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Resumen

La investigacion titulada: “Percepcion de la calidad de servicio en la gerencia
de operaciones, Lima 2015”, tuvo como objetivo general: Determinar el nivel
de percepcion de la calidad de servicios en la gerencia operativa de seguros

Ransa Archivo, distrito de Lima afio 2015.

La investigacion se realizd bajo el disefio no experimental, descriptivo, el
método utilizado fue el SERVQUAL, Ila poblacion de estudio estuvo
conformada por personal de Pacifico Seguros, siendo un total de cincuenta (50)
personas. Para la recopilacion de datos se utiliz6 el cuestionario propio del
SERVQUAL bajo una escala de medicion tipo Likert.

Por lo tanto, se demostré bajo estudio que el cliente interno “Pacifico Seguros”,
cuenta con un grado de percepcidn positivo en cuanto al servicio brindado por
Ransa Archivo y segun los aspectos de evaluacion. Los niveles establecidos

fueron “Satisfecho” e “Insatisfecho”.

Las dimensiones consideradas en la presente investigacion se basan en:
confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles. Las
encuestas aplicadas se desarrollaron en base a las mismas y la investigacion
demuestra que la expectativa que tiene el cliente sobre el servicio es conforme

a la percepcion recibida.

Palabras clave: Calidad del servicio, Percepcién, Confiabilidad,

Responsabilidad, Seguridad, Empatia y Bienes tangibles.
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