de plazos en la atencion
de los servicios?
5. {Coémo califica la calidad de los 4.36 .653 33
servicios ofrecidos por la empresa?"
6. (Como califica la confianza que 4.55 564 33

transmite la empresa desde la solicitud
del servicio hasta la finalizacion del
mismo?
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7. {Como evalua el nivel de seguridad
en los servicios que brinda la empresa?

4.48

.667

33

8. (Como calificaria la disponibilidad
de los trabajadores al momento de
adquirir los servicios?

4.33

136

33

9. {Coémo califica la capacidad de
respuesta de los trabajadores de la
empresa?

4.48

566

33

10 ;Cémo califica el funcionamiento y
calidad de los equipos?

4.39

.609

33

11. ;Coémo califica la modernidad de
los equipos de la empresa?

4.33

.692

33

12. En relacion con la calidad de
servicio de la empresa ;Cual es su nivel
de satisfaccion?

4.39

.609

33

13. ;Cuaél es su nivel de satisfaccion
con respecto a la seguridad que brinda
la empresa?

4.48

566

33

14. ;Cuél es su nivel de satisfaccion de
la fiabilidad y capacidad de respuesta
que ofrece la empresa?

4.36

.653

33

15. ;Cual su nivel de satisfaccion del
servicio personalizado de acuerdo a sus
necesidades?

4.42

.663

33

16. ;Cual es su nivel de satisfaccion
con respecto al funcionamiento y
modernidad de los montacargas y
equipos?

4.42

.614

33

17. ;Cémo califica los servicios que
ofrece la empresa con respecto al
cumplimiento de sus expectativas?

4.39

556

33

18. ;Cual es el nivel del desempetio de
la empresa durante todo el servicio de
alquiler de equipos y montacargas?

4.45

564

33
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Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se

ha suprimido

Varianza de
escala si el
clemento se

ha suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se
ha suprimido

1. Coémo califica el nivel
de comunicacion de los
trabajadores de la
empresa.

74.91

75.773

728

971

2. ;Como califica la
atencion en la empresa?

75.06

75.184

.847

970

3. ({Como califica el
horario de atencion que
brinda la empresa?

75.03

73.655

827

970

4. ;Coémo valora la
puntualidad y
cumplimiento de plazos
en la atencion de los
servicios?

74.97

74.968

749

971

5. ({Coémo califica la
calidad de los servicios
ofrecidos por la
empresa?"

75.00

74.625

726

971

6. {Como califica la
confianza que transmite
la empresa desde la
solicitud del servicio
hasta la finalizacion del
mismo?

74.82

75.841

721

971

7. {Coémo evaluaa el nivel
de seguridad en los
servicios que brinda la
empresa?

74.88

75.422

.636

972

8. (Como calificaria la
disponibilidad de los
trabajadores al momento
de adquirir los servicios?

75.03

73.468

132

971

9. {Como califica la
capacidad de respuesta
de los trabajadores de la
empresa?

74.88

75.360

770

970
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10 ;Coémo califica el
funcionamiento y calidad
de los equipos?

74.97

73.593

.887

969

11. ;Coémo califica la
modernidad de los
equipos de la empresa?

75.03

73.343

794

970

12. En relacidén con la
calidad de servicio de la
empresa ;/Cual es su
nivel de satisfaccion?

74.97

73.843

.862

969

13. ;Cual es su nivel de
satisfaccion con respecto
a la seguridad que brinda
la empresa?

74.88

74.985

.810

970

14. ;Cual es su nivel de
satisfaccion de la
fiabilidad y capacidad de
respuesta que ofrece la
empresa?

75.00

72.938

.886

.969

15. ;Cual su nivel de
satisfaccion del servicio
personalizado de acuerdo
a sus necesidades?

74.94

73.121

.854

969

16. ;Cual es su nivel de
satisfaccion con respecto
al funcionamiento y
modernidad de los
montacargas y equipos?

74.94

73.121

928

968

17. ;Como califica los
servicios que ofrece la
empresa con respecto al
cumplimiento de sus
expectativas?

74.97

74.593

.869

969

18. (Cual es el nivel del
desempefio de la
empresa durante todo el
servicio de alquiler de
equipos y montacargas?

7491

74.835

828

970
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ANEXO 5: INFORME DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TOTAL SAT 190 33 .004 .861 33 .001
TOTAL CA 149 33 061 917 33 015

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Grafico Q-Q normal de TOTAL_SAT
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ANEXO 6: INFORME DE CORRELACIONES

Correlaciones
TOTAL _ TOTAL_S
CA AT

Rho de Spearman TOTAL C Coeficiente de 1.000 900"
A correlacion

Sig. (bilateral) ' .000

N 33 33

TOTAL_S Coeficiente de .900™ 1.000
AT correlacion

Sig. (bilateral) .000 )

N 33 33

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones
CALIDAD EMPATIA
Rho de CALIDAD Coeficiente de 1,000 ,.867""
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 33 33
EMPATIA Coeficiente de 867" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 33 33

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones
CALIDAD FIABILIDAD
Rho de CALIDAD  Coeficiente de 1,000 ,861"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 33 33
FIABILIDAD Coeficiente de ,861" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 33 33

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Correlaciones

CALIDAD SEGURIDAD
Rho de CALIDAD  Coeficiente de 1,000 ,682%
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 33 33
SEGURIDAD Coeficiente de ,682™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 33 33
**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
CAPACIDAD
DE
CALIDAD RESPUESTA
Rho de CALIDAD Coeficiente de 1,000 ,833"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 33 33
CAPACIDAD  Coeficiente de ,833™ 1,000
DE correlacion
RESPUESTA Sig. (bilateral) ,000 .
N 33 33
**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
ELEMENTOS
CALIDAD TANGIBLES
Rho de CALIDAD Coeficiente 1,000 ,876™
Spearman de correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 33 33
ELEMENTOS Coeficiente ,876™ 1,000
TANGIBLES de correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 33 33

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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ANEXO 7: CUESTIONARIO

CUESTIONARIO SOBRE “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EQUIPOS Y MAQUINARIAS DIAZ EN

EL PERIODO 2022-AREQUIPA”.

Instrucciones: Estimado cliente, con el proposito de conocer su nivel de
satisfaccion y la calidad de servicio de la empresa Equipos y Maquinarias Diaz, le
solicitamos calificar cada una de las siguientes afirmaciones. Se le solicita su valiosa
cooperacion y sinceridad al momento de responder, no hay respuestas correctas o

incorrectas. La informacion que proporcione sera tratada con total confidencialidad.

De acuerdo con su opinion marque con una (X) en el casillero correspondiente

segun la escala de medicion:
1: Muy malo
2: Malo
3: Regular
4: Bueno

5: Muy bueno
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item / Indicador Indicador
CALIDAD DE SERVICIO
EMPATIA Muy Malo Malo Regular Bueno Muy
bueno
1 2 3 4 5
1. Cémo califica el nivel de comunicacidn de los trabajadores de la
empresa.
2. ¢Como califica la atencion en la empresa?
3. ¢Como califica el horario de atencidn que brinda la empresa?
FIABILIDAD Muy Malo Malo Regular Bueno Muy
bueno
1 2 3 4 5
4. (Cémo valora la puntualidad y cumplimiento de plazos en la atencién
de los servicios?
5. éComo califica la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa?
SEGURIDAD Muy Malo Malo Regular Bueno Muy
bueno
1 2 3 4 5
6. ¢éComo califica la confianza que transmite la empresa desde la
solicitud del servicio hasta la finalizacién del mismo?
7. éComo evalua el nivel de seguridad en los servicios de alquiler de
montacargas?
CAPACIDAD DE RESPUESTA Muy Malo Malo Regular Bueno Muy
bueno
1 2 3 4 5
8. ¢Como calificaria la disponibilidad de los trabajadores al momento de
adquirir los servicios?
9. ¢Como califica la capacidad de respuesta de los trabajadores de la
empresa Equipo y Maquinarias Diaz?
ELEMENTOS TANGIBLES Muy Malo Malo Regular Bueno Muy
bueno
1 2 3 4 5
10. ¢ Como califica el funcionamiento y calidad de los equipos?
11. ¢Como califica la modernidad de los equipos de la empresa?
SATISFACCION DEL CLIENTE
NIVEL DE SATISFACCION Muy Mala Mala Regular Buena Muy
buena
1 2 3 4 5
12. En relacidn con la calidad de servicio de la empresa ¢ Cudl es su nivel
de satisfaccion?
13. ¢Cuadl es su nivel de satisfaccion con respecto a la seguridad que
brinda la empresa?
14. ¢ Cuadl es su nivel de satisfaccion de la fiabilidad y capacidad de
respuesta que ofrece la empresa?
15. ¢Cudl su nivel de satisfaccion del servicio personalizado de acuerdo a
sus necesidades?
16. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento y
modernidad de los montacargas y equipos?
EXPECTATIVAS Muy Malo Malo Regular Bueno Muy
bueno
1 2 3 4 5
17. ¢ Como califica los servicios que ofrece EYMD con respecto al
cumplimiento de sus expectativas?
RENDIMIENTO Muy Malo Malo Regular Bueno Muy
bueno
1 2 3 4 5
18. ¢Cual es el nivel del desempefio de la empresa EYMD durante todo el
servicio de alquiler de equipos y montacargas?
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ANEXO 8: REGISTRO FOTOGRAFICO

Fotografia 1

Fotografia 2
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Fotografia 3

Fotografia 4
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Fotografia 5

Fotografia 6
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Fotografia 7

Fotografia 8

199



