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Presentacion

Senores miembros del jurado:

Cumpliendo con el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada Norbert
Wiener con el objetivo de optar por el titulo de Licenciada de Administracion y Negocios
Internacionales, se presenta la investigacion titulada “Implementacion de un plan para
mejorar la calidad del servicio de mantenimiento y acabados de la empresa CZ Group
S.A.C. en el ano 20197, el estudio tiene como finalidad mejorar la calidad en el servicio
como: Tiempo en las atenciones de trabajos preventivos y correctivos, comunicacion,
seguimiento y control de los trabajos de campo, mediante un equipo de trabajo llamado
Rapid Team, implementacion de un modulo de seguimiento y comunicacion a través de
la pagina Web de la misma empresa, formar alianzas estratégicas con proveedores de

equipos y herramientas para trabajos en altura y de gran magnitud.

La Investigacion estd dividida en seis capitulos, organizados de la siguiente
manera: En el Capitulo I, corresponde al problema de investigacion donde se determina
la identificacion y formulacion del problema, de la misma manera se establecen los
objetivos, en el capitulo II, se define el marco tedrico en el cual se describen teorias
referentes a las subcategorias aprioristicas y subcategorias emergentes a través de
instrumentos y técnicas. En el capitulo III, se detalla los métodos investigativos es decir
los procedimientos de trabajo, se determina la poblacion y muestra del estudio a tratar, en
el capitulo IV pertenece a resultados y discusion, se describe el andlisis cualitativo,
cuantitativo y mixto de la investigacion, en el capitulo V, se determina la conclusion
sobre el estudio realizado y también se describen las sugerencias en cuanto a la
investigacion realizada y finalmente en el capitulo VI, se detalla todas las referencias o

bases de apoyo respecto a teorias que fueron de aporte para el estudio.

El estudio se desarroll6 a través de la empresa CZ Group que est4 ubicada en el
distrito de Chorrillos, es importante resaltar que la empresa lleva cinco afios en el rubro
de servicios de mantenimiento y acabados para locales comerciales como, restaurantes y

cafeterias del departamento de Lima y otras ciudades del Pert.
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Mediante la autorizacion de la empresa se pudo contactar a los locales
comerciales donde presta su servicio y a través de este proceso se obtuvo la informacion
para nuestro andlisis cuantitativo. Asimismo, se logré conseguir las entrevistas a los
supervisores de zona, de los clientes de la empresa CZ Group, para la recopilacion de

datos del analisis cualitativo.

Finalmente aguardo que el desarrollo del estudio sea de gran aporte y valorada
por los lectores. Asimismo, las apreciaciones y criticas se contemplen de forma justa y

cooperen a enriquecer la presente investigacion.
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Resumen

El presente estudio de investigacion tiene como objetivo la implementacion de un plan
para reducir el tiempo, mejorar la comunicacion, seguimiento y control en las atenciones
del servicio de mantenimiento y acabados de la empresa CZ Group S.A.C en el afio 2019,
considerando las necesidades de los clientes y el crecimiento de la demanda por el
servicio, aprovechando la era tecnoldgica, modernizando lo servicios de manera practica

y eficiente.

El estudio se realiz6 mediante la metodologia holistica, a través del enfoque
mixto, de tipo proyectiva, con un nivel comprensivo, usando el método inductivo y
deductivo. La poblacion para nuestro analisis cuantitativo se considerd encuestas a los
gerentes de 30 tiendas entre restaurantes y cafeterias de la ciudad de Lima, para nuestro
analisis cualitativo se tomo en cuenta entrevistar a 4 supervisores de tienda que estan a

cargo del mantenimiento y acabados de las tiendas del cliente.

Los problemas detectados en la investigacion son los siguientes a) demora en las
atenciones de trabajos preventivos y correctivos, b) falta de comunicacién sobre los
problemas que generan contra tiempos en las labores de campo y c) carencia de equipos
y herramientas para trabajos de gran magnitud, para solucionar los problemas se
plantearon tres alternativas de mejora que son: 1.- Implementacion de personal técnico
llamado “Rapid Team” para atender trabajos preventivos de menor esfuerzo 2.-
Implementacion de un mddulo de seguimiento y comunicacion mediante la pagina Web
de la empresa, 3.- Formar alianzas estratégicas con proveedores de equipos y

herramientas para trabajos en altura y de gran magnitud.

Palabras claves: Calidad del servicio, mejora de la calidad, comunicacion y elementos

tangibles.
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Abstract

The present research study is aimed at the implementation of a plan to reduce the time,
improve communication, monitoring and control in the attentions of the finishes of the
company CZ Group S.A.C in 2019 and maintenance, considering the needs of customers
and the growth of demand for the service, taking advantage of the technological era,

modernizing the services of a practical and efficient way.

The study was conducted using the holistic methodology, through the joint
approach, projective type, with a level of comprehensive, using inductive and deductive
method. The population for our quantitative analysis was considered surveys to managers
of 30 shops and restaurants and cafes of the city of Lima, for our qualitative analysis took
into account interview 4 shop supervisors who are in charge of the maintenance and

customer shops finishes.

The problems detected in the investigation are the following a) delay in the
attentions of preventive and corrective work, b) lack of communication about the
problems that generate against times in the work of field and ¢) lack of equipment and
tools for works of great magnitude, to solve the problems raised three alternatives of
improvement which are: 1. implementation of technical staff called "Rapid Team" to meet
preventive work of least effort 2.-implementation of a tracking module and
communication through the company's website, 3.-form strategic alliances with suppliers

of equipment and tools for works in height and of great magnitude.

Key words: Quality of service, improving quality, communication, and tangible items.
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Introduccion

La calidad en los servicios hoy en dia cumple un rol muy importante en las empresas, ya
que a través de esta estrategia podemos percibir la satisfaccion de los servicios prestados.
En el rubro de mantenimiento y acabados combinado con la alta demanda de edificaciones
van de la mano para lograr un objetivo en comun. Por un lado, las empresas constructoras
exigen seguridad, calidad y garantia para sus clientes, por otro lado, las empresas de
servicios buscan crecer cada dia en el mercado competente, pero no toman en
consideracion los principios basicos de un servicio de calidad. Es por ello que, muchas

empresas no tienen mucha permanencia en el mercado.

Esta investigacion consta de seis capitulos:

Capitulo I: Corresponde al problema de investigacion donde se determina la
identificacion y formulacion del problema, de la misma manera se establecen los

objetivos.

Capitulo II: Se define el marco tedrico en el cual se describen teorias referentes a las
subcategorias aprioristicas y subcategorias emergentes a través de instrumentos y

técnicas.

Capitulo III: Se detalla los métodos investigativos es decir se detallan los procedimientos
de trabajo, se determina la poblacion y muestra del estudio a tratar, categorias y

subcategorias.

Capitulo IV: Pertenece a resultados y discusion, se describe el analisis cualitativo,

cuantitativo y mixto de la investigacion,

Capitulo V: Se determina la conclusion sobre el estudio realizado y también se describen

las sugerencias en cuanto a la investigacion realizada

Capitulo VI: Se detalla todas las referencias o bases de apoyo respecto a teorias que fueron

de aporte para el estudio.



CAPITULO1
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.2 Formulacion del problema

Cada vez los mercados y/o consumidores a nivel nacional e internacional se han vuelto
mas demandantes por servicios como: Gasfiteria, electricidad, cerrajeria, pintura,
albaiileria, etc., necesidades que son primordiales para cualquier espacio ya sea de uso

industrial, comercial o doméstico.

Los servicios de mantenimiento son una pieza fundamental para las empresas
modernas, cada vez es mas indispensable para el funcionamiento de un negocio comercial

o industria generando a esta excelencia y armonia en sus actividades o vivencias.

Cuando los servicios de mantenimiento satisfacen las necesidades o
requerimientos de locales comerciales como: cafeterias, restaurantes, tiendas por
departamento, el trabajo interno de sus colaboradores se entorna de manera eficiente al
tener un espacio calido para el desempefio de sus labores y a la misma ves generan una

perspectiva moderna al cliente.

Asimismo, La Camara de Comercio de Lima (2018) manifiestd sobre el rubro
de servicios generales en el Pert, ha ido en crecimiento, en el afio 2018 la ocupacion en
mano de obra fue de 6,5 millones calculados a nivel nacional. Pero este crecimiento trae
consigo la informalidad en el rubro muchas de las personas trabajan por cuenta propia sin

un seguro de vida, esta informalidad asciende a 58.5% (Camara de Comercio, 2018).

El rubro de servicios generales es un gran terciario que ha generado grandes y
mayores puestos de trabajo aportando al desarrollo de la economia peruana, pues su
intervencion en el mercado provee de servicios necesarios a diferentes lugares
geograficos del Pert, asimismo satisface aquellos requerimientos o problemas dentro de

una empresa, industria o domicilio.
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En CZ Group S.A.C., se identificé que las herramientas y/o cualidades no son apropiadas
para alcanzar la excelencia en la calidad de la prestacion de sus servicios, puesto que la
satisfaccion del cliente no es percibida al 100%. Los determinantes que originan este
problema son los siguientes aspectos: Existe demoras en las atenciones sobre todo en
trabajos correctivos, la empresa centra mas sus esfuerzos en trabajos emergentes y deja
de lado los trabajos de gran magnitud, debido a que carecen de personal técnico, también
se determind que, las herramientas y/o equipos eléctricos que son indispensables para la
ejecucion de cada labor no estdn siendo renovadas o teniendo sus mantenimientos
continuos y necesarios. En muchas ocasiones, han tenido fallas en media labor nocturna
perjudicando el avance de los trabajos. Por otro lado, la falta de equipos y herramientas
(graoa telescopica y andamios certificados) de altura, impide el crecimiento en otras
actividades, puesto que, la empresa ha tenido que limitarse a realizar algunas labores
como pintura y limpieza en fachadas. Asimismo, para el apoyo administrativo y control
de los trabajos es importante registrarlo bajo un sistema informatico que permita llevar el
seguimiento adecuado de cada orden de trabajo (OT). Finalmente, es necesario que la
empresa invierta en un vehiculo adicional para poder llegar a tiempo oportuno a cada

tienda y se pueda cumplir con todas las solicitudes.

1.2.1 Problema general

.Como mejorar la calidad en el servicio de mantenimiento y acabados en la empresa CZ
Group S.A.C., Lima 2019?

1.2.2 Problemas especificos

(Como es la calidad del servicio de mantenimiento y acabados en la empresa CZ Group

S.A.C., Lima 2019?

(Cuadles son los factores de mayor incidencia en la calidad del servicio de mantenimiento

y acabados en la empresa CZ Group S.A.C., Lima 2019?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion tedrica
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La teoria de la calidad total, permitio identificar todos aquellos problemas que pueda tener
la empresa, en entorno a la calidad de la prestacion de sus servicios, y fue punto de partida
para proponer los planes de mejora, como: Herramientas o estrategias que permitieron el

desarrollo en los trabajos de campo y administrativos de la empresa.

Por otro lado, la teoria de sistemas como fundamento de la calidad integral,
ayudo a proponer, planes y herramientas de contingencia para solucionar los problemas
evitando que estos se amplien por todas las areas y puedan generar un problema global,
pues nuestra propuesta es contrarrestar las anomalias que puedan existir a fin de obtener

soluciones de largo plazo y cambios integrales.

En cuanto a la teoria de las necesidades, fue importante para analizar las formas
o tipos de incentivos que proporciona la empresa hacia sus empleados, es decir, si se
encuentran capacitados y recompensados al esfuerzo que atribuyen en cada labor.
Asimismo, a través de la teoria de la contingencia se pudo analizar los planes actuales y
ante las necesidades de cambios, permitid realizar las mejoras en el listado de alternativas

de solucion ante cualquier inconveniente de la empresa.

Mediante la teoria de la calidad pudimos proponer mejoras tecnoldgicas, que
ayuden en los tiempos de atencion y evitar quejas de los clientes, también se pudo efectuar
una comunicacion e informacion muy fluida, la misma que permitira llevar un control y

seguimiento de cada actividad o los problemas que puedan surgir dentro de las labores.

1.3.2 Justificacion metodologica

Por lo tanto, nuestra investigacion fue desarrollada mediante la metodologia holistica, a
través de un proceso completo, que permitid trabajar de manera detallada la informacion
combinando dos enfoques cuantitativo y cualitativo, el cual facilité identificar, clasificar

y procesar para entender de una manera facil el problema real de la investigacion.

Permiti6 la mejora en la calidad del servicio, resolviendo los problemas internos y
externos, como: La coordinacion con los clientes, el tiempo de atencion e implementacion
de algunas herramientas, para la eficiente ejecucion de los trabajos en el tiempo oportuno.

Asimismo, alcanzar la expansion de la cartera de clientes en el menor tiempo posible.
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1.3.3 Justificacion practica

En cuanto a la investigacion fue fundamental porque se identifico todas las anomalias que
presenta la empresa al momento de prestar un servicio, a fin, de proponer un plan de
mejora para el cumplimiento oportuno de las actividades logrando una satisfaccion total

de los clientes.

Con los resultados se pudo desarrollar estrategias y aplicarlas dentro de la
empresa para lograr un cambio, que sirve como herramienta para el crecimiento de esta.
También, se pudo identificar todos los problemas y dificultades que impiden el
crecimiento de la empresa y a base de esto se propuso estrategias que permitan un cambio

total.
1.4 Limitaciones

En el presente trabajo de investigacion, se tuvieron limitantes en la obtencion de
informacion, puesto que, hay escasa informacion en internet relacionada con el tema, no
hay mucha informacion virtual que sea gratuita, y otro factor importante es el tiempo, ya
que somos personas que contamos con un horario de trabajo, motivo por el cual, no

podemos acceder al centro de informacion de la universidad (biblioteca).

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Proponer estrategias para mejorar la calidad en el servicio de mantenimiento y acabados

en la empresa CZ Group S.A.C, Lima 2019.

1.5.2 Objetivos especificos

Analizar la calidad del servicio de mantenimiento y acabados en la empresa CZ Group

S.A.C, Lima 2019.

Explicar los factores de mayor incidencia en la calidad del servicio de mantenimiento y

acabados en la empresa CZ Group S.A.C., Lima 2019.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento teorico
Teoria de la calidad total

Segun Deming citados en Cuatrecasas (2012) manifiesta que, para la productividad dentro
de una empresa o determinada area se requiere disefiar nuevos procesos que conlleven a
la restructuracion en la mejora de la calidad, para el logro de la satisfaccion de sus clientes,
el liderazgo es un pilar importante en el desarrollo de estas, pues si los gerentes de una
empresa se comprometen con esto el resultado serd la ganancia absoluta y total dentro de
la organizacion. Fue de apoyo para identificar los problemas de la empresa, respecto a las
labores de campo y administrativos; y se analizd que estas no lograban alcanzar la

excelencia total en la prestacion de sus servicios.

Teoria de sistemas como fundamento de la calidad integral

Conforme Mercado (1997) manifiesta que los problemas dentro de una empresa deben de
resolverse de manera cuidadosa, ya que primero se deben identificar las 4reas que se
relacionan con el problema, para luego buscar estrategias que ayuden a solucionar y
garanticen una respuesta definitiva y global dentro de la empresa. Permitié identificar
aquellas areas o roles que son causantes de los problemas de la empresa, de tal modo que
a raiz de estas se planteo estrategias, soluciones o herramientas que garanticen la mejora

en las atenciones y asi mismo resulte una solucion integral y definitiva.

Teoria de las Necesidades

Segiin Maslow (1954-1987) mediante esta teoria podemos apreciar que para los
colaboradores de la empresa no solo basta los incentivos econdmicos, sino que, estos sean
reconocidos socialmente dentro de la organizacion, es decir, formando parte de un grupo
laboral donde puedan desarrollar sus capacidades o liderando ciertos objetivos de trabajo,
que ayuden en su desarrollo psicolégico y emocional, de esta manera se sientan
identificados con la empresa. A través de la teoria se identifico si el personal realmente
se encuentra motivado econdmicamente y emocionalmente, incentivos que sirven de
aporte en la eficiencia y desarrollo de las actividades de la empresa, para el logro de las

atenciones oportunas en el servicio que presta la empresa CZ Group.
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Teoria de la contingencia

A partir de esta teoria podemos definir que las organizaciones y su funcionamiento para
el crecimiento depende del ambiente externo, es decir, si una empresa desea ser moderna
en cuanto a tecnologia, debera adquirir tecnologia, y asi sus productos o servicios seran
mas eficientes y muestren opciones competitivas que le permitan su desarrollo en el
medio externo. Asimismo, las estructuras de objetivos organizacionales siempre deben
tener un plan A, B y C para cada emergencia o problema, que pueda surgir en el proceso

y/o desarrollo (Dill, et al., Citados en Sierra, 2019).

Permiti6 para apoyarnos en el analisis interno y externo de la empresa que se
investiga, se identificd exactamente cudles son las acciones que toma la compaiiia en
cuanto al comportamiento interno segin la influencia del ambiente externo, como

contrarrestar aquellas dificultades o problemas, que surgen dentro de sus labores.

Teoria de la calidad

Conforme Crosby citado en Miranda, Chamorro & Rubio (2007) el autor considera que
las empresas que prestan servicios, del 100% de su personal no est4d abocado a realizar
las labores correspondientes o a seguir el cronograma de trabajo para el cumplimiento
diario, si no a corregir o rehacer las cosas, verificar las transacciones o pedir disculpas
por algiin error cometido del resto de personal, de esto se apoya para su teoria cero
defectos, mediante esté teoria una empresa puede plantear una politica de prevencion para
lograr un servicio sin errores. Permitio para identificar si la empresa cuenta con un plan
de prevencion, que le permita seguir una serie de pasos en la prestacion de sus servicios,
que no surjan reclamos o quejas de sus clientes en cada atencidn, de esta manera ahorrara

recursos y tiempo.

2.2 Antecedentes

Gaitan (2017) desarroll6 una tesis llamada. Proyecto de mejora de servicio al cliente en
la Empresa Distribuciones AC SAS. Su proposito fue mejorar el servicio de atencion al
cliente dentro de la empresa con la finalidad de tener un cambio econdmico y siendo esta
una estrategia en el mercado, para este estudio, la metodologia utilizada fue de tipo bésico,

considerando un enfoque mixto, se propuso tres posibles soluciones que permitan mejorar
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el servicio de atencion al cliente una de aquellas es la herramienta arbol de decisiones,
que permitira tener una vision mas clara de los objetivos de la empresa. Asimismo, como
logro obtenido es proponer un plan en las actividades del personal para que mejoren el
servicio de atencion al cliente, de tal manera se pueda reflejar en un servicio rapido y
oportuno satisfaciendo las necesidades del cliente y logrando posicionarse y la misma vez

permanecer en el mercado.

Blasco & Oltra-Badenes (2015) plante6 un estudio sobre la Mejora del proceso
de la gestion del cambio normal en una compariia de servicios de TI, en este estudio el
objetivo es identificar los procesos de gestion que garanticen los cambios dentro de la
compaiiia de servicios de tecnologia de la informacion, el estudio que abordo es
proyectiva, teniendo un enfoque cualitativo, bajo un disefio experimental, como resultado
de la investigacion los integrantes del equipo de estudio plantearon un cambio en la vision
general de los procesos documentados, a fin de abreviar las descripciones de cualquier

proceso de trabajo y presentarlo mediante una imagen.

Salazar & Cabrera-Vallejo (2016) en su articulo publicado a través de la revista
redalyc.org, presentan un estudio sobre Diagnostico de la calidad de servicio, en la
atencion al cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo — Ecuador, proponiendo
como objetivo evaluar la apreciacion de la calidad de servicio en el curso de los procesos
administrativos por parte de los estudiantes de dicha universidad, el estudio fue de manera
descriptiva, cuantitativa, experimental y aplicada, a los estudiantes que integran la
referida Universidad, se obtuvo como muestra para el estudio 347 participantes,
utilizando las técnicas de recoleccion de datos como la encuesta y el cuestionario de
preguntas como instrumento, en los resultados del estudio se determindé que hay
diferencias entre lo que esperan los estudiantes del servicio y lo que reciben, conllevando
a una conclusion promedio comun con un puntaje de 3.35% de acuerdo a las respuestas
de los estudiantes. También se analiz6 las brechas segiin el modelo SERVQUAL, donde
se detall6 que las dimensiones sobre los elementos tangibles, generd mayor percepcion
entre los estudiantes diferente a la capacidad de respuesta que obtuvo baja percepcion por
los participantes, Asimismo se concluye que la calidad de servicio de la universidad no

es la suficiente para la satisfaccion de los estudiantes.
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Espinosa (2018) realizd una investigacion sobre Calidad en el servicio de los
establecimientos de alimentos y bebidas del Municipio de Escarcega, Campeche. El
estudio tiene como objetivo el analisis sobre la calidad del servicio en los locales
comerciales de restaurantes como; cafeterias y cantinas en la ciudad de Escarcega,
Campeche, mediante la metodologia de tipo, descriptivo, cualitativo, no experimental a
dichos establecimientos de referida ciudad, teniendo como muestra la clasificacion por
cada tipo de negocio de alli se escogio para el estudio, utilizando la encuesta como técnica
y un cuestionario de preguntas que sirvieron para la recoleccion de informacion, a través
de la herramienta SERVQUAL y Superf para el anélisis de datos, mediante el estudio se
determind que la calidad no va de acorde con lo que el cliente percibe y obtiene a cerca
de los servicios por estos locales comerciales, se concluye que la percepcion del cliente
sobre los servicios es débil y su puntuacion es de 0.119 que no amerita a buena calidad

por ende la satisfaccion de los clientes es baja.

Serafin (2016) en su trabajo de investigacion desarroll6 el tema sobre Atributos
relevantes de la calidad en el servicio y su influencia en el comportamiento post-compra.
El caso de las hamburgueserias en Esparia. Dentro de sus objetivos es investigar aquellos
atributos notables de la calidad en el servicio de restaurantes de comida rapida
(hamburgueserias). Mediante este estudio se pudo determinar que existen dos grupos,
aquellos que le prestan atencion a la informacion nutricional del producto, los cuales
aportaron que la calidad del servicio es buena logrando (0.685) a diferencia del otro grupo
que le presta atencion a la informacion nutricional y que anadieron que la calidad del
servicio es buena. No obstante, los grupos que no le prestan atencidn a la informaciéon
nutricional toman en consideracion las caracteristicas del producto, es decir, si los
productos son grandes y sabrosos. Existe un segundo factor que es la intervencion del
personal sobre el producto, para los clientes que no toman en cuenta la informacion
nutricional el trato del personal es disconforme, por lo tanto, existe una baja calidad en el
servicio, pero, para las personas que le prestan atencién a la informacion nutricional
consideran muy buena la atencion de los empleados. Se concluye que los atributos en la
calidad del servicio de este tipo de restaurantes los clientes consideran cuatro dimensiones
(producto, infraestructura, personal de atencion y rapidez en la atencion). Por lo cual es

importante que los directivos de los locales comerciales manejen una cadena de
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suministros que se provean de buenos insumos, por ejemplo, las piezas del pollo o el tipo

de harinas y llevar el control de todos los procesos en la elaboracioén de cada platillo.

Rodriguez (2018) abord6 un estudio sobre. Plan de mejora de la calidad de
servicio en Starbucks con sede en el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018. El objetivo de este
estudio fue plantear un cambio en la atencion al cliente en el local de cafeteria, con la
finalidad de obtener una mejora en la calidad del servicio. Asimismo, con este plan
permite beneficiar al local comercial mediante una nueva proposicion de diversificacion
de productos y la creacion de una nueva cartilla de ment o pedidos, a fin de obtener mayor
rentabilidad en cada uno de sus productos vendidos. También propone una capacitacion
a los colaboradores ya que estos son los que dan la cara al cliente y deben tener un
conocimiento 6ptimo en las labores, el cliente debe tener una percepcion calida del

Servicio.

Ferndndez & Ramirez (2017) realizaron un trabajo fundamentado en una.
Propuesta de un plan de mejoras, basado en gestion por procesos, para incrementar la
productividad en la empresa distribuciones A&B. El presente estudio tiene como
objetivo, proponer un plan de mejora en los procesos para el incremento de la produccion
dentro de la empresa. La metodologia que abord6 para este estudio es aplicada
(cualitativo), aplicando todas las herramientas para la obtencion de informacion se
determind, que en el afio 2016 especificamente en los meses de abril y mayo la
productividad ha ido en decadencia, esto ha generado un impacto en la gestion de las
ventas puesto que no habia otro método de suplir la demanda. Asimismo, la causa de los
problemas en produccion fue porque hay muchos equipos con desperfectos que impiden
agilizar la productividad, también se verifico que no hay cotizaciones previas para realizar

un comparativo o ajuste antes de comprar cualquier producto o insumo.

Suérez (2016) a través de su articulo realizé un estudio sobre Nivel de calidad
del servicio aplicando el modelo SERVQUAL en el Centro de Idiomas de la Universidad
Nacional del Callao. Dentro del objetivo de estudio era determinar si el modelo

SERVQUAL demostraria la satisfaccion de la calidad del servicio sobre la institucion
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descrita. La metodologia de investigacion tomada fue de tipo descriptiva, considerando
un enfoque mixto, la poblacion para el estudio fue a través de los estudiantes de los cursos
como inglés, portugués e italiano, el resultado obtenido en referido estudio ha sido que
las dimensiones de la herramienta SERVQUAL influyen para determinar la calidad del
servicio. De tal manera se concluye que la herramienta SERVQUAL es importante para
analizar la calidad del servicio y a partir de aquello poder realizar planes de mejora en la

institucion.

Pérez (2017) mediante su investigacion Implementacion de herramientas de
control de calidad en MYPES de confecciones y aplicacion de mejora continua PHRA.
Con el objetivo de medir el bajo nivel de calidad de las MYPES en sus procesos y a partir
de aquello implementar mejoras en las empresas del rubro textil para la exportacion, la
investigacion llevada a cabo fue aplicada a una empresa MYPE de confecciones, 18
trabajadores, mediante el cual se aplico un Test a través de ordenes de fabricacion,
llegando al resultado y conclusion de lograr reducir las mermas y correcciones en los
procesos de un 27.6% a 20.4% como resultado del método propuesto, enfocandose en el
area de confecciones se pudo reducir el nivel de errores o correcciones motivo por el cual
surge un incremento en la productividad, Asimismo se pueden determinar beneficios para
la empresa exportadora como reduccion en horas hombre y los gastos que puedan incurrir
como materiales o insumos, finalmente la empresa tendra como resultado una produccion

eficiente.

2.3 Marco conceptual
Calidad en el servicio

Podemos comprender que en la prestaciéon de un servicio lo sustancial e importante es
alcanzar un nivel de excelencia, ya sea en la mano de obra del personal o en las
herramientas que permiten desarrollar determinada labor. Asimismo, todas las
caracteristicas permitan satisfacer las necesidades de los clientes (Gronroos citado en la
Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 2005). Sirvié de apoyo para identificar
los problemas que pueda tener la empresa, respecto a las labores de campo y saber si estas

lograran alcanzar la excelencia total en la prestacion de sus servicios.
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Permite tener otro enfoque de la calidad, segin este autor llama a la calidad como el conjuto de
caracteristicas en el desarrollo de un determinado servicio o producto, cuyos atributos deben
contener diferentes estandares de excelencia que permitan la satisfaccion total del cliente
(Drucker citado en la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 2005). Es importante
porque se determiné los atributos que aplica la empresa al momento de ejecutar una labor o

servicio y se vea reflejado en la satisfaccion del cliente.

Segun Ishikawa citado en la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales,
(2005) expresa que para obtener calidad en un bien o servicio debemos aplicar ciertos
estandares de calidad o control en todos los procesos o transformacion, para generar
resultados o productos con niveles de excelencia que satisfagan al cliente o consumidor

final.

A través de este concepto se identificd que la empresa solo tiene un documento
de conformidad que aplica para medir o controlar la calidad del servicio después de haber
concluido las labores, documento que no es tan importante porque luego surgen reclamos,
ya que la mejor opcion para validar la calidad en el servicio es tener una supervision
constante de cada labor realizada, de tal manera que se logren ejecuciones con cero

reclamos.

El autor manifiesta que se debe trabajar bajo ciertas caracteristicas o necesidades
del cliente o usuario, es decir aplicar herramientas al uso diario de las tareas dentro de la
organizacion, a fin de tener productos o servicios terminados con altos niveles de

satisfaccion (Juran citado en la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 2005).

Facilit6 para crear planes en la productividad y en los tiempos de atencion, ya
que este punto era su talon de Aquiles de la empresa, el 60% del personal estaba enfocado
arealizar labores emergentes dejando de lado los trabajos mayores y de gran presupuesto,
también fue de apoyo para buscar herramientas que ayuden a mejorar la comunicacion e
indagar por agentes estratégicos que ayuden a proveer herramientas y equipos

tecnologicos para los trabajos de altura.

Manifiesta que la calidad es identificar todas aquellas necesidades del cliente o usuario

que se plasman con las capacidades que una empresa puede poseer para la producciéon o
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ejecucion de un determinado bien o servicio, logrando la satisfaccion total del cliente

(Deming citado en la revista de ciencias administrativas y sociales, 2005).

Cuyo tema fue de ayuda para identificar y analizar las capacidades de la empresa,
se pudo determinar que carecen de algunos recursos como son: la mano de obra y
herramientas o equipos que no satifacian para el cumplimiento de todas las actividades

rqueridas por el cliente.

Fiabilidad

Druker manifiesta, para que una empresa sea veridica en el mercado, debe estar en toda
la capacidad de ofrecer un servicio confiable, que puede ser demostrado mediante el
conocimiento o experiencia de las personas que atenderan el servicio, demostrando
fiabilidad en todo momento, es decir desde que los clientes consumen o adquieren el
producto o servicio (Druker citado en la revista INNOVAR, 2005). Se pudo determinar
que el personal de la empresa trasmite confianza y cuenta con los conocimientos para

ejecutar las labores,

Este autor expresa que la fiabilidad es aquella aptitud, para desarrollar un
servicio y cumplir o satisfacer con lo prometido de manera fiable y cuidadosa
(Parasuraman, Zeithaml, Berry citados en INNOV AR, 2005). Se verificd que el servicio
que presta la empresa, se ejecuta de manera fiable y cuidadosa, mediante estas aptitudes

se han logrado algunas ventajas en el mercado, como la recomendacion de boca a boca.

La RAE manifiesta que fiabilidad es el resultado o probabilidad de un buen
servicio o funcionamiento ejecutado o por ejecutar (Real Academia Espafiola, 2018). Se
indag6 las probabilidades de un funcionamiento en la prestacion de los servicios, que

comprende una satisfaccion al 50%.

Pérez describe que fiabilidad trata que un activo o el sistema de una empresa no
falle por un periodo determinado, es decir no surjan fallas mientras se atiende el servicio

(Pérez, 2019). Se detectd que la empresa tiene reclamos cuando no atiende un servicio,
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pues la baja mano de obra impide la prontitud en las atenciones, la falta de un sistema
también imposibilita la rdpida comunicacion de los trabajos ejecutados o por ejecutar que
sean plasmados mediante un informe fotografico. Asimismo, los trabajos ejecutados que
depende de un archivo de carga también llegan demasiado tarde y no van de acuerdo con

el rendimiento de los supervisores de zona.

La fiabilidad es el reflejo probable de un producto o servicio, se comtemplente
un buen funcionamiento adecuado dentro de su periodo determinado de lo contrario
generara fallas o problemas (Garvin, 1987). Se pudo determinar que el funcionamiento

de la empresa contempla fallas en las atenciones de cada servicio.

Capacidad de respuesta

Peter nos explica que la capacidad de respuesta es aquella habilidad de poder atender las
solicitudes de los clientes en el tiempo oportuno, asimismo mostrandose accesible para la
organizacion que requiere el servicio, generando confianza y factibilidad para seguir
vendiéndole. (Druker citado en la revista INNOVAR, 2005). Se constato que la empresa
investigada no atiende sus compromisos en el tiempo oportuno. Por ende, no satisface las

necesidades de sus clientes.

Los autores manifiestan, que la capacidad de respuesta, es aquel tiempo oportuno
que una determinada empresa le brinda su cliente, con el objetivo de resolver una solicitud

de manera rapida (Parasuraman, Zeithaml, Berry citados en INNOV AR, 2005).

McGurgun nos detalla que la capacidad de respuesta es aquella habilidad de una
empresa para mantener a los clientes en el tiempo, a través de la atencion a sus
requerimientos o consultas que contribuyan a las satisfacciones de sus necesidades, de tal
manera no haya intencion por consultar a otros competidores (McGurgan, 2019).
Asimismo, se pudo iinvestigar que la empresa se esmera por satisfacer a todos sus
clientes, pero su capacidad ejecutora no lo permite, por la misma razén que algunas

tiendas consideran trabajos limitados para la empresa.
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Los autores explican que la capacidad de respuesta, es brindar a los clientes lo que
necesitan, lo que quieren o supuestamente desean en el tiempo mas rapido que cualquier
otro proveedor o persona los haya atendido, con la finalidad de sacar ventaja y mostrarse
como una empresa que garantiza la satisfaccion de sus clientes (Conforme Meehan &
Dawson citado en la revista Chron, 2002). Se encontré que el tiempo de espera de los
clientes es demasiado, en muchas ocasiones son trabajos emergentes y la imagen y
funcionalidad de la tienda depende del proveedor y este no esta para cubrir aquellas

solicitides.

McGurgan en este otro concepto nos revela que, cuando una empresa tiene como
prioridad la capacidad de respuesta con el cliente, surgirdn muchas oportunidades para
tener contento a ese cliente, asimismo, los problemas o quejas respecto al servicio
disminuyen (McGurgan, 2019). Se rreconoce dentro de todas sus prioridades de la
empresa la que mas prevalece es la coordinacion con el personal y no se enfoca mucho

por satisfacer a los clientes.

Seguridad

En cuanto a seguridad Drucker nos manifiesta que, es aquella confianza profunda que un
determinado cliente posee para depositarlo en manos de un proveedor, con la finalidad,
que este, lo resuelva de la mejor manera posible. (Druker citado en la revista INNOVAR,
2005). Se percibio que el nivel de confianza que los clientes poseen y depositan en la
empresa es muy elevado, ya que no cuentan con muchas observaciones al momento de la

ejecucion, es decir realizan los trabajos en perfectos acabados.

En este concepto Druker manifiesta que las empresas deben mostrar
preocupacion por las necesidades y los intereses de sus clientes, en tal sentido, generaran
un sentimiento de confianza y credibilidad, logrando la plena satisfaccion de la
organizacion en su conjunto (Druker citado en la revista INNOVAR, 2005). Se identifico
que la empresa y los trabajadores muestran, credibilidad, confiabilidad y honestidad al
momento de la ejecucion de los trabajos de campo, ya que es una empresa que se queda

cargo del locatario en horarios nocturnos.
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Como los autores lo expresan, una empresa es considerada segura cuando comprende
ciertos puntos como: La inexistencia de peligros que conlleven a desarrollar sus
actividades sin temor alguno, riesgos que vayan contra su salud y bienestar fisico y
finalmente no debe surgir dudas, que motiven a cometer errores (Parasuraman, Zeithaml,
Berry citados en INNOVAR, 2005). Se verificé que la empresa cuenta con todos los

lineamientos para la seguridad laboral y evitar los riesgos en el trabajo.

En este concepto los autores también expresan sobre la seguridad, son los
conocimientos y la atencion que prestan los empleados a su habilidad por generar
credibilidad y confianza a sus clientes (Parasuraman, Zeithaml, Berry citados en
INNOVAR, 2005). Se analiz¢ el nivel de conocimientos que tienen los empleados de la
empresa para desarrollar los trabajos de campo, dando como resultado un nivel de 95%

eficiente.

En este contexto el autor manifiesta sobre la seguridad en las organizaciones, es
el nivel de conocimiento y prevencion para evitar cualquier riesgo laboral que afecte las
actividades del personal (Revilla, 2014). Se verifico que los procedimientos de control o
prevencion ante cualquier eventualidad de riesgo que interrumpa las labores del personal,

son bien especificos y cuentan con los lineamientos de seguridad.

Empatia

Para que la empresa pueda ser empatica con sus clientes, primero debe estar dispuesta a
conocer y manejar muy bien las necesidades de cada uno de ellos, a su vez, ofrecer un
servicio cuidadoso y personalizado, la cortesia es importante pero no suficiente, ya que
depende mucho la seguridad de los individuos involucrados (Druker citado en la revista
INNOVAR, 2005). Se afirma que los trabajadores de la empresa, estan dispuestos y tienen
la seguridad de atender un requerimiento o necesidad del cliente, incluyendo la cortesia

y el respeto.
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En cuanto a empatia los autores nos detallan, las empresas deben mostrar interés y
atencion individualizada en cada servicio que ofrece, considerando criterios como:
Accesibilidad al servicio o producto, comunicacion entre ambos involucrados, proveedor-
cliente y mucha comprension ya que este punto es la clave para que vuelva a repetir la
compra (Parasuraman, Zeithaml, Berry citados en INNOVAR,2005). El nivel de interés
que afiade el personal de la empresa en cada labor que ejecutan es alto, demuestran
muncha empatia y respeto hacia el personal de las tiendas o usuarios finales, esa cortesia

ha generado que la empresa sea solicitada por algunos clientes.

Mande detalla que la empatia es aquella capacidad que poseen las personas que
estan dentro de una empresa u organizacion, para lograr comprender y compartir los
sentimientos o necesidades del cliente (Mande, 2019). Se pudo indagar que el personal
de la empresa a la que estamos investigando realmente se pone en el zapato de sus

clientes, cuando estos, presentan una dificultad o problema.

Leonard manifiesta sobre empatia, el personal de atencion al cliente de una
empresa debe absorber la emocion de los clientes, que permita o conlleve a una
negociacion en lugar de quejas, es decir que el problema se convierta en una negociacion
en favor de ambas partes (Leonard, 2019). Se percibi6 como la empresa soluciona las

quejas de sus clientes, estas se convierten en una negociacion en favor de ambas partes.

describe que la empatia en una empresa debe darse con capacitaciones constantes
a los equipos de atencion al cliente, con el objetivo de disminuir la insatisfaccion y retener
a los consumirdores, generando una posicion de ganar-ganar. (Leonard, 2019). Se
investigd que la empresa no proporciona capacitaciones constantes al personal, pero

siempre hay reuniones mensuales que motivan para mejorar la atencion de sus servicios.

Elementos tangibles

Drucker nos revela que la intangibilidad de un servicio no se puede registrar bajo
inventario, pero existe otra forma de reconocer y es a través de la utilizacion del 100% de
su capacidad, de no ser utilizada se perderia y se desaprovecharia los recursos (Druker
citado en la revista INNOVAR, 2005). La empresa estd utilizando el 100% de su
capacidad, permitiendo utilizar al maximo sus recursos y tratando de cumplir con las

tareas y los objetivos diarios.
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Para los autores la tangibilidad son aquellos recursos que pueda poseer la empresa como:
Infraestructura, herramientas, equipos y personal, bienes que le permiten a la empresa
tener una apariencia ante el medio externo (Parasuraman, Zeithaml, Berry citados en
INNOVAR, 2005). Se determinon que la empresa no cuenta con todas las herramientas,

equipos y personal que impide tener una imagen ante sus clientes.

En cuanto a tangibilidad los autores trasmiten que, son las particularidades del
desarrollo de las actividades y también son aquellas caracteristicas de disefio o imagen
que son percibidas por los clientes al momento de adquirir o comprar un producto o
servicio (Molla, Berenguer, Gomez, & Quintanilla, 2014). Se identificé algunas
caracteristicas sobre el servicio que presta la empresa y como lo perciben los clientes,
como, por ejemplo: La empresa brinda un servicio en buenas condiciones de acabados y

con precios accesibles al mercado.

Chias nos describe que la tangibilidad en un producto puede medirse a través de
las proporciones o beneficios que puede poseer este, es decir, tamafio, disefio, envase o
los ingredientes que puede contener. De diferente manera nos manifiesta sobre la
tangibilidad en el servicio, se puede catalogar como el nivel de tangibilidad que llevan a
cabo cada requerimiento o prestacion (Chias citado en Molla, 2014). Se analiz6 el grado

de tangibilidad y se aproxima a un 50%.

La AEC detalla que la tangibilidad es el valor que la empresa da a los elementos
tangibles como la ubicacion, los equipos informaticos o la tecnologia que pueda tener ,
los conocimientos y el personal (Asociacion Espafiola para la calidad, 2003). Se
comprobd que la empresa no cuenta con las herramientas tecnologicas que le
imposibilitan desarrollar sus actividades de forma eficiente, sobre el personal podemos

afirmar que cuentan con los conocimientos para la ejecucion de las labores de campo.

Interaccion Humana

Gronroos especifica que la empresa debe mantener a sus clientes informados sobre

cualquier eventualidad que pueda surgir, a través de formas o medios que puedan entender



38

el problema que conlleva a la comunicacion (Gronroos citado en la revista INNOVAR,
2005). Se identifico que la comunicacion entre proveedor y cliente es baja porque no se
realizan informes fotograficos del antes y después de las labores culminadas, conllevando

a cubrir garantias innecesarias o que no estan dentro de las labores a ejecutar.

Moya describe que la interaccion humana es el conjunto de tareas similares que
se dan mediante determinado trabajo o acontecimiento, a través del cual se puede
recolectar informacion que puede ser base para otros acontecimientos. (Moya, 2006). Se
determin6 todos los problemas que conllevan a una mala comunicacién entre los
empleados y clientes de la empresa, como, por ejemplo: No contar con un informe previo

de trabajo a ejecutar.

Los autores manifiestan, la existencia de una interaccion se da cuando hay un
emisor y un receptor, es decir cliente - proveedor o trabajador — empleador, por medio de
este se trasmite mensajes, acontecimientos o problemas que puedan contraer una labor
(Fernandez & Ferndndez, 2017). Se reconocid el proceso de comunicacion de los equipos
de campo cuando acontece un problema dentro de las labores, el proceso es demasiado
tardio, como, por ejemplo: Una interrupcion municipal debe ser informada a tiempo, no
esperar llegar hasta la instalacion de la empresa para emitir un informe, cuando mediante
un modulo instalado en el celular de contacto se podria evidenciar las interrupciones

incluyendo imagenes de la situacion.

Los autores detallan que es muy importante que exista una buena interaccion
dentro de una organizacion, mediante este proceso se puedan desarrollar o resolver
actividades con mensajes entendibles y de manera facil (Fernandez & Fernandez, 2017).
Se determinod que el nivel de comunicacion de la empresa con sus empleados y clientes

no es de manera entendible e instantanea.

La interaccion externa seguin los autores, son todas aquellas notas con contenido

relevante de la empresa, dirigidos al cliente o personal de la organizacion con el fin de
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mejorar algiin suceso o tarea pendiente (Ferndndez & Fernandez, 2017). Se analiz6 el

nivel de comunicacion externa obteniendo como resultado un 45% de efectividad

Desarrollo empresarial

Para los autores el desarrollo empresarial, es aquella estrategia que utilizan las empresas
0 empresarios para implementar tecnologia en la organizacion (herramientas, equipos y
sistemas) con la finalidad de adecuarse en el mercado y contrarrestar las demandas del
producto o servicio, permitiendo lograr una ventaja competitiva, abriendo nuevas carteras
de clientes (Varela & Bedoya, 2006). Se determin6 que la empresa tiene como objetivo
invertir en equipos o herramientas tecnoldgicas que le permitan desarrollar trabajos mas
eficientes, pero su inversion es a largo plazo y la implementacion es necesaria para cubrir

las demandas.

Los autores también nos describen que el desarrollo empresarial son inversiones
que la empresa realiza, con el fin de mejorar su capacidad industrial o corporativa, siendo
estos los recursos que servirdn de apoyo para generar mayores beneficios a la empresa o
industria (Varela & Bedoya, 2006). Se indagd sobre los recursos que posee la empresa,
dentro de aquello, podemos especificar las unidades vehiculares que tiene para la
movilizacion de sus herramientas, equipos y personal que suman a su crecimiento,
también se pudo verificar los recursos que carece, como son: la grua telescopica y los
andamios certificados o estructurados que impide el desarrollo de sus actividades de gran

magnitud.

Por otro lado, OverBlog nos manifiesta que el desarrollo empresarial es la evolucion entre
empresario y personal, ambos individuos confortan conocimientos, ideas, capacidades y
aptitudes que aportan a la buena utilizacion de los recursos de la empresa, imagen, marca
y la innovacion de los productos o servicios (OverBlog, 2011). Se determind cudles son
las estrategias que plantea la empresa para generar valor en las actividades que realizan,
para el crecimiento mensual o anual, una de ellas es asociarse con empresas de laminas,

vidrios y pintura.
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Royo nos dice que el desarrollo empresarial no es solo proponer cambios en las
actividades o en la empresa, se trata de aumentar estrategias que permitan generar valor
a la compaiia o al crecimiento de esta, la progresion del negocio se verd cuando exista
una restauracion (Royo, 2014). Se pudo investigar que la empresa paga horas extras a sus
trabajadores para motivar el esfuerzo que realizan en cada labor, con la finalidad de lograr

las tareas semanales segiin cronograma de trabajo.

Mejias refiere sobre el desarrollo empresarial es la mejora que la empresa logre
a lo largo de su funcionamiento, se puede conseguir a través de la alimentacion al
conocimiento del personal, mediante capacitacion y estrategias de innovacion donde los
empleados demuestren sus habilidades, con la finalidad de obtener mejores resultados
para la compafiia (Mejias, 2019). Se investigd que la empresa mide su rendimiento
mensual a través de reuniones con sus equipos de trabajo, donde los mismos jefes hacen
ver los errores al personal para que no se vuelvan a cometer, pero es necesario capacitar

mediante expertos.

2.4 Empresa

2.4.1 Descripcion de la empresa

CZ Group S.A.C. como pequefia sociedad inicia sus actividades en el afio 2014 y a la
fecha tiene una actividad laboral de 5 anos en el mercado nacional, brindando los servicios
de mantenimiento y acabados a restaurantes y cafeterias categorizados como 5 y 4

tenedores.

Debido a la ola del boom de la gastronomia en nuestro pais, muchas de las
empresas como franquicias y restaurantes de propiedad nacional y extranjera han
expandido sus actividades a nivel nacional, con el cual, la demanda de trabajo se ha
incrementado en el sector de servicios de mantenimiento, llevando a la empresa a
expandir sus servicios en la atencion a provincias en las ciudades de: Ica, Asia, huacho,

Huancayo, Huanuco y Pucallpa.
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Ubicacion

CZ Group S.A.C tiene como domicilio fiscal Calle: Las Tortugas Mz. J6 Lt. 7

Urbanizacion Cedros de Villa en el distrito de Chorrillos.

—O | TGS PR
0 | MM

\ ’ 4UE SU SPRESA

TRAEATE METoR
C7 GRouP S AC.

Figura 1. Ubicacion

Fuente: Elaboracién propia (2019)

Mision y Vision

» Trabajamos para que su empresa trabaje
mejor, ofreciendo atenciones oportundas
mediante personas capacitadas para el logro
de la satisfaccion de nuestros clientes.

 Ser una empresa consolidada en el rubro de
servicios generales a nivel nacional,
considerando una platarforma web de
solicitudes de trabajo y posicionarse como
la opcion en el mercado.

Figura 2. Mision y Vision

Fuente: Elaboracién propia (2019)
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Organigrama Jerarquico

Diagrama de la Organigrama Jerarquico de CZ Group S.A.C
r NN r N r B

Gerente General Sub-gerentes Areas

Chinguel Pefa, Juan
Jesus

Grupos de trabajo

iaz Ramos Zulema

Cava Culqui, Melvin

Contabilidad
Roger
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Figura 3. Organigrama de la empresa CZ Group S.A.C

Fuente: Elaboracién propia (2019)

2.4.2 Marco legal de la empresa
A nivel legislativo de orden nacional la fundacion de la sociedad CZ Group S.A.C. se

encuentra en la Ley General de Sociedades (Ley 26887).

Muchas de las empresas constituidas en el Peru son empresas de tipo familiar y
deben cumplir los requisitos de la Ley General de Sociedades. Asimismo, es importante
que la sociedad esté constituida con un capital social que les permita ejercer sus primeras
actividades en el mes. Y estd ley tiene la caracteristica que se ajusta a las condiciones

personales de los socios de CZ Group S.A.C.

2.4.3 Actividad economica de la empresa

CZ Group S.A.C. se dedica a la prestacion de servicios de mantenimiento y acabados,
enfocado en cadenas de restaurantes y cafeterias de Lima metropolitana y provincias,
muchos de ellos se ubican en centros comerciales y otros en las ciudades del Pert como:

Ica, Asia, huacho, Huancayo, Huanuco y Pucallpa.
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Servicios que brinda
Los servicios que brinda la empresa en cada trabajo que se realiza incluyen: materiales,

herramientas, mano de obra y movilizacion del almacén — punto de trabajo - almacén.

Trabajos en tabiqueria de drywall.

Trabajos en pintura de paredes, techos, rejas
y puertas metalicas; madera entre otros.

Reposiciones de mamparas de vidrio, cambio
de espejos e instalacion de laminas en vidrio
y espejos,

Fabricacion de muebles en melamine y
madera.

Figura 4. Servicios que presta la empresa CZ Group S.A.C.

Fuente: Elaboracién propia (2019)
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2.4.4 Informacion tributaria de la empresa
CZ Group S.A.C. Se acoge al régimen general de las ventas por ser persona juridica, el
cual lo obtuvo al inicio de sus operaciones, y para cumplir con esto debe efectuar los
siguientes pagos o aportaciones:

v" Impuesto general a las ventas (IGV): 18% de sus ventas mensuales.

v Impuesto a la renta (29.5% anual) que es amortizado de forma mensual a una tasa

de 1.5% de los ingresos netos.
v Seguro de salud (ESSALUD), a la empresa le corresponde abonar el 9% por

contar con 10 colaboradores en la planilla.

2.4.5 Informacion econémica y financiera de la empresa

CZ GROUP 5.A.C.
ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

*SOLES *
INGRES0S5 OPERACIONALES:
Ventas Metas (Ingresos Operacionales) 1,021,578.82
Otros Ingresos Operacionales 12,191.18
Total Ingresos Brutos 1,033,770.00
COSTO DE VENTAS:
Costo de Ventas (Operacionales) -50,939.00
Otros Costos Operacionales -
Total Costos Operacionales -50,9359.00
UTILIDAD BRUTA 082,831.00
Gastos de Ventas -326,321.22
Gastos de Administracion -10,718.35

Ganancia (Pérdida) por Venta de Activos -
Otros Ingresos -
(Otros Gastos -26,450.84
UTILIDAD OPERATIVA 119,341.59
Ingresos Financieros -
Gastos Financieros -
Participacidon en los Resultados -
Ganancia (Pérdida) por Inst.Financieros -

RESULTADO ANTES DE IMPTO RENTA 119,241.59
Participacidon de los Trabajadores -
Impuesto a la Renta -23,067.00
UTILIDAD (PERDIDA) META DE ACT. CONT. 119,341.59
Ingreso (Gasto) Meto de Oper. Discont. -

UTILIDAD (PERDIDA) DEL EJERCICIO 06,274.59

Cuadro 1. Estado de cuenta de ganancias y perdidas

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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2.4.6 Proyectos actuales

Implementacion de unidades de transporte

CZ Group S.A.C., invertira en dos vehiculos para el transporte de equipos, herramientas,

y personal con el fin de reducir gastos excesivos en movilidades externas.

Implementacion de un almacén-taller

La empresa tiene como objetivo implementar un almacén-taller para poder guardar sus
herramientas, equipos, materiales e instalar mesas de trabajo que ayuden a realizar

fabricacion de puertas, muebles y otros requerimientos de los clientes.

2.4.7 Perspectiva empresarial

La empresa CZ Group S.A.C. se proyecta a ser reconocida a nivel nacional, planeando
incorporar en su cartera de clientes a cadenas de restaurantes y supermercados como:
Bembos, Supermercados Peruanos y tiendas por departamento como Saga Falabella,
Topitop, HyM Oechsle y Ripley. Que beneficien el crecimiento de la empresa,
diversificando los servicios de la empresa en el rubro mantenimiento y obteniendo mayor

rentabilidad.



CAPITULO III
METODO
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3.1 Tipo, nivel y método

Enfoque

Los autores manifiestan que el enfoque mixto, es la estrategia de utilizar ambos enfoques
(cualitativo y cuantitativo), con la finalidad de poder sustentar un estudio metodologico
(Segin Hernandez , Fernandez, & Baptista (2014). Facilito para el desarrollo del
problema en sus dos ambitos de estudio (cualitativo y cuantitativo) y sirvid para

identificar la validez del planteamiento del problema y lograr la solucién final.

Tipo

Una investigacion de tipo proyectiva puede ser aplicada en un determinado periodo de
tiempo o en un futuro posible de la empresa que se esta investigando, servira como base
para el diagnoéstico de los problemas, y plantear las mejores soluciones posibles para el
desarrollo de la organizacion o area. (Hurtado, 2008). Pudiendo aplicar la propuesta en
un futuro no muy lejano, a fin de solucionar muchos problemas respecto a la calidad en
la prestacion del servicio de la empresa, diagnosticando los problemas existentes y a su

vez dando solucidn a estos.

Nivel

El nivel comprensivo son aquellas interacciones que el invesigador desea obtener dentro
de su tema, que pueden ser adquiridos de un medio social o individual, a través de aquello
pueden haber elementos culturales, historicos y colectivos que se plasmaran dentro del
estudio (Vasquez & Arango, 2011). Se pudo concluir con un trabajo de investigacion
comprensible, de forma detallada permitiendo el entendimiento del estudio segiun la

variable problema.

Método

El método es aquella herramienta basica para nuestra investigaciébn que consiste en

plantear hipdtesis que se aproximen a la solucion de los problemas, que sean comparados
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o validados mediante la recoleccion de datos y definir si estas pueden ser o no aplicables,
(Cegarra, 2012). La investigacion se desarrolld6 mediante dos métodos que son los
siguientes: El método inductivo, permitié acceder al razonamiento del problema
planteado que conllevé a conocimientos generales, suponiendo la certeza en algunas
situaciones u ocasiones. Por otro lado el método deductivo, se basd en una situacion
general a una situacidon particular, que permitio el razonamiento para deducir
conclusiones partiendo de varias proposiciones. Por lo tanto, ambos modelos nos
ayudaron a identificar las posibles soluciones al planteamiento de nuestro problema de

investigacion.

3.2 Categorias y subcategorias aprioristicas
Tabla 1.

Categorias y subcategorias

Categoria problema: Mejora en la calidad de servicio

Categoria Sub-categoria Indicadores
Honestidad
Fiabilidad o
Respeto
. Tiempo
C dad d t
apacidad de respuesta Atencion
Seguridad Respoinsabilidad
Integridad
Amabilidad

Calidad de servicio | Empatia — -
Atencion personalizada

Herramientas y equipos

Elementos tangibles
Imagen

Interaccion humana Comunicacidén

Recursos humanos

Desarrollo empresarial Herramientas y equipos

Capacitacion

Categoria solucion

Plan para mejorar la calidad en el servicio de mantenimiento y acabados de la
empresa CZ GROUP SAC en el afio 2019.

Categorias emergentes

Interaccion humano / desarrollo empresarial

Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Poblacion, muestra y unidades informantes

El concepto poblacion se puede definir de dos ambitos como: poblacion finita y poblacion
infinita. La poblacion finita es aquella que integra un conjunto de sistemas, existiendo
una base registral de los individuos que lo integran. Por otro lado, la poblacion infinita es
aquella donde no hay un registro de los individuos que permitan la recoleccion de datos
de manera coherente y a su vez realizar un estudio de manera eficiente (Arias, 2012). En
cuanto a la poblacidn de nuestro estudio fueron 30 tiendas a las que la empresa presta sus

servicios, mismas que estan ubicadas en Lima metropolitana.

Muestra

En nuestro estudio de investigacion no contamos con una muestra, en ese sentido se

trabajo con las 30 tiendas a la que la empresa presta sus servicios.

Unidades informantes

Las unidades informantes son aquellos individuos que pertenecen a un sistema o un
conjunto de sistemas, relacionados con la variable problema, mediante el proposito de
recoleccion de informacion correcto y exacto para poder emitir una solucion (Arnau

citado por Hurtado, 2000).

Para el desarrollo de nuestro estudio nuestras unidades informantes fueron los
supervisores de mantenimiento de las 30 tiendas a las cuales la empresa presta sus
servicios, también se consideran los gerentes o encargados de cada tienda ya que ellos
perciben y dan el visto bueno de cada trabajo culminado. Por tltimo, la base de datos de

la empresa o informacion que se pueda obtener de los gerentes o representantes.

3.4 Técnicas e instrumentos

Las técnicas de investigacion son aquellas herramientas o métodos que nos permiten
recolectar la informacioén seglin el planteamiento del problema, se pueden aplicar la
encuesta y entrevista (Arias, 2012). Mediante la encuesta pudimos conseguir la

informacion destacada de los encuestados que fueron 30 gerentes de cada tienda.
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Asimismo, las entrevistas se llevaron acabo con los 3 supervisores de mantenimiento de

las 30 tiendas de Lima metropolitana.

Instrumentos
Ficha técnica:

Cuestionario: SERVQUAL

Autor: Parasuraman

Origen: Estados Unidos

Objetivo: Recolectar informacion para poder identificar la calidad del servicio que presta
la empresa CZ Group S.A.C. Asimismo, analizar la percepcion de cada labor concluida
en las 30 tiendas del Lima metropolitana.

Sector de aplicacion: 30 Tiendas de Lima metropolitana.

Tipo: Individual

Tiempo: 10 minutos

Validez

La validez se puede definir como el grado en que mide un instrumento en un determinado
estudio o problema (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014). Facilit6 para poder medir

el grado de viabilidad en nuestra investigacion segun el determinante problema.

Tabla 2.

Fiabilidad por experto del instrumento cuantitativo.

N° Nombre Cargo Grado Criterio de

eveluacion
1 Rubio Urrelo, Decio Docente  Magister ~ Aplicable
2 Prado Lopez, Hugo Ricardo Docente  Doctorado  Aplicable
3 Carhuancho Mendoza, Irma Milagros Docente  Doctorado Aplicable

Nota: Ver las fichas de validacion (Anexos)
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Confiabilidad

La confiablidad es aquel instrumento que mide lo que se desea medir dentro de la
investigacion y aplicandolo en varias ocasiones genere el mismo resultado (Hernandez,
Fernandez, & Baptista 2014). En cuanto a la confiabilidad este instrumento nos permitira
medir varias veces, a la variable problema que se desee medir, ya sea de forma interna o

en las fuentes informantes externas.

Tabla 3.

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach Nro. de elementos

0,797 22

Piloto = 30 tiendas

3.5 Procedimiento

Para el procedimiento de nuestra investigacion en primer lugar, se solicité autorizacion o
permisos a la empresa CZ Group S.A.C. para recolectar la informacion que se deseaba

investigar.

Después se visito las 30 tiendas a las que presta su servicio la empresa, en conjunto
con los mismos trabajadores de campo pudimos tomar las encuestas a los gerentes de cada
tienda para nuestro analisis cuantitativo. Luego, visitamos las oficinas de los clientes para
poder tomar las entrevistas a los supervisores de campo, para el analisis cualitativo.
Asimismo, se analiz6 la informacion a través del programa Atlas. Ti, se pudo triangular

el enfoque cuantitativo y cualitativo para obtener el resultado mixto.
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3.6 Analisis de datos
Cuantitativo

El autor explica que el diagrama de Pareto es un método grafico que permite tener varias
respuestas a la solucion del problema, por un lado, podemos identificar o enfocarse en las
causas que originan el problema, y por otro lado poder aplicarlo en las tareas mas
importantes (Villar, 2009). Mediante el método pudimos identificar y organizar las
prioridades dentro de la empresa investigada y fue de aporte para encontrar las

deficiencias en la calidad de la prestacion de los servicios.

Cualitativo

Define al Atlas. TI como una mesa de trabajo donde permite realizar el andlisis
cuantitativo del problema planteado. Entre otras opciones facilita la restructuracion
significativa de la informacion. (Gallardo, 2014). La herramienta fue de aporte para el
analisis cualitativo, permitiendo comparar y al mismo tiempo explorar nueva o

significativa informacion de los problemas que tiene la empresa.

Mixto

Estos autores nos detallan que la triangulacion consiste en seleccionar la informacion de
distintos puntos ya sea cualitativa o cuantitativa con el objeto de permitir llegar a la
solucion final del problema (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014). En nuestra
investigacion la triangulacion se dio mediante los dos métodos de recoleccion de datos
cuantitativo y cualitativo, que nos permitio identificar y definir los problemas reales de la

empresa para luego poder decidir nuestra propuesta de solucion.



CAPITULO IV
RESULTADOS y DISCUSION
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4.1 Descripcion de resultados

Para adquirir los resultados se encuestd a gerentes y encargados de 30 tiendas del
departamento de Lima, a las que la empresa CZ Group le presta sus servicios, mediante

el cual se destaco la percepcion de la calidad del servicio de mantenimiento y acabados.

Resultados cuantitativos

Tabla 4.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Fiabilidad.

Nunca A veces Casi siempre Siempre

f % f % f % f %

Items

1. El personal técnico se anuncia
correctamente antes 'y después de 3 o000 3 1000% 4 1333% 20 66.67%
culminada la labor.

2. (El personal técnico realiza bien su

trabajo  segin  los  requerimientos 4 13.33% 2 6.67% 8 26.67% 16 53.33%
solicitados?

3. (Cuéndo la tienda tiene un problema o
emergencia respecto a su infraestructura, la
empresa CZ Group S.A.C. muestra
prontitud e interés en solucionarlo?

4- El personal técnico demuestra 3 jh0000 4 1333% 5 1667% 18 60.00%
profesionalismo e integridad

5 1667% 3 10.00% 6  20.00% 16  53.33%

5.- El personal técnico finaliza sus labores
10.009 4 13.339 11
en el tiempo prometido. 3 % % 36.67% 12 40.00%

X
~
©
8
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
1.- El personal técnico se 2.- ¢éEl personal técnico 3.-¢Cudndo la tienda 4.- El personal técnico 5.- El personal técnico
anuncia correctamente  realiza bien su trabajo tiene un problema o demuestra finaliza sus labores en el
antesy después de segun los emergencia respecto a profesionalismo e tiempo prometido.
culminada la labor. requerimientos su infraestructura, la integridad.
solicitados? empresa CZ Group
S.A.C. muestra prontitud
e interés en

solucionarlo?

= Nunca ™ A veces Casisiempre ™ Siempre

Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub Categoria
Fiabilidad.
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En latabla 4 y figura 5, se define que, en la relacion a la pregunta numero 1. Si el personal
se anuncia correctamente antes y después de culminada la labor, el 10% de los
encuestados manifestd que nunca, otro 10% a veces, mientras que, casi siempre en un
13.33 % y el 66.6 % restante si se cumple con anunciarse. Por otro lado, en referencia a
la pregunta numero 2 ;El personal técnico realiza su trabajo seglin los requerimientos
solicitados? Un 13.33% respondieron que nunca, otro 6.67% que a veces, un 26.67% casi
siempre realizan y por tltimo el 53.33% siempre realizan las labores segin lo solicitado.
Asimismo, acerca de la pregunta nimero 3. ;Cuando la tienda tiene un problema o
emergencia respecto a su infraestructura, la empresa CZ Group S.A.C., muestra prontitud
e interés en solucionarlo? El 16.67% de encuestados expresaron que nunca, un 10% que
aveces, un 20% que casi siempre y finalmente el 53.53 % manifestaron que siempre tiene
interés en atenderlos. En cuanto a la pregunta nimero 4. El personal técnico demuestra
profesionalismo e integridad. El 10% de encuestados opinaron que nunca, un 13.33% que
a veces, un 16.67% que casi siempre y finalmente el 60 % contestaron que siempre.
Finalmente, de acuerdo a la pregunta ntimero 5. El personal técnico finaliza sus labores
en el tiempo prometido. Un 10 % respondieron que nunca, otro 13.33% que a veces, un
36.67% casi siempre finaliza sus labores en el tiempo prometido y por ultimo el 40%

respondi6 que siempre.

Tabla 5.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Capacidad
de Respuesta.

Nunca A veces Casi siempre Siempre

f % f % f % f %

ftems

6.- El personal técnico demuestra
estar capacitado para atender los
requerimientos por parte de su
tienda.

4 13.33% 3 10.00% 8 26.67% 15 50.00%

7- laatencién en el servicio es 300000 3 10.00% 14 4667% 10 33.33%
rapida?

8.- La empresa siempre se muestra
disponible  para  atender los
requerimientos 0  emergencias
solicitados.

6 20.00% 4  13.33% 10 3333% 10 3333%

9.- El personal técnico siempre esta
dispuesto a apoyarlo en cualquier 3  10.00% 4  13.33% 3 10.00% 20 66.67%
requerimiento y/o adicional.
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0.00%

6.- El personal técnico 7.-éla atencion en el servicio  8.- La empresa siempre se 9.- El personal técnico
demuestra estar capacitado esrapida? muestra disponible para siempre esta dispuesto a
para atender los atender los requerimientos o apoyarlo en cualquier
requerimientos por parte de emergencias solicitados. requerimiento y/o adicional.

su tienda.

B Nunca B A veces Casisiempre M Siempre

Figura 6. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
Capacidad de Respuesta.

En la tabla 5 y figura 6, se define que, en la relacion a la pregunta nimero 6. El personal
técnico demuestra estar capacitado para atender los requerimientos por parte de su tienda.
El 13.33% de los encuestados contestd que nunca estan capacitados, el 10% a veces,
mientras que, casi siempre en un 26.67 % y por ultimo el 50% restante expresaron que si
estan capacitados. Asimismo, en referencia a la pregunta numero 7 ;La atencion en el
servicio es rapida? El 10% respondieron que nunca, otro 10% que a veces, un 46.67%
casi siempre la atencion es rapida y finalmente el 53.33% siempre las atenciones son
rapidas. En cuanto, a la pregunta nimero 8. ;La empresa siempre se muestra disponible
para atender los requerimientos o emergencias solicitadas? El 20% de encuestados
expresaron que nunca, el 13.33% que a veces, un 33.33% que casi siempre y finalmente
otro 33.33 % que siempre muestran interés en atenderlos. Finalmente, de acuerdo a la
pregunta numero 9. El personal técnico siempre estd dispuesto a apoyarlo en cualquier
requerimiento y/o adicional. El 10 % respondié que nunca, el 13.33% que a veces, un
10% casi siempre estan dispuestos y por ultimo el 66.67% respondié que siempre estan

dispuestos.
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Tabla 6.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Seguridad.

ftems Nunca A veces Casi siempre Siempre

f % f % f % f %

10.- Siente seguridad al dejar
como responsables de la tienda
en el horario nocturno al
personal técnico.

2 6.67% 6 20.00% 8 26.67% 14 46.67%

11.- (El personal de la empresa
CZ Group S.A.C. transmite 2 6.67% 5 16.67% 6  20.00% 17 56.67%
confianza?

12.- El personal técnico
demuestra amabilidad durante la 2 6.67% 5 16.67% 4 13.33% 19 63.33%
ejecucion de sus labores.

13.- El personal técnico
demuestra seriedad y
responsabilidad en la ejecucion
de sus labores.

2 6.67% 4 1333% 4 13.33% 20 66.67%
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X
o
0
o o
80.00% X @
N m
70.00% 5 b
R b
60.00% B
<
50.00%
X
40.00% < E
S X
30.00% 2 5 R R
Q o o
o o o S R
20.00% S ES 3 e w9
© © Q ™
0.00%
10.- Siente seguridad 11.- ¢El personal dela 12.- El personal 13.- El personal 14.- El personal
al dejar como empresa CZ Group técnico demuestra técnico demuestra  técnico concluye sus
responsables de la S.A.C. transmite amabilidad durante la seriedad y labores en dptimas
tienda en el horario confianza? ejecucion de sus responsabilidad enla  condiciones de uso.
nocturno al personal labores. ejecucion de sus
técnico. labores.
B Nunca ™ Aveces Casisiempre ® Siempre

Figura 7. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub Categoria
Seguridad
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En la tabla 6 y figura 7, se determina que, en la relacion a la pregunta nimero 10. Siente
seguridad al dejar como responsables de la tienda en el horario nocturno al personal
técnico. El 6.67% de los encuestados manifestd que nunca, el 20% a veces, mientras que,
casi siempre en un 26.67 % y el 46.67 % siempre, porque son personal de confianza. Por
otro lado, en referencia a la pregunta niimero 11 ;EI personal de la empresa CZ Group
S.A.C. transmite confianza? Un 6.67% respondieron que nunca, otro 16.67% que a veces,
un 20% casi siempre trasmiten confianza y por Ultimo el 56.67% siempre trasmiten
confianza. Asimismo, segun la pregunta numero 12. El personal técnico demuestra
amabilidad durante la ejecucion de sus labores. El 6.67% de encuestados expresaron que
nunca, un 16.67% que a veces, un 13.33% que casi siempre y finalmente el 63.33%
manifestaron que siempre demuestran amabilidad. En cuanto a la pregunta nimero 13. El
personal técnico demuestra seriedad y responsabilidad en la ejecucion de sus labores. El
6.67% de encuestados opinaron que nunca, un 13.33% que a veces y otro 13.33% que
casi siempre, finalmente el 66.67% contestaron que siempre. Finalmente, de acuerdo a la
pregunta numero 14. El personal técnico concluye sus labores en 6ptimas condiciones de
uso. Un 3.33 % respondieron que nunca, otro 13.33% que a veces, un 10% casi siempre

demuestra seriedad y responsabilidad y por tltimo el 73.33% respondié que siempre.

Tabla 7.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria de Empatia.

Nunca A veces  Casi siempre Siempre
f % f % f % f %

Items

15.- La empresa brinda un
servicio eficiente y 1 333% 6 20.00% 10 3333% 13 43.33%
personalizado.

16.- La empresa esta disponible
para ejecutar las labores en los
horarios programados por la
tienda.

[\

6.67% 5 16.67% 5 16.67% 18 60.00%

17.- El personal técnico se
muestra interesado en las ) g0 5 6670, 9 3000% 14 46.67%
inquietudes o consultas del

gerente de tienda.

18.- El  personal técnico
demuestra interés por el cuidado 2 6.67% 3 10.00% 7 2333% 18 60.00%
de la tienda.
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Empatia
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60.00%

60.00%

6.67%

50.00%

40.00%

30.00%

23.33%

30.00%

20.00%

6.67%
10.00%

10.00%

0.00%
15.- La empresa brinda un 16.- La empresa esta 17.- El personal técnicose  18.- El personal técnico

servicio eficiente y disponible para ejecutar  muestrainteresadoenlas  demuestra interés por el
personalizado. las labores en los horarios inquietudes o consultas del  cuidado de la tienda.
programados por la tienda. gerente de tienda.

B Nunca M Aveces ' Casisiempre M Siempre

Figura 8. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
empatia.

En latabla 7 y figura 8, se determin6 que en relacion a la pregunta nimero 15. La empresa
brinda un servicio eficiente y personalizado. El 3.33% de los encuestados contestd que
nunca brindan un servicio eficiente y personalizado, el 20% a veces, mientras que, casi
siempre en un 33.33 % y por ultimo el 43.33% restante, expresaron que brindan un
servicio eficiente y personalizado. Asimismo, en referencia a la pregunta namero 16. La
empresa esta disponible para ejecutar las labores en los horarios programados por la
tienda. El 6.67% respondieron que nunca, otro 16.67% a veces, un 16.67% casi siempre
esta disponible para ejecutar las labores, el 60% respondi6 que siempre estan disponibles.
En cuanto a la pregunta nimero 17. El personal técnico se muestra interesado en las
inquietudes o consultas del gerente de tienda. El 6.67% de encuestados expresaron que
nunca, el 16.67% a veces, un 30% casi siempre y finalmente el 46.67% que siempre

muestran interés en sus inquietudes o consultas.
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Finalmente, de acuerdo a la pregunta nimero 18. El personal técnico demuestra interés
por el cuidado de la tienda. E1 6.67% respondi6 que nunca, el 10% que a veces, un 23.33%
casi siempre estan interesados el 60% respondid que siempre muestran interés por el

cuidado de la tienda.

Tabla 8.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Elemento
Tangibles.

tems Nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % £ o,
19.- La empresa cuenta con
herramientas y €quipos que 5 o000 1 33305 17 56.67% 9 30.00%

permitan la eficiencia en las
labores.

20.- El personal técnico cuenta

con los lineamientos de

seguridad y equipos necesarios 1 3.33% 2 6.67% 10 33.33% 17 56.67%
para la proteccion en la

ejecucion de sus labores.

21.- El personal técnico se
encuentra vestido
correctamente y tiene
apariencia adecuada.

1 333% 3 10.00% 5 16.67% 21 70.00%

22.- El personal técnico esta
debidamente identificado
(DNI, SCTR, uniforme vy
correo)

3.33% 3 10.00% 6 20.00% 20 66.67%
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19.- La empresa cuenta 20.- El personal técnico  21.- El personal técnicose  22.- El personal técnico

con herramientas y cuenta con los encuentra vestido esta debidamente
equipos que permitan la  lineamientos de seguridad  correctamente y tiene identificado (DNI, SCTR,
eficiencia en las labores. y equipos necesarios para apariencia adecuada. uniforme y correo)

la proteccion en la
ejecucion de sus labores.

B Nunca M A veces Casi siempre M Siempre

Figura 9. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub Categoria
Elementos tangibles.

En la tabla 8 y figura 9, se determina que, en la relacion a la pregunta numero 19. La
empresa cuenta con herramientas y equipos que permitan la eficiencia en las labores. El
10% de los encuestados manifestd que nunca, el 3.33% a veces, mientras que, casi
siempre el 56.67% cuentan con las herramientas adecuadas y el 30 % contesto que
siempre. Por otro lado, en referencia a la pregunta ntimero 20. El personal técnico cuenta
con los lineamientos de seguridad y equipos necesarios para la proteccion en la ejecucion
de sus labores. Un 3.33% de los encuestados respondieron que nunca, otro 6.67% que a
veces, un 33.33% casi siempre y por ultimo el 56.67% cuentan con los lineamientos.
Asimismo, segin la pregunta numero 21. El personal técnico se encuentra vestido
correctamente y tiene apariencia adecuada. El 3.33% de encuestados expresaron que
nunca, un 10% que a veces, un 16.67% que casi siempre y finalmente el 70%
manifestaron que siempre se encuentran vestidos de la forma correcta. En cuanto a la
pregunta nimero 22. El personal técnico estd debidamente identificado (DNI, SCTR,
uniforme y correo). El 3.33% de encuestados opinaron que nunca, un 10% que a veces y

otro 20% que casi siempre, finalmente el 66.67% contestaron que siempre.



Tabla 9.

Pareto de la categoria Calidad en el Servicio de Mantenimiento y Acabados en la

Empresa CZ Group S.A.C., Lima 2019.
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item Puntaje %  Acumulativo 20.00%
8.- Lq empresa siempre se muestra disponible para atender los 10 725%  725% 20%
requerimientos o emergencias solicitados.
3.- ;Cuando la tienda tiene un problema o emergencia respecto a su
infraestructura, la empresa CZ Group S.A.C. muestra prontitud e interés 8 5.80% 13.04% 20%
en solucionarlo?
7.- La atencion en el servicio es rapida? 8 5.80% 18.84% 20%
10.- Slente seguridad al deja’r como responsables de la tienda en el 8 580%  24.64% 20%
horario nocturno al personal técnico.
4.- El personal técnico demuestra profesionalismo e integridad. 7 5.07% 29.71% 20%
5.- El personal técnico finaliza sus labores en el tiempo prometido. 7 5.07% 34.78% 20%
6.- El_pe_rsonal técnico demue_stra estar capacitado para atender los 7 507%  39.86% 20%
requerimientos por parte de su tienda.
9.- El .per.sonal técnico siempre esta dispuesto a apoyarlo en cualquier 7 507%  44.93% 20%
requerimiento y/o adicional.
11.- (El personal de la empresa CZ Group S.A.C. transmite confianza? 7 5.07% 50.00% 20%
i js.-lfgopizzsonal técnico demuestra amabilidad durante la ejecucion de 7 507%  55.07% 20%
16.- La empresa esta dlsponlble para ejecutar las labores en los horarios 7 507%  60.14% 20%
programados por la tienda.
17.- El personal técnico se muestra interesado en las inquietudes o 7 507%  65.22% 20%
consultas del gerente de tienda.
1.- E} personal técnico se anuncia correctamente antes y después de 6 435%  69.57% 20%
culminada la labor.
z(.)-li('é}?tla];grssoonal técnico realiza bien su trabajo segun los requerimientos 6 435%  73.91% 20%
13.- E.l’personal técnico demuestra seriedad y responsabilidad en la 6 435%  78.26% 20%
ejecucion de sus labores.
15.- La empresa brinda un servicio eficiente y personalizado. 6 4.35% 82.61% 20%
(liéel.;ls]::)l personal técnico concluye sus labores en optimas condiciones 5 362%  86.23% 20%
18.- El personal técnico demuestra interés por el cuidado de la tienda. 5 3.62% 89.86% 20%
19.—. La lempresa cuenta con herramientas y equipos que permitan la 4 290%  92.75% 20%
eficiencia en las labores.
21.—.El personal técnico se encuentra vestido correctamente y tiene 4 2.90%  95.65% 20%
apariencia adecuada.
20.-. El persona@ técnico cuenta con los llnfzamlgl}tos de seguridad y 3 217%  97.83% 20%
equipos necesarios para la proteccion en la ejecucion de sus labores.
22.- El personal técnico esta debidamente identificado (DNI, SCTR, 3 217%  100.00% 20%

uniforme y correo)
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Figura 10. Pareto de la categoria Calidad en el Servicio de Mantenimiento y Acabados
en la Empresa CZ Group S.A.C., Lima 2019.

En cuanto al andlisis de Pareto, establecido en la tabla 9 y figura 11 podemos apreciar
que la sub categoria capacidad de respuesta, es un aspecto muy critico que tiene la
empresa, las atenciones no se estdn dando en los tiempos pactados, solo hay capacidad
para trabajos menores, los trabajos de gran magnitud son atendidos fuera del tiempo
pactado, generando retrasos y malestares con las tiendas, los gerentes de tienda ocupan
mucho tiempo enviando correos o haciendo seguimiento, para que los requerimientos
sean atendidos. Por otro lado, cuando una tienda presenta una solicitud emergente y
dependen de la atencion del proveedor, hay demoras en resolver o atender los trabajos
considerado como emergentes, esto genera mala imagen a las marcas ya que son tiendas

exclusivas y no pueden tener una vista desagradable ante los comensales.



Resultados cuantitativos

Analisis de la sub-categoria fiabilidad.
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=371a empresa cumple con mantener al personal con
todos los EPP y usando...

La empresa cumple con mantener al personal con
todes los EPP y usando los mateniales indicados o
establecidos para cada tienda o marca

3:8 nos brinda seguridad y confianza

3:1 El tiempo que llevamos trabajando con la
empresa no hemos tenido incon...

El tiempo que llevamos trabajando con la
empresa no hemos tenido inconvenientes o
quejas de las tiendas donde prestan sus
Sevicios

|=) 2:2 hasta la fecha no hemos tenido
problemas de mentiras o engafios en |os...

hasta la fecha no hemos tenido problemas
de mentiras o engafios en los materiales

. . . . .l €111 Honestidad &
nos brinda seguridad y confianza T |

= 3:2 demuestran honestidad al momento {horario nocturno)
que se quedan 5010...

demuestran honestidad al momento (horario nocturno)
que se quedan solos o a cargo de la tienda y los precios
en sus presupuestos son sincerados

= Z:1 Confiamos en la empresa CZ Group S.A.C. porque
trabajan con los materi...

Confiamos en la empresa CZ Group S.A.C. porque
trabajan con los materiales que se les indica

=11 Desde el tiempo que llevamos trabajando con la
empresa no hemos tenido...

Desde el tiempo que llevamos trabajando con la
empresa no hemos tenido problemas: como
extravios de alimentos o accesorios de las tiendas

Ay

|=1:2 por esta razon confio en la empresa CZ Group,
porque son responsables...

por esta razén confio en la empresa CZ Group,
porque son responsables y honestos en cada
requerimiente de trabajo realizado

N

= 2:13 las veces que nos hemos cruzado con el
personal demuestran mucha amab...

as veces que nos hemos cruzado con el personal
demuestran mucha amabilidad y respeto en sus
atenciones

Figura 11. Analisis de la sub-categoria Fiabilidad.

En cuanto a fiabilidad nuestros entrevistados nos mencionan que trabajan con la empresa

porque generan honestidad y respeto en cada labor que ejecutan, sobre todo cuando se

quedan en horarios nocturnos sin la supervision del gerente de tienda, hasta la fecha no

ha surgido alguna pérdida o robo del almacén de la tienda. Asimismo, hacen referencia a

los materiales que utilizan, trabajan con los indicados por el area de acabados. Se

considera que la empresa estd en la capacidad para atender y darle solucidon a sus

problemas de manera correcta.



Analisis de la sub-categoria Capacidad de Respuesta.
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'?1:11 ademds de eso implementar mas
mano de obra que faciliten Ia rapida sol..

ademds de eso implementar mds mang
de obra que faciliten la répida solucion a

nuestros requerimientos

LN

'%:' 19 esto ha generado que la culminacion
de cada trabajo sea en fechas tard...

esto ha generado que la culminacion de
cada trabajo sea en fechas tardfas,
ocasionando retrasos en otras atenciones

LN

'?1:}' en cambio, en trabajos mayores
(complejos) no hay una atencion rapida

en cambio, en trabajos mayores
(complejos) no hay una atencidn rapida

'?'1:6 La atencion en trabajos menores es
inmediata y no se tiene retrasos o...

La atencién en trabajos menores es
inmediata y no se tiene retrasos o
problemas en los tiempos de entrega

;/

'%- 147 en algunas ocasiones ha surgido
descoordinaciones en las labores a rea...

en alqunas ocasiones ha surgido
descoordinaciones en las labares a
realizar porque en el cambio de turno de
los gerentes de tienda desconocen el
reparte del turno anterior, pero han sido
comunicados para que nosatros como
jefes tratemos de solucionarlo

_E 3:4 también hacemos hincapié al

de cemar lzs ordenes de trabajo, los

después del reporte semanal

momento de cerrar las ordenes de trabajo,

también hacemos hincapié al momento

archivos de carga en ocasiones llegan

? 2:8 recomienda implementacion de personal
ya que las marcas cada afio van ..

recomienda implementacion de personal ya
que las marcas cada afio van aperturando
mas tiendas comerciales y se necesita

disponibilidad y operatividad al 100%.

AN

JW
{012 Capacidad de respuesta J

]

€121 Tiempo

(=) 24 falta de elaboracion de un cronograma con
|a fechas reales de ingresas...

falta de elaboracian de un cronograma con la
fechas reales de ingresos a cada tienda

7

.E' 2:5 Las atenciones respecto a trabajos de emergencias
es efectiva, pero, e..

Las atenciones respecto a trabajos de emergencias es

{ JC122 Respuesta (+———) efictiva, pero, en cuanto a trabajos de mayar

=)1:4 con esta comunicacion
podemos prevenir dafios mayores

con estd comunicacion podemos
prevenir dafios mayares

magnitud, come: Enchape de pisos en codina o
cambia de cielo raso, los plazos de entrega han ido
mas allé de lo previst

'?' 3:11 pero he notado que en algunas ocasiones no hay
fluidez en el objetivo...

pero he notado que en algunas ocasiones no hay
fluidez en el objetivo de la comunicacion de sus
labores (detallar el problema ecasionado).

_E 3:3 Enlos trabajos de cerrajeria las atenciones
han sido inmediatas, pero...

En los trabajos de cerrajeria las atenciones
han sido inmediatas, pero, en trabajos
mayores como pintura o enchapes surgen
demoras en los tiempos de entrega

Figura 12. Analisis de la sub-categoria Capacidad de Respuesta.
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Respecto a capacidad de respuesta los entrevistados detallaron que la empresa es muy
eficiente en trabajos menores, como trabajos de cerrajeria, albafiileria y carpinteria, pero
en trabajos de gran magnitud como, pinturas integrales de salon o techos, cambio integral
de cielos rasos o trabajos de albafileria son concluidos después de la fecha acordada,
causando que se generen retrasos en otras atenciones e interrumpiendo los objetivos

internos del cliente como de la misma empresa.

La baja fluidez en la comunicacion de técnico a tienda y técnico a oficina
administrativa genera descoordinaciones y retrasos en la programacion de siguientes
trabajos, surge, porque no existe un seguimiento o control a cada grupo de campo, talvez
el seguimiento por cumplir los objetivos no se estd dando de manera adecuada, dando
espacio para crear pausas en los trabajos en equipo y no se logre un a comunicacion

eficiente.

La falta de la elaboracion de un cronograma donde se detalle los ingresos diarios
a cada tienda genera pérdida de tiempo en llamadas o coordinaciones entre el cliente y la
empresa proveedora, sumado a esto impide una comunicacion proactiva que permita tener

un seguimiento continuo de cada labor.

Un factor vinculado es la falta de mano de obra que presenta la empresa, sumado
a esto, no existe un cronograma sincerado y detallado de todas las actividades con las
fechas exactas en cada intervencion. Por ende, la disposicion para atender las solicitudes

de sus clientes no es del todo eficiente, generando desconfianza para proximos trabajos.

Asimismo, surgen descontentos con la comunicacion del personal, no hay fluidez
en la respuesta de cada problema, por lo general se debe emitir un informe de trabajo y
esto no es muy detallado de acorde a los defectos o problemas que incurren en la
ejecucion, es importante capacitar o guiar al personal para tener soluciones oportunas y

eficientes.



Analisis de la sub-categoria seguridad.
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é 2:3 ya que esto es parte de los buenos
acabados y |a garantia de cada trab...

ya que esto es parte de los buenos acabados
y la garantia de cada trabajo que ejecutan

N

(7 2:9 Han demostrado responsabilidad en

[ e,

1112 La empresa tiene un supervisor y un coordinador
Que conocen varios tem...

La empreza tiene un supervisor y un coordinador que
conocen varios temas dentro del servicio que prestan,
ademas, la responsabilidad ha primado en las
atenciones,

cada labor que ejecutan

Han demostrado responsabilidad en cada
labor que ejecutan

S

=1371La empresa cumple con mantener al personal con
todos los EPP y usando...

I €131 Responsabilidad ‘”

La empresa cumple con mantener al personal con
todaos los EPP y usando los materiales indicados o

=1 2:5 Las atenciones respecto a trabajos de emergencias
es efectiva, pero, ...

k'/f,

Las atenciones respecto a trabajos de emergencias
es efectiva, pero, en cuanto a trabajos de mayor
magnitud, como: Enchape de pisos en cocina o
cambio de cielo raso, los plazos de entrega han ido
mas alld de lo previst

K S
|= 3:2 demuestran honestidad al momento {horario
nocturne) gue se quedan solo...

demuestran honestidad al momento (horario
noctume) que se quedan solos o a cargo de la
tienda y los precios en sus presupuestos so
sincerados

4 Ti /
= 3:4 también hacemos hincapié al momento de
cerrar las ordenes de trabajo, ...

también hacernos hincapié al momento de cerrar
las ordenes de trabajo, los archivos de carga en
ocasiones llegan después del reporte semanal

]

= 2:14Y en cuanto a los coordinadores hay mucha
seriedad en las labores que...

Y en cuanto a los coordinadores hay mucha
seriedad en las labores que realizan

¥

= 3:3 En los trabajos de cerrajeria las atenciones han
sido inmediatas, pero...

En los trabajos de cerrajeria las atenciones han
sido inmediatas, pero, en trabajos mayores como
pintura o enchapes surgen demoras en los
tiempos de entrega

establecidos para cada tienda o marca

=/ 1:9 esto ha generado que la culminacion de cada
trabajo sea en fechas tard...

esto ha generado que la culminacidn de cada trabajo
sea en fechas tardias, ocasionando retrasos en otras
atenciones

IR %

E 117 en algunas ocasiones ha surgido descoordinaciones
en las labores a rea...

en algunas ocasiones ha surgido descoordinaciones
en las labores a realizar porque en el cambio de turno
de los gerentes de tienda desconocen el reporte del
turno anterior, pero han sido comunicados para que
nosotros come jefes tratemos de solucionarlo

L)

(£)1:5 Desde el tiempo que llevamos trabajando con la

empresa no hemos tenido...

Desde el tiempo que llevamos trabajando con la
empresa no hemas tenido problemas: como extravios
de alimentos o accesorios de las tiendas, como ha
sucedido con otras empresas que nos prestaban sus

SEIVICIOS

(=1 1:11 ademas de eso implementar mas mano de obra que

faciliten la rapida sol...

ademas de eso implementar mas mano de obra que
faciliten la rapida solucién a nuestros requerimientos

Figura 13. Analisis de la Sub-Categoria Seguridad.
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En la sub-categoria seguridad, los entrevistados manifestaron que el servicio de la
empresa cumple con aquellas responsabilidades internas, como mantener a su personal
con todos los EPP facilitando los ingresos en centros comerciales, también se pueden
apreciar aquellos valores como la confianza y honestidad por el cuidado de las

pertenencias que puede haber en cada tienda.

La empresa demuestra seguridad con el cliente desde el momento que tiene una
organizacion interna, es decir, cuenta con personal supervisor y de coordinacién que
poseen muchos conocimientos a acerca del rubro de servicios generales que prestan,
siempre impartiendo responsabilidad en cada labor para cumplir con las necesidades de

los clientes.

Con el cambio de turno de los gerentes de cada tienda muchas veces surge
descoordinaciones entre el personal gerencial de cada establecimiento y los técnicos del
proveedor que estan destinados a realizar las labores, por la misma razén cada grupo de
trabajo debe llevar un informe fotografico de todas las actividades a realizar, para agilizar

las labores y no tener malos entendidos o contratiempos.

Recomienda capacitar al personal en todos los centros comerciales, para lograr
ingresos continuos y oportunos. Por parte de los jefes o encargados de area estan muy
comprometidos en las labores que realizan, pero surgen problemas en el area de
supervision, los inconvenientes que hay en cada ejecucion, como interrupciones
municipales deberian ser informadas en el acto para idear o solucionar el problema, y

poder darles continuidad a las labores.



Analisis de la sub-categoria Empatia.
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E 213 las veces que nos hemos cruzado con el
personal demuestran mucha amab...

-E 1116 El personal de la empresa demuestra
amabilidad cuando se registran con...

las veces que nos hemos cruzado con el personal
demuestran mucha amabilidad y respeto en sus
atenciones

? 3:10 El personal técnico demuestra empatia con
las tiendas y conmigo

El personal técnico demuestra empatia con las
tiendas y conmigo

i,

Bl personal de la empresa demuestra amabilidad
cuando se registran con los gerentes

5 117 en algunas ocasiones ha surgido descoordinaciones
en las [abores a red...

en algunas ocasiones ha surgido descoordinaciones en
las labores a realizar porque en el cambio de tumo de
los gerentes de tienda desconacen el reporte del turno
anterior, pera han sido comunicades para que nosotros
como jefis tratemos de solucionarlo

(Z)1:18 sobre la atencidn personalizada se ha
dado en muchos reguerimientos

sobre la atencidn personalizada se ha
dado en muches requerimientos

€142 Atencicn

personalizada

€14 Amabilidad

014 Empatia

? 212 Por |as experiencias de trabajo hasta la fecha
no hemos tenido quejas...

Por las experiencias de trabajo hasta la fecha no
hemos tenido quejas por algin colaborador de l3
empresa (7 Group SAC

%

| 3:4 tamhbién hacemos hincapié al momento de
cerrar |as ordenes de trabajo, .

también hacemos hincapié al momento de cerrar
las ordenes de trabajo, los archivos de carga en
ocasiones llegan después del reporte semanal

_E 3:3 En los trabajos de cerrajeria las atenciones han
sido inmediatas, pero...

En los trabajos de cerrajeria las atenciones han sido
inmediatas, pero, en trabajos mayores como pintura
o enchapes surgen demoras en los tiempos de
entrega

[E) 23 ya que esto es parte de los buenos acabados
v la garantia de cada trab...

ya que esto es parte de los buenos acabados y
|a garantia de cada trabajo que ejecutan

? 2115 surgen algunos problemas en el tema de la

SUPETVISION POrque a veces .

surgen algunos problemas en el tema de la
supervision porque a veces los percances o
incidencias son informados a destiempo.

Figura 14. Andlisis de la sub-categoria Empatia.

En la sub categoria empatia los entrevistados nos expresan que el personal de la empresa,

en cada registro e interaccion que realizan con los gerentes de cada tienda no hay

problema o reclamos que involucren con el trato del personal, han demostrado educacion,

amabilidad y atencion personalizada.



Por otro lado, se identifica que
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no hay una comunicacion detallada de técnico a tienda,

generando problemas en la coordinacion con los trabajos de campo, ya que los gerentes

detallan trabajos diferentes al reporte.

Es importante que la empresa s

e comprometa mas con los trabajos de campo, es decir

visitar las tiendas antes y después de cada ejecucion, mediante el cual se redacte un

informe detallado de los trabajos a realizar y realizados, de tal modo el personal técnico

pueda tener una guia de trabajo y no surjan equivocaciones.

Analisis de la sub-categoria Elementos Tangibles.

= 2:17 pero es importante que
cuenten con andamios normados o
certificados y...

§ 2:16 Respecto a las herramientas de uso
diaric no ha surgido inconvenientes...

Respecto a las herramientas de uso
diario no ha surgido inconvenientes,
cuentan con los equipos bésicos para la
ejecucion de sus labores

perc es importante que cuenten
con andamios normados o
certificados y capacitaciones en
todos los centros comerciales

= 1115 seria como un objetive que se
platee la empresa para crecer en rubro

seria como un objetivo que se platee
la empresa para crecer en rubro

= 2:3 ya que esto es parte de los buenos
acabados v la garantia de cada trab...

ya que esto es parte de los buenos
acabados y la garantia de cada
trabajo que gjecutan

Nl

i

=/ 1:22 Cuentan con las herramientas
necesarias para labores menores

C1.5.1 Herramientas |H Cuentan con las herramientas

\ necesanas para labores menores

(=) 3112 La empresa se encuentra equipada
para trabajos menores, pero, en traba...

l- *C1.5 Elementos tangihlesJ

La empresa se encuentra equipada
para trabajos menores, pero, en
trabajos mayores como limpieza de
fachadas requieren de andamios
estructurales o grias telescopicas

=) 3:9 se recomienda arriesgar en trabajos
mayores como asfaltos o impermeabi...

se recomienda armiesgar en trabajos
mayores como asfaltos o

? 2:2 hasta la fecha no hemos tenido

hasta la fecha no hemos tenida

materiales

problemas de mentiras o engafios en los...

problemas de mentiras o engafios en los

impermeabilizaciones para poder
crecer en el mercado

3:7 La empresa cumple con mantener al
personal con todos los EPP y usando...

La empresa cumple con mantener a
personal con todos los EPP y usando los
materiales indicados o establecidos para
cada tienda o marca

Figura 15. Analisis de la sub-categoria Elementos tangibles.
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En la sub categoria elementos tangibles los entrevistados nos detallan, que la empresa
cuenta con las herramientas y equipos para labores pequenas o llamados trabajos
correctivos de minimo esfuerzo, donde no se requiere de mucho personal, materiales o
suministros. Pero, en trabajos grandes como pintura, trabajos de albafileria en general,
pinturas integrales, cielos rasos y limpieza de fachadas carecen de los equipos adecuados,

imposibilitando realizar algunas labores en centros comerciales o tiendas grandes.

Se recomienda la implementacion de andamios certificados o estructurados y
gruas telescopicas para el rapido desempefio de las labores de campo. Estas herramientas
ayudaran a desempefiar trabajos mas seguros, eficientes y oportunos. Asimismo, serd de

gran apoyo para el rapido acceso a centros comerciales.

Se debe rescatar la opiniéon muy importante de los entrevistados donde sugieren
que la empresa debe arriesgar por trabajos mayores, como, limpieza de fachadas donde
incluya la implementacion de equipos y herramientas para trabajos en altura, cumpliendo
con los estandares de calidad y salud en el trabajo ante cualquier peligro de las mismas
labores a realizar. Teniendo en cuenta el cumplimiento de contar con andamios normados
y capacitacion para trabajos en altura al personal. Asimismo, es importante que la empresa
cuente con personal de prevencion de riesgos para los trabajos de campo, y logre ofrecer

servicios como una empresa seria, confiable y segura en el mercado.

Este objetivo de implementacion la empresa debe tener presente, que es una
inversion para crecer en el mercado, mediante el cual generara una imagen de una
empresa especializada y segura en el rubro con fines de expansion. Ademas, tiene la
oportunidad de hacer crecer su cartera de clientes a través del nuevo portafolio de

Servicios.
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Analisis de la sub-categoria emergente Interaccion humana.

(=) 2:4 se recomienda tener comunicacién més fluida con la
tienda porque a vec..

se recamienda tener comunicacion mas fluida con la
tienda porque a veces surgen malos entendidos de las

tareas a realizar

113 en algunas ocasiones ha surgido descoordinacion en

=110 se recomienda tener un cronograma sincerado de Ios ingresos, pero
trabajo comunicando las... !

en algunas ocasiones ha surgide descoordinacion en

se recomienda tener un cronograma sincerado de A : S
os ingresas, pero estas han sido comunicades de

trabajo comunicanda las fechas de ingresas o de ) :
2 = nmediato

gjecucion segln prioridad /

=3 pero he notado que en algunas ocasiones no hay
fluidez en el objetivo...

|=1 2415 surgen algunos problemas en el tema de la
SUPErvision porque a veces l...

surgen algunos problemas en el tema de [a ! pero he notade que en algunas ocasiones no hay
supervision porgue a veces los percances o : fluidez en el objetivo de la comunicacion de sus labores
incidencias son informados a destiempo, : (detallar &l problema ocasionada).

[\ E1.1 Interaccion humana

(=) 27 falta de elaboracion de un cronograma con la fechas

I= 2410 pero es importante gue haya una buena PR G i KPR
comunicacion entre operarios o C.. )| redles de ingresos..

pero es importante que haya una buena falta de elaboracion de un cronograma con la fechas
comunicacion entre operarios o comparieras reales de ingresos a cada tienda

= 1:21 son comunicados pero no en el acto, es recomendable
capacitar o guiar...

(¥11:17 en algunas ocasiones ha surgido descoordinaciones en
las labores a rea...

; i son comunicados pera no en el acto, es recomendable
las labores a Teahza' porque en el cambio de turno de los capacitar o guiar a los equipos de trabajo de campo,
gerentes de tienda desconocen el reporte del tumo para tener una comunicacion fluida con el personal de
antengr,_pera han sido c:munlcadns para que nosotros cada drea y asf evitariamos algunas extensiones de
como jefes tratemos de solucionarlo trabajo

en algunas ocasiones ha surgido descoordinaciones en

v

(=119 existen algunos inconvenientes en la comunicacion de
OPErario a SUperv.

existen algunas inconvenientes en |3 comunicacion de
operario a supervisor, cuando hay problemas

Figura 16. Analisis de la sub-categoria Interaccion humana.
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Respecto a la sub categoria emergente interaccion humana que se pudo rescatar durante
la entrevista, nuestras fuentes informantes nos manifiestan que, en la empresa existe
problemas en la comunicacion (supervisor CZ Group — supervisor cliente) los informes
correspondientes son comunicados fuera del tiempo, generando retrasos en las atenciones,
no hay fluidez de la comunicacién interna, es decir, entre los miembros de grupo de

trabajo de campo para poder detallar un informe final.

Para el buen desarrollo de cada actividad y cumplimiento de los objetivos es
importante que, surja capacitaciones para obtener una mayor eficiencia en la
comunicacion y se puedan trasmitir, los problemas, complicaciones, fallas o errores de
cada labor a realizar, para que ambas partes tanto como el cliente (tienda) pueda tener una
idea clara de las labores que realizara cada personal que se queda en horario nocturno.
Por otro lado, la empresa (CZ Group) también pueda tener un panorama muy acertado de
la culminacién de cada trabajo y poder ir avanzando con los nuevos cronogramas de las

tiendas.

Compartir un cronograma sincerado de cada actividad con el cliente permitira el
apoyo mutuo, para la empresa proveedora mostrarse como una empresa eficiente ante el
avance de las actividades y al cliente para poder delegar mas responsabilidades y labores

al proveedor para cumplir con el rendimiento semanal que se plantea.

En este aspecto es recomendable capacitar, guiar o controlar al personal en cada
labor que ejecutan, para que aquellos problemas que se producen dentro de la labor sean

reportados a tiempo y pueda surgir una solucion oportuna.
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Analisis de la sub-categoria emergente desarrollo empresarial.

(£)1:23 seria importante contar con equipos
para trabajos de gran magnitud, co...

_E 217 pero es importante que cuenten con
andamios normados o certificados y...

pero es importante que cuenten con = - —
andamios normados o certificados = 211 se recomienda tener capacitaciones en todos
capacitaciones en todos los centros
comerciales

los centros comerciales pa...

se recomienda tener capacitaciones en todos

serfa importante contar con equipos para
trabajos de gran magnitud, coma:
andamios normados, gria telescopica,
compresoras sin generacion de ruido

los centros comerciales para agilizar el proceso
en los ingresos, y podamas cumplir con los
objetivos mensuales

1.2 Desarrollo empresarial

- s

en trabajos mayores coma limpieza de
fachadas requieren de andamios

I= 3:14 se recomienda invertir en mano de
obra e implementacidn de equipos com...

se recomienda invertir en mano de obra
e implementacién de equipos como los
ya expuestos.

mano de obra que faciliten la rapida sol...

ademas de eso implementar mds mano
de obra que faciliten la rapida solucién a
nuastros requenmientos

=126 poco personal o mano de obra

poco personal © mano de obra

./

(= 1:14 Podrian tener oportunidades implementando
personal especializado en el...

Podrian tener opartunidades implementande
personal especializado en electricidad y
gasfiteria para no recurrir a otros proveedores
en trabajos dependientes

' = 120 es recomendable capacitar o guiar a los
equipos de trabajo de campo, p...
235 o fohaas O cme Ilrnpleza es recomendable capacitar o guiar a los
de fachadas requieren de andamios es...

estructurales o grias telescopicas para la ik
seguridad laboral y el trabajo sea mas 4
eficiente i

'_E 1:6 no cuentan con el personal completo, es
decir carecen de mano de obra
=)11:11 ademds de eso implementar mas no cuentan con el personal completo, es decir

i 2.2 Implementﬂunn = equipos de trabajo de campo, para tener
maguinaria una comunicacion fluida con el personal de
cada drea

= 3:5 es un tema que deberia surgir una mejora
por parte del area administra...

es un tema que deberia surgir una mejora por
parte del area administrativa ya que afecta
nuestro cumplimiento

o

E.21 Implememilunn de *¥| carecen de mano de obra

TECUrsos humanos

= 3.9 se recomienda arriesgar en trabajos
mayores como asfaltos o impermeabi...

se recomienda arriesgar en trabajos mayores
como asfaltos o impermeabilizaciones para
poder crecer en el mercado

=) 2:8 recomienda implementacion de personal ya que las

marcas cada afio van a..

recomienda implementacion de personal ya que las
marcas cada afio van aperturando més tiendas
comerciales y se necesita disponibilidad y
operatividad al 100%.

Figura 17. Analisis de la sub-categoria Desarrollo empresarial.
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En cuanto a la sub categoria desarrollo empresarial que se pudo indagar mediante el
analisis, para lograr que la empresa pueda tener un crecimiento productivo y exitoso en
el rubro, necesita invertir ¢ implementar recursos humanos, maquinaria y sobre todo

capacitacion para el buen desempeio del personal en los servicios que presta.

Se pudo analizar que, por el constante crecimiento de cadenas de restaurantes,
cafeterias y tiendas por departamento, es necesario que la empresa implemente mas
personal calificado y asi poder atender todas las demandas por el servicio en el tiempo

oportuno.

Asimismo, debe contratar personas especializadas en cada labor, es decir
especialistas en electricidad, gasfiteria, albafileria entre otros, con la finalidad de poder
abarcar trabajos o proyectos grandes, como cambio de cielos rasos, enchapes de
ceramicas completos, de esta manera lograr que la empresa sea sélida, sabiendo manejar
bien sus responsabilidades y asumiendo sus cargas de trabajo, y la mejor manera de

generar alianzas estratégicas con el cliente que beneficien a ambas partes.

También es importante que la empresa contemple una mejora en el area
administrativa, ya que los reportes de trabajos culminados llegan después que el cliente
emite los reportes semanales, si la empresa ayuda o acelera en el cierre de trabajos

ejecutados la confianza por delegar mas trabajos depende de este punto.

Finalmente se pudo determinar que es importante que la empresa implemente
alguna herramienta tecnologica para el apoyo administrativo, labores de campo y labores
contables, de esta forma mejorara los procesos de manera facil y rdpida cumpliendo con

las exigencias del cliente.
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Analisis Mixto

Conclusion mixta correspondiente a la sub-categoria de Fiabilidad.

? 2:12 Bl personal técnico demuestra seriedad y responsabilidad en la

gjecuci.. =123 En Ia sub categoria empatia los entrevistados nos
BXprESAN qUe el pers..

Bl personal técnico demuestra seriedad y responsabilidad en la

gjecucidn de sus labores. El 6.67% de encuestados opinaron que En la sub categoria empatia los entrevistados nos

nunca, un 13,33% que a veces y otro 13.33% que casi siempre, expresan que el personal de la empresa, en cada registro

finalmente &l 66.67% contestaron que siempre e interaccion que realizan con los gerentes de cada
tienda no hay problema o reclamos que invalucren con

\ ¢l trato del personal, han demostrado educacion

l-' 1.1 Analisis mixto Fiabilidad J /

1:1 En cuanto a fiabilidad nuestros entrevistados nos
mencionan que trabgj...

=217 El personal técnico demuestra interés por &l cuidado de la

e En cuanto a fiabilidad nuestros entrevistados nos

mencionan que trabajan con la empresa porque
generan honestidad y respeto en cada labor que
gjecutan

/

=240 +El personal de la empresa (7 Group S.A.C. transmite
confianza? Un 6.6...

El personal técnico demuestra interés por el cuidado de la
tienda. Bl 6.67% respondieron que nunca, el 10% que a veces, - —
in 23339 cai siemore estan interesados el 60% respondié

un 23.33% casi siempre estdn interesados el 60% respondid HI €112 Respesto

que siempre muestran interés per el cuidado de la tienda

il personal de la empresa CZ Group SAC, fransmite
confianza? Un 6.67% respondieron que nunca, otro
16,67% que a veces, un 20% casi siempre trasmiten
tonfianza y por dltima el 56.67% siempre trasmiten
tonfianza

(Z)12 hasta la fecha no ha surgido alguna pérdida o robo del :
almacén delat.. I C1.11 Honestidad ol
_

hasta la fecha no ha surgido alquna pérdida o robo del
almacén de |a tienda

1:18 también se pueden apreciar aquellos valores como [a

= 13 hacen referencia a los materiales que utilizan, confianza y honest..
trabajan con los indic...

también se pueden apreciar aquellos valores como la

hacen referencia a los mateniales que utilizan, confianza y honestidad por el cuidado de las
trabajan con los indicados por el érea de pertenencias que puede haber en cada tienda
acabados

Figura 18. Conclusion mixta correspondiente a la sub-categoria de Fiabilidad.

En este analisis podemos determinar que la gran mayoria de encuestados manifiesta que
el personal ha sido muy respetuoso y honesto, pero tendria que mejorar en algunas tiendas
para que el servicio sea 100% satisfecho, siendo esta una condicion de su capacidad para
atender y enriquecer su servicio ya que en ocasiones no ha surgido un verdadero

compromiso para atender las solicitudes.
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Conclusion mixta correspondiente a la sub-categoria de Capacidad de Respuesta.

é 23 |a empresa (Z Group S.A.C, muestra prontitud e

1 pero en trabajes de gran magnitud como, pinturas infterés en solucional...

integrales de saln 0..
la empresa CZ Group SAC, muestra prontitud e interés
en solucionarlo? | 16.67% de encuestados expresaron
que nunca, un 10% que a veces, un 20% que casi
siempre y finalmente el 53.53 % manifestaron que
siempre tiene interés en atenderlos

pera en trabajos de gran magnitud coma, pinturas
integrales de saldn o techos, cambio integral de
cielos rasos o trabajos de albafileria son concluidos
después de [a fecha acordada, dicha descoordinacin
genera retrasos en el objetivo interno del cliente,

15 Respecto a capacidad de respuesta los entrevistados
detallaron que la..

26 ;La atencin en el servicio es rapida? £l 10% B )
A Respecto a capacidad de respuesta los entrevistados
: Ny —— detallaron que |2 empresa CZ Group es muy eficiente en

trabajos menores, como trabajos de cerajeria y
carpinteria,

/

E 380 persanal técnico concluye sus labores en optimas
condiciones de uso...

;La atencion en el servicio es rapida? £l 10%
respondieran que nunca, otro 10% que a veces, un
46,67% casi siempre |a atencidn es répiday
finalmente el 53.33% siempre las atenciones son A :

rinidas 01,2 Analisis mixto Capacidad de

Respuesta
/

=251 empresa esta disponible para ejecutar las
abores en los horarigs p..

El personal técnico concluye sus labores en optimas
condiciones de uso. Un 3.33 % respondieron que nunca,
otro 13.33% que a veces, un 10% casi siempre demuestra
seriedad y responsabilidad y por dftimo el 73.33%
respondié que siempre

022

L empresa estd disponible para ejecutar las
labores en los hararios programadas por [a tienda,
1 6.67% respandizron que nunca, otro 16.67% que
aveces, un 16.67% casi siempre est dispanible
para ejecutar las labores, el 60% respondieron que
siempre estén dispanibles

/

19 Por ende, Ia habilidad o disposicion para atender = :
les solictudes des... =11:20 Por parte de los jefes o encargados

e drea estan muy comprometidos en...

=1 2416 EI personal técnico se muestra interesado en las
inquietudes o consult...

El personal técico se muestra interesado en las
inquietudes o consulfas del gerente de tienda, | 6.67% de
encuestados expresaron que nunca, el 16.67% que a veces,
un 30% casi siempre y finalmente el 46.67% que siempre
muestran interés en sus inquistudes o consultas,

Por parte de los jefes o encargados de Finalmente de acuerdo a la pregunta ndmero

area estan muy comprometidos en las

labares que realizan \

l/ =/142 sabiendo mangjar bien sus responsabilidades y
asumiendo sus cargas de...

Por ende, |z habilidad o disposician para atender
[as solicitudes de sus clientes no es del todo
eficiente

(51126 Es importante que la empresa se comprometa mas

ol ke sahiendo manear bien sus respansabilidades y asumiendo

: 5 sus cargas de trabajo
Es importante que la empresa se comprometa mis
con los trabajos de campo, es decir visitar [as fiendas

antes y después de cada ejecucidn

Figura 19. Conclusion mixta correspondiente a la Sub-Categoria Capacidad de
Respuesta.
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En esta sub categoria seglin el analisis cuantitativo la capacidad de respuesta esta a un
53.33% satisfecha, porque surgen demoras en las atenciones, muchas veces las tiendas
tienen que esperar su turno segun dia de reporte para ser atendidas, perjudicando la

imagen de la marca de los establecimientos.

En cuanto al analisis cualitativo podemos definir que la empresa es eficiente en
trabajos pequefios que no demandan de mucho tiempo y poca intervencion de mano de
obra, es importante que la empresa reclute mas mano de obra, considerando personal
especializada en labores que son dependiente de otras como, por ejemplo, electricidad,
gasfiteria, soldadura, muebleria entre otros, para poder cubrir o atender proyectos de gran

magnitud.

Por otro lado, también carecen de una buena comunicacion entre el personal de
campo con la gerencia de tienda, los informes por interrupciones municipales o cualquier
inconveniente son informados a los supervisores después de tiempo, estos problemas

generan retrasos y desconfianza con el cliente para cualquier solicitud de trabajo futuro.

Los supervisores de tienda tienen un objetivo mensual, si la empresa CZ Group
demora en los reportes como archivos de carga, documentos de conformidad de trabajos
ejecutados o cotizaciones, impacta en el rendimiento del supervisor y ante su gerencia se
ven afectados, tanta es la presion que pueden tomar la decision de buscar otro proveedor

que ayude a suplir esos vacios en las atenciones.
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(=) 1:42 sabiendo manejar bien sus
responsabilidades y asumiendo sus cargas de...

sabiendo manejar bien sus responsabilidades
y asumiendo sus cargas de trabajo

Y

2:12 El personal técnico demuestra seriedad y

(=) 1118 también se pueden apreciar aquellos
valores como la confianza y honest...

también se pueden apreciar agquellos valores
como la confianza y honestidad por el
cuidado de las pertenencias que puede haber
en cada tienda

X

responsabilidad en la ejecuci...

El personal técnico demuestra seriedad y
responsabilidad en la ejecucion de sus labores. El
£.67% de encuestados opinaron gue nunca, un
13.33% que a veces y otro 13.33% que casi

siempre, finalmente el 66.67% contestaron que
siempre

7

2:17 El personal técnico demuestra interés por el
cuidado de la tienda. El...

El personal técnico demuestra interés por el
cuidado de la tienda. El 6.6 respondieron que
nunca, el 10% que a veces, un 22.33% casi siempre
estan interesados el 6 respondid que siempre
muestran interés por el cuidado de la tienda

o 7

<_»C1.3.1 Responsabilidad

=116 los entrevistados manifestaron que el
servicio de la empresa cumple co..

los entrevistados manifestaron que el servicio
de la empresa cumple con aquellas
responsabilidades internas

=

\ ' 1117 como mantener a su personal con todos los
EPP facilitando los ingresos...

como mantener a su personal con todos los
EPP facilitando los ingresos en centros
comerciales

(M

1 1:21 surgen problemas en el drea de supervision

surgen problemas en el drea de supervisidn

1:4 Se considera que la empresa esta en la
capacidad para atender y darle...

2:10 :El personal de la empresa C7 Group S.A.C.
transmite confianza? Un 6.6...

lé?scw Analisis mixto Seguridad J

Se considera que la empresa estd en la

:El personal de la empresa CZ Group 5.A.C.
transmite confianza? Un 6.67% respondieron gue
nunca, otro 16.6 que a veces, un 20% casi
siempre trasmiten confianza y por dltimo e
56.67% siempre trasmiten confianza

o i

11:23 En la sub categornia empatia los entrevistados
nos expresan que el pers...

<"+€1.3.2 Integridad

En la sub categoria empatia los entrevistados nos

N\

capacidad para atender y darle solucién a sus
problemas de manera correcta

2]

= 2218 personal técnico estd debidamente
identificado (DNI, SCTR, uniforme...

El personal técnico estd debidamente
identificado (DMI, SCTR, unifoerme y correo). El
3.33% de encuestados opinaron gue nunca, un
10 ue a veces y otro 20% que casi siempre,
finalmente el 66.67% contestaron que siempre

expresan que el personal de la empresa, en cada
registro e interaccidn que realizan con los
gerentes de cada tienda no hay problema o
reclamos que involucren con el trato del personal,
han demostrado educacion

- W I

:26 Es importante que la empresa se comprometa
mas con los trabajos de cam...

Es importante que la empresa se comprometa mas
con los trabajos de campo, es decir visitar las tiendas
antes y después de cada ejecucidn

(=) 1:20 Por parte de los jefes o encargados de drea
estan muy comprometidos en...

Por parte de los jefes o encargados de drea estan
muy comprometidos en las labores que realizan

+d

? 2:9 Siente seguridad al dejar como responsables de la tienda
en el horario...

Siente seguri
en el horar

dad al dejar como responsables de |a tienda

. El 6.67% de los
a veces, mientras
% siempre,

nocturno al personal técn
encuestados manifestd que nunca, el 2
que, casi siempre en un 26.67 % y el 46.67
porque son personal de confianza

"

2:4 El personal técnico demuestra profesionalismo e
integridad. El 10% de...

El personal técnico demuestra profesionalismo e
integridad. El 10% de encuestados opinaron que
nunca, un 13.33% que a veces, un 16.67% que casi
siempre y finalmente el 60 % contestaron que
siempre

Figura 20. Conclusion mixta correspondiente a la sub-categoria Seguridad.

En cuanto al analisis mixto de Seguridad, los encuestados y entrevistados detallan que

encuentran responsabilidad en cada trabajo que ejecuta la empresa, pero es importante

mejorar en la supervision de campo para corregir algunos errores como la seguridad del

personal, es decir que el personal cuente con todos los implementos de seguridad al

momento de trabajar, adicionalmente que los informes de trabajo de campo sean en las

fechas propicias para que puedan buscar una solucidn, recomienda implementar personal

especializado para dar mas seguridad a cada labor que ejecutan.
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E2128 personal técnico demuestra seriedad y
responsabilidad en |a ejecudi...

El personal técnico demuestra seriedad y
responsabilidad en la ejecucidn de sus labores. £l

_? 211 El personal técnico demuestra amabilidad durante la
ejecucion de sus ...

Bl personal técnico demuestra amabilidad durante la
ejecucion de sus labores. £l 6.67% de encuestados
expresaron gque nunca, un 16.67% que a veces, un 13.33%
que casi siempre y finalmente el 63.33% manifestaron
que siempre demuestran amabilidad

6.67% de encuestados opinaron gue nunca, un
13.33% que a veces y otro 13.33% que casi siempre,
finalmente el 66.67 '"°’ % contestaran que siempre

? 2:16 El personal técnico se muestra interesado en las
inquietudes o consult...

/

El persanal técnico se muestra interesado en las
inquietudes o consultas del gerente de tienda, El
6.67% de encuestados expresaran que nunca, el

Y

=210 +El personal de la empresa CZ Group SA.C
transmite confianza? Un 6.6...
. transmite

;El personal de la empresa CZ Group SAC

€141 Amabilidad e——*| confianza? Un 667% respandieran que nunca, otro

16.67% que a veces, un 20% casi siempre trasmiten
confianza y por Gltime el 56.67% siempre trasmiten
confianza

16.67% que a veces, un 30% casi siempre y
finalmente el 46.67% que siempre muestran

l( 1.4 Analisis mixto Empatia

[=/1:23 En la sub categoria empatia los entrevistados nos
expresan que el pers..

interés en sus inquietudes o consultas. Finalmente
de acuerdo a la pregunta nimero

I= 118 tambien se pueden apreciar aquellos valores
como la confianza y honest...

también se pueden apreciar aquellos valores como
a confianza y honestidad por el cuidado de las
pertenencias que puede haber en cada tienda

tiendas antes y después de cada ejecucion

/

(142 Atencion personallznda

el i : 3
g El personal técnico demuestra interés por el cuidado
1=11:26 Es importante que |a empresa se comprometa de la tienda, EI 6.67% respondieron que nunca, el 10%
més con los trabajos de cam... que & veces, un 23.33% casi siempre estin interesados
;¢ el 60% respondid que siempre muestran interés por el
Es importante que la empresa se comprometa i e T fienla
mas con los trabajos de campo, es decir visitar las

En la sub categoria empatia los entrevistados nos
expresan que el personal de la empresa, en cada
registro e interaccion que realizan con los gerentes de
cada tienda no hay problema o reclamos que
invalucren con el trat del personal, han demostrade
educacion

217 Bl personal tecnico demuestra interes por el
cuidado de Ia tienda. El

N

2:2 ;I personal técnico realiza su trabajo segun los requerimientos solic...

4| personal técnico realiza su trabajo segun los requerimientos
solicitados? Un 13.33% respondieron que nunca, otro 6.67% que a veces,
un 26.67% casi siempre realizan y por dltimo el 53.33% siempre realizan
las labores sequn lo solicitado

= 214 La empresa brinda un servicio eficiente y personalizado. El 3.33% de ..

La empresa brinda un servicio eficiente y personalizade. I 3.33% de los
encuestados contestd que nunca brindan un servicio eficiente y

persanalizada, el 20% a veces, mientras que, casi siempre en un 33.33 %y por

Ultime el 43.33% restante, expresaron que brindan un servicio eficiente y
personalizado

Figura 21. Conclusién mixta correspondiente a la sub-categoria de Empatia.

Respecto a la sub categoria Empatia se pudo determinar que no han surgido muchos

inconvenientes, podriamos afirmar que en esta etapa la empresa marcha en un 90% bien.

Deberia esmerarse en capacitar o guiar a su personal, para que estos sigan demostrando

mejores actitudes en el trabajo de campo.
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Conclusion mixta correspondiente a la sub-categoria elementos tangibles

? 2:19 El personal técnico cuenta con los lineamientos de seguridad y equipos...

El persenal técnico cuenta con los lineamientos de seguridad y equipos
necesarios para la proteccién en |a ejecucién de sus labores, Un 3.33% de
los encuestados respondieron que nunca, otro 6.67% que a veces, un
33.33% casi siempre y por Ulimo el 56.67% cuentan con los lineamientos

a~

|=11:33 mediante el cual generard una imagen de una empresa
especiglizada y se..

mediante el cual generara una imagen de una empresa
especializada y segura en el rubro con fines de expansion

©1:32 Este objetivo de implementacion la empresa debe tener
presente, que es..

Este objetivo de implementacién la empresa debe tener
presente, que es una inversion para crecer en el mercado

= 2:21 El personal técnico estd debidamente identificado (DNI,
SCTR, uniforme...

El personal técnico esta debidamente identificado (DI,

CTR, uniforme y correc), El 3.33% de encuestados
opinaron que nunca, un 10% gque a veces y otro 20% que
casi siempre, finalmente el 66.67% contestaron que
siempre

P

= 1:41 con |a finalidad de poder abarcar trabajos o proyectos
grandes, como t...

con |a finalidad de poder abarcar trabajos o proyectos
grandes, como cambio de cielos rascs, enchapes de
ceramicas completos, de esta manera lograr que la
empresa sea sdlida

€1.5.2 Imagen

=220 F personal técnico se encuentra vestido
correctamente y tiene aparien...

El personal técnico se encuentra vestido
correctamente y tiene apariencia adecuada, El 3.33%
de encuestados expresaron que nunca, un 10% que
a veces, un 16.67% que casi siempre y finalmente e
10% manifestaron que siempre se encuentran
vestidos de la forma correcta. En cuanto a la
pregunta ndmera

A

= 1:17 como mantener a su personal con todos los EPP
facilitando los ingresos...

como mantener a su personal con todos los EPP
facilitando los ingresos en centras comerciales

€15 Analisis mixto Elementos

=1:281a empresa tiene las herramientas y

Tangibles = 1:29 pero en trabajos grandes como pintura o

equipos para labores pequefias
- limpieza de fachadas carecen d...

la empresa tiene las herramientas y equipos
para labores pequefias pero en trabajos grandes como pintura o
limpieza de fachadas carecen de los equipos

C1.5.1 Herramientas y equipos ‘» adecuados, impaosibilitando realizar algunas

!/. labores en centros comerciales o tiendas

(218 1a empresa cuenta con herramientas y equipos que

permitan la eficiendi... grandes

La empresa cuenta con herramientas y equipos que
permitan |a eficiencia en las labores, El 10% de los
encuestados manifestd que nunca, el 3.33% a veces,
mientras que, casi siempre el 36.67% cuentan con las
herramientas adecuadas y el 30 % contesto que
siempre, Por otro lado en referencia a la pregunta
nimero

1:30 es recomendable implementar andamios certificados
y estructurados; y g...

es recomendable implementar andamios certificados y
estructurados; y grias telescopicas

Figura 22. Conclusion mixta correspondiente a la sub-categoria elementos tangibles.

En cuanto a esta sub categoria podemos detallar sobre los elementos tangibles, la empresa
carece de equipos y herramientas para desarrollar trabajos de gran magnitud, recomiendan
implementar andamios certificados, gruas telescopicas y herramientas que generen menor
ruido posible, de esta manera la empresa podra crecer en el mercado y desarrollar una

imagen de empresa competente.
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Conclusion mixta correspondiente a la sub-categoria emergente Interaccion

Humana
=14 por lo general se debe emitir un informe de trabajo y
esto no es muy d..
por lo general se debe emitir un informe de trabajo y
esto no es muy detallado de acorde a los defectos o
problema que dependen sus atenciones
1:35 no hay fluidez de la comunicacion interna, es = 1:24 Por otro lado se identifica que no hay una
decir, entre los miembro... comunicacion detallada de t...

no hay fluidez de la comunicacién interna, es entre areas Por otre lado se identifica que no hay una

decir, entre los miembros de grupo de trabajo \ comunicacion detallada de técnico a tienda,
generando problemas en la coordinacion con
los trabajos de campo

E11 Analisis mixto ‘

de campo para poder detallar un informe final

Interaccion Humana

=)1:12 hay descontentos con la comunicacion del
personal, no hay fluidez en |...

1:34 los entrevistados nos manifiestan que, en la
empresa existe problemas...

hay descontentos con la comunicacion del
personal, no hay fluidez en la respuesta de

cada problema

= 2:2 ;El personal técnico realiza su trabajo
segun los requerimientos solic...

los entrevistados nos manifiestan que, en la
empresa existe problemas en la comunicacién
(supervisor CZ Group — supervisor cliente) los

informes correspondientes son comunicadas
fuera del tiempo

o . - = 1:8 sumado a esto, no existe un cronograma
:El personal técnico realiza su trabajo segdn : : g

. Sl . T e sincerado y detallado de todas...
los requerimientos solicitados? Un 13.33%
respondieron gue nunca, otro 6.67% que a
veces, un 26.67% casi siempre realizan y por
dltimo el 5
segun lo s

sumadeo a esto, ne existe un cronograma
sincerado y detallado de todas las actividades
con las fechas exactas a realizar en cada
proyecto o ejecucion

% siempre realizan las labores
olicitado

Figura 23. Conclusion mixta correspondiente a la sub-categoria emergente Interaccion
Humana.

Podemos determinar en esta sub-categoria emergente que no hay comunicacion detallada,
entre el personal técnico con la tienda, siendo causante en la demora de algunos trabajos,

antes de realizar cualquier labor.

No obstante, la empresa no visita las tiendas para emitir un informe detallado de
cada actividad a realizar, consecuencia por el cual los problemas de comunicacion sobre
la ejecucion no estdn muy bien comprendidas por el personal de campo, muchas veces ha
sucedido que han ejecutado labores no programadas, que también se puede constatar con
el analisis cuantitativo donde se determino que solo el 53.33% de los entrevistados realiza
los trabajos segtin lo requerimientos solicitados, mas no, sobre algun informe de trabajo.
También, es importante que la empresa mantenga cronogramas de trabajo sincerando las
fechas de ingreso, existe carencia de capacitacion, induccién y guia al personal de campo

para que no se cometa errores dentro de la ejecucion.
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Conclusion mixta correspondiente a la sub-categoria emergente Desarrollo
Empresarial.

1:40 Asimismo debe contratar personas especializadas

= 1:44 También es importante que la empresa en cada labor, s deci...

contemple una mejora en el area a...

Asimismo debe contratar personas especializadas en
cada labor, es decir especialistas en electricidad,
gasfiteria, albafileria entre otros

También es importante que la empresa contemple
una mejora en el drea administrativa, ya que los
reportes de trabajos culminados llegan después
que el cliente emite los reportes semanales, si la
empresa ayuda o acelera en el cierre de trabajos
ejecutados la confianza por delegar mas trabajos

|=11:7 Un factor vinculado a estd subcategoria es la falta de mano

de obra gu...
depende este punto ; : : z :
Un factor vinculado a esta subcategoria es la falta de mano
\ . de obra que presenta la empresa
| ] |} L] \
(=11:33 mediante el cual generara una imagen de una
empresa especializada y se... = | (£)1:39 es necesario que la empresa implemente ms personal
calificado y asi p...
® mediante el cual generard una imagen de una H
empresa especializada y segura en el rubro con fines es necesario que la empresa implemente méas personal
de expansion calificado y asi poder atender todas las demandas por el
" ] (] servicio en el tiempo oportuno
(1119 Recomienda capacitar al personal en todos los ‘( E1.2 Analisis de Desorrollo - -
centros comerciales Empresarial =1:30 es recomendable implementar andamios
= certificados y estructurados; y g...
Recomienda capacitar al personal en todos los % g
centros comerciales es recomendable implementar andamios
certificados y estructurados; y grias
\ £ & telescopicas
=/1:36 En este aspecto es recomendable capacitar, guiaro : g = //A
controlar al person... €1.7.2 Implementacion de

maquinaria

En este aspecto es recomendable capacitar, guiar o
controlar al personal en cada labor que gjecutan, para
que aquellos problemas que se producen dentro de la
labor sean reportados a tiempo y pueda surgir una
solucién oportuna,

|=/1:29 pero en trabajos grandes como pintura o
k"“-a., limpieza de fachadas carecen d...

-

pero en trabajos grandes como pintura o
limpieza de fachadas carecen de los equipos
adecuados, imposibilitando realizar algunas
labores en centros comerciales o tiendas
grandes

N\

2:18 La empresa cuenta con herramientas y equipos que permitan la
eficienci...

= 1115 es recomendable capacitar o guiar al personal
para tener soluciones op...

s recomendable capacitar o quiar al personal para

tener soluciones oportunas y eficientes

250 personal técnico demuestra estar capacitado para
atender los requer...

La empresa cuenta con herramientas y equipos que permitan la
eficiencia en las labores. El 10% de los encuestados manifesto que
nunca, el 3.33% a veces, mientras que, casi siempre el 56.67%
cuentan con las herramientas adecuadas y el 30 % contesto que
siempre. Por otro lado en referencia a la pregunta ndmero

El personal técnico demuestra estar capacitado para
atender los requerimientos por parte de su tienda, El
13.33% de los encuestados contestd que nunca estan
capacitados, el 10% a veces, mientras que, casi
siempre en un 26.67 % y por Gltimo el 50% restante
expresarcn gue si estan capacitados

(=11:38 En cuanto a la sub categoria desarrollo empresarial que se pudo indaga...

En cuanto a la sub categoria desarrollo empresarial que se pudo indagar
¥ mediante el analisis, para lograr que la empresa pueda tener un
crecimiento productivo y exitoso en el rubro, necesita invertir e

=112 hay descontentos con la comunicacion del
personal, no hay fluidez en ... implementar recursos humanaos, maguinaria y sobre todo capacitacidn

o ) ) para el buen desempefio del personal

hay descontentos con la comunicacion del

personal, no hay fluidez en la respuesta de

cada problema

Figura 24. Conclusion mixta correspondiente a la sub-categoria emergente Desarrollo
Empresarial.
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Se determind en esta sub categoria emergente, que la empresa necesita implementar mano
de obra para suplir las demandas existentes, pero aun mas importante que la mano de obra

sea calificada o este en la capacidad de ejecutar trabajos complejos y de gran magnitud.

Asi mismo buscar ayuda técnica para capacitar al personal en las actividades
existentes o nuevas que puedan surgir dentro del rubro de servicios. También se ha visto
en la necesidad de invertir en equipos tecnologicos que faciliten la ejecucion de los

trabajos de campo.

4.2 Propuesta

4.2.1 Fundamentos de la propuesta

El presente estudio de investigacion esta enfocado a mejorar la calidad en el servicio de
mantenimiento y acabados, la empresa a la cual dedicamos el estudio, prestadora de
servicios a restaurantes de cinco tenedores y cafeterias muy reconocidas de la capital,
para la cual se ha determinado una propuesta denominada “Implementacion de un plan
para reducir el tiempo, mejorar la comunicacion, seguimiento y control en las atenciones
del servicio de mantenimiento y acabados de la empresa CZ GROUP SAC en el afio

20197

Tiene como objetivo, reducir los trabajos preventivos y emergentes de menor
esfuerzo, mejorar el seguimiento y la comunicacién de los trabajos de campo y
administrativos, también es importante disponer de una cartera de proveedores, todo esto
para facilitar la solucion a sus problemas o necesidades que viene aconteciendo dentro

del ambiente interno y externo de la empresa.

Segin Deming citado en Cuatrecasas (2012) Si la empresa enfoca todas sus
capacidades en mejorar sus procesos redundara en la mejora del sistema productivo y de
calidad, es decir si mejoramos los procesos a través de la tecnologia podemos generar
valor y crecimiento en la compaiiia, la tecnologia es un aliado para que la empresa sea

mas reconocida y eficiente en cuanto a requerimientos o atenciones.
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Podemos tomar como ejemplo a Starbuck citado en Sierra (2019) anade que el buen
funcionamiento de una empresa depende mucho de la interaccion con el entorno a través

de la tecnologia, mientras mas llamativa y facil sea esta, mayor sera la aceptacion.

A través de la teoria de las necesidades segun Maslow (1954-1987) los
colaboradores de la empresa cumplen un papel importante, ya que mediante este analisis
podemos saber las necesidades que tienen cada uno de ellos para desarrollar trabajos de

calidad.

4.2.2 Problemas

A. Demora en las atenciones de solicitudes emergentes y trabajos de gran magnitud.

B. Falta de comunicacion sobre los problemas que generan contra tiempos en las

labores de campo.

C. Carencia de equipos y herramientas para trabajos de gran magnitud.

4.2.3 Eleccion de la alternativa de solucion

Ante los problemas que tiene la empresa como lo son: la rapidez en la atencion, Falta de
comunicacion sobre los problemas que generan contra tiempos en las labores de campo,
Carencia de equipos y herramientas para trabajos de altura y de gran magnitud, Demora
en las atenciones de solicitudes emergentes y trabajos de gran magnitud, siendo estos los
determinantes de la insatisfaccion de los clientes y el desarrollo de la compaifiia, para la

cual se proponen cuatro alternativas de solucion.



Item Alternativas de solucion

Implementacion  de  personal
técnico (Rapid Team) para atender
trabajos preventivos de menor

esfuerzo.

Implementar un modulo de

seguimiento y  comunicacion
mediante el portal Web de la

cempresa.

Plan para formar alianzas
estratégicas con proveedores de
equipos

y herramientas para

trabajos en altura.

Cuadro 2. Alternativa de solucidon

Fuente: Elaboracién propia.

Descripcion

Rapid Team, consiste en tener mano de obra
a través de personal técnico, con la finalidad
de poder atender requerimientos de menor
esfuerzo como son: cambio de chapas,
nivelacion de puertas de madera, cambio de
baldosas, retoques de pintura y otras
actividades que demanden del menor tiempo
posible.

Para mejorar la comunicacion y seguimiento
a los trabajos ejecutados, programados y
cotizados se plantea un moddulo de
seguimiento, donde la misma empresa podra
colgar sus informes, archivos de carga y
cotizaciones en el menor tiempo posible con
la finalidad de tener un control adecuado por
cada actividad o tienda que se ejecute.
Asimismo, cabe resaltar que la informacion
que maneja la empresa ocupa mucho espacio
a través de los correos electronicos y muchas
veces no llegan enviarse y se pierde la
informacion.

La empresa carece de equipos de altura y
herramientas para trabajos de gran magnitud,
por esta razon es importante aliarse con otros
proveedores, que le daran soporte en estas
actividades, de esa manera la empresa ahorra
espacio

y mantenimiento; y  sigue

cumpliendo con sus clientes.
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4.2.4 Objetivos de la propuesta

1. Reducir el tiempo de atencion preventivos de menor esfuerzo.
2. Mejorar el seguimiento y comunicacion de los trabajos de campo y
administrativos.

3. Disponer de una cartera de proveedores.

4.2.5 Justificacion de la propuesta

Mediante la implementacion del plan, se busca reducir el tiempo, mejorar la
comunicacion, seguimiento y control en las atenciones del servicio de mantenimiento y
acabados, se alcanzara reducir los tiempos en las atenciones preventivas emergentes, ya

que al disponer de personal en 4 zonas sera suficiente para cubrir las emergencias.

De esta manera daremos lugar para que la empresa pueda cumplir con los
requerimientos correctivos y preventivos de gran magnitud o de mayor esfuerzo, mejorar
la comunicacion mediante un seguimiento, los avances de cada trabajo seran actualizados
por el mismo jefe de grupo o quienes realizan los trabajos de campo, mediante la pagina
Web con informes fotograficos y videos donde evidencien cualquier avance o
interrupcion, también se busca las alianzas con proveedores que alquilen equipos o
herramientas para trabajos de altura o trabajos de gran magnitud, como: asfaltos, pintura

en fachadas, cambio de cielo rasos y trabajos de albaiileria.

La empresa no cuenta con espacio de almacenamiento es mejor tercerizar el
servicio de alquiler de equipos. En efecto se busca un crecimiento de la empresa a través,
de personal técnico calificado, de la tecnologia abarcando los diferentes segmentos del

mercado peruano generando modernizacidn y crecimiento.



4.2.6 Desarrollo de la propuesta

Propuesta N° 1

Reducir el tiempo de atencion en los trabajos preventivos de menor esfuerzo.

Objetivo N° 1

Implementacion de personal técnico (Rapid Team) para atender trabajos preventivos de menor

de menor esfuerzo

* Entrevista personal con los candidatos clasificados.
* Seleccion de 4 finalistas.
* Firma de Contrato.

* Personal Rapid Team

realizar los trabajos preventivos v
emergentes en cada zona.

esfuerzo.
Actividad Tareas Responsables Logro parcial Tiempos
Zonificar las tiendas entre * Listar todos los restaurantes v cafeterias con nombres y ubicacion. . . iy .
) ] ] ) - . i Arquitectas / Gestor |Creacion de 4 zonas estrateégicas para .
restaurantes v cafeterias en la * Clastficar a 4 zonas segin la distribucion v cercania entre tiendas. s . 10 dias
, , , . o ) , de Proyecto la atencion de trabajos emergentes.
ciudad de Lima Metropolitana ~ |* Organizar v priorizar las tiendas de mayor relevancia.
* Reclutamiento de personal, mediante ammcio publicado en las
paginas de trabajo.
Seleccitn de personal técaico ® Selecciérln t.ie personal segin expediente vy habilidades en el campo Sellecciérn df: 4 técnicos especialistas,
. . . |de mantenimiento v acabados. , quienes seran los encargados de i
para realizar trabajos preventivos ’ Equipo de RRHH 15 dias

los trabajos realizados.

* De presentarse errores, informar al Gestor de Proyectos.

Induccion al personal
. . * Induccion al al seleccionad 15 dias bajo 1 . - . .
seleccionado en los trabajos a E,Cmn petsona’ selecanfiado por s bayo | supervision Equipo de RRHH  |Personal técnico capacitado en las labor| 15 dias
: del equipo de campo.
reglizar.
Gesti inft el estado de |* Rewi last jecutad informad finalizar el di D . : .
estionar e informar el estado de |* Revisar que las tareas ejecutadas sean informadas en ar el dia Equipo informatico hreados de cada zona los trabajos conch] 1 dias

Cuadro 3. Propuesta nimero 1

Fuente: Elaboracion propia.
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Actividad Materiales y mano de obra | Und | C/U gg::;
Zonificar las tiendas entre Movilidad para visitar las tiendas 10 20 200.00
restaurantes y cafeterias en la Personal para visitar las tiendas 10 45 450.00
ciudad de Lima Metropolitana. Impresion de documentos 1 35 35.00
Movilidad para visitar las tiendas | 10 20 200.00
. _ Personal para visitar las tiendas 10 45 450.00
Selecc1o;1 de [t)erliopal teenico Impresion de documentos 1 45 45.00
para realizar trabajos -
preventivos de menor esfuerzo. Motocicleta 1 3500 3,500.00
Soat 1 400 400.00
Personal Rapid Team 4 1500 6,000.00
. Expertols para capacitar al 15 60 900.00
Induccion al personal persona
seleccionado en los trabajos a Herramientas y equipos 4 290 1,160.00
realizar. Uniformes para el personal 4 180 720.00
Movilidad 1 120 120.00
Gestionar e informar el
estado de los trabajos | Personal para gestionar 30 50 1,500.00
realizados.
Total del presupuesto 15,680.00
Cuadro 4. Presupuesto N° 1
Fuente: Elaboracion propia.
Plan de contingencia N° 1
Actividad Justificacion
Zonificar las tiendas entre | Levantar informacion para ver la criticidad de cada

restaurantes y cafeterias en la
ciudad de Lima Metropolitana

tienda y realizar el analisis de cada una en base a
visitas programadas con el gerente de tienda.

Seleccion de personal técnico para
realizar trabajos preventivos de
menor esfuerzo

Se realizara la publicacion en periddicos, carteles
mural en ferreteria y portales de trabajo para poder
captar la mayor cantidad de candidatos posibles.

Induccién al personal
seleccionado en los trabajos a
realizar.

Se entregard un manual impreso de proceso de
trabajo y lista de tiendas con sus direcciones para
el desarrollo de sus actividades.

Gestionar e informar el estado de
los trabajos realizado

Se desarrollard un procedimiento y un formato para
los informes de entrega de trabajos concluidos.

Cuadro 5. Plan de contingencia N° 1

Fuente: Elaboracion propia.



Diagrama de Gantt N° 1
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trabajos realizado

Actividad Inicio Dias Fin Enero Febrero Marzo
Zonificar las tiendas entre restaurantes y
cafeterias en la ciudad de Lima 2/01/2020 10 12/01/2020/ (1068
Metropolitana
Seleclcién de perlsonal técnico para realizar 13/012020 i 28/01/2020 15 dias
trabajos preventivos de menor esfuerzo
[nd'ucluon al pzlersonal seleccionado en los 30/01/2020 5 130212020 -
trabajos a realizar.
Gestionar e informar el estado de los 14022020 30 15/032020 .

Cuadro 6. Dama de Gantt N° 1

Fuente: Elaboracion propia.

Indicadores

Clientes satisfechos =

Muy Satisfechos

30 tiendas encuestadas

Tiempo de entrega =

Reduccién de quejas

30 tiendas encuestadas
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Rapid Team consiste en tener mano de obra a través de personal técnico motorizado, con

la finalidad de poder atender requerimientos de menor esfuerzo como son: cambio de

chapas, nivelacion de puertas de madera, cambio de baldosas, retoques de pintura y otras

actividades que demanden del menor tiempo posible.

PRODUCTO N° 1: Servicio Rapid Team

Servicio de cambio de chapas

Nivelacion de puertas de
madera o aglomerado

Nivelacion de mesas y sillas de
salon

Retoques de pintura en
lineas de estacionamiento

Cambio de baldosas en techo de
cocina y saldn

Cambio de maydlicas en
cantidades pequefias

Figura 25. Producto N° 1 Servicio Rapid Team

Fuente: Elaboracion propia.




Producto N° 2

92

A través del servicio Rapid Team los técnicos necesitaran y haran uso de algunos materiales,

que la misma empresa puede comprar y proveer durante las labores que realice el personal técnico,

de esta manera la empresa podra cobrar un porcentaje adicional generando mayores ingresos.

PRODUCTO N® 2: Comercializacion de productos

B
D
Py (GG

Chapas para puertas de vidrio
v madera 20%

Piezas de baldosas por unidad

25%

%
=/

|

<.

-

Pintura para pared v linea de
estacionamiento 15%

Cintas antideslizantes 35%

Cuadro 7. Producto N° 2 Comercializacion de productos

Fuente: Elaboracion propia.
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culminados y notificacion a los
arquitectos encargados.

* Se instalard el componente que informe de forma automdtica a lo
supervisores o arquitectos sobre los trabajos concluidos.

Sistemas

automaticos

Propuesta N° 2 Mejorar el seguimiento y comunicacion de los trabajos de campo y administrativos
Objetivo N° 2 Implementar un modulo de seguimiento y comunicacion mediante el Portal Web de la empresa.
Actividad Tareas Responsables Logro parcial Tiempos
* Configuracion del servidor de aplicaciones.
Implementar el madulo de * Configuracion del servidor de base de datos. . . -
.. .. . . . . Implementacion del modulo de seguimiento .
seguirmiento v comunicacion de * Restaurar la copia de seguridad de base. datos en el servidor de Gerencia 10 Dias
. .. v control en el portal web de la empresa.
trabajos en campo. produccion.
* Restaurar el mbdulo de seguimiento en el servidor de aplicaciones.
Capacitar al personal administrativo
en el.m.anejo del mf}d}ﬂo de * Capa:cfta.f al personal administrative en el médulo de seguimiento y Ge.r?ncial-' Perslcrnal Personal administrativo capacitado. 15 Dias
seguimiento v comunicacion de los |comunicaciones administrativo / clientes
trabajos de campo.
Capacitar al al de sist _ . .. .. . .
apacttar “person R capacitard al personal de sistemas en la administracion del Gestor de proyecto / |Personal de sistema capacitado en la .
en la creacion de perfiles de acceso| | . . . . .. . 15 Dias
. ) . sistema v 1a creacion de perfiles, roles vy tipos de usuarios. Sistemas reacion de usuarios v perfiles.
segiin roles v tipos de usuario.
Implementar reportes e informes  |* Se instalard a nivel del servidor un componente que genere los . ]
) : ) ) . , Personal de sistema capacitado en la
automaticos para trabajos reportes para las notificaciones automdticas de trabajos retrasados. Gestor de proyecto / .. ) .
generacion de reportes y informes 30 Dias

Cuadro 8. Propuesta N° 2

Fuente: Elaboracion propia.
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Actividad Materiales y mano de obra Und CU Costo
i Total
Pers.onal para l.a co.nﬁguracmn del 3 120 360,00
servidor de aplicaciones.
Pers-onal para la configuracion del 3 120 360,00
servidor de base de datos.
Implementar el modulo de Personal para restaurar la copia de
seguimiento y comunicacion de  [seguridad de base datos en el servidor 2 120 240.00
trabajos en campo. de produccion.
Personal para restaurar el moédulo de
seguimiento en el servidor de 2 120 240.00
aplicaciones.
Movilidades v refrigerio 10 18 150.00
Capacitar al personal Especialista para pagar capacitar 15 120 1,800.00
administrativo en el manejo del Copias de manuales 30 8 240.00
Capacitar al personal de sistemas |Especialista para pagar capacitar en la -
. .. 15 120 1.800.00
en la creacion de perfiles de creacion de perfiles
acceso segin roles v tipos de Copias de manuales 30 8 240.00
Implementar reportes e informes
:EZZC;S v njﬁz—caacié:a:aizz Personal para reportes informaticos 30 30 2.400.00
arquitectos encargados.
Total del presupuesto 7.860.00

Cuadro 9. Propuesta N° 2

Fuente: Elaboracion propia.

Plan de contingencia N° 2

Actividad

Justificacion

Implementar el modulo de
seguimiento v comunicacion de
trabajos en campo.

Se entregara el enlace del sistema instalado en el
portal web de la empresa, adjuntando un manual de
mstalacion v configuracion.

Capacitar al personal administrativo
en el manejo del modulo de
seguimiento v comunicacion de los
trabajos de campo.

Se entregara el manual de uso del modulo de
seguimiento v comunicacion al personal
administrativo, en la capacitacion.

Capacitar al personal de sistemas en
la creacion de petfiles de acceso
segim roles v tipos de usuario.

Se entregara el manual de uso del modulo de
seguimiento v comunicaciones al personal
administrativo, en la capacitacion.

Implementar reportes e informes
automaticos para trabajos culminados
v notificacion a los arquitectos

encargados.

Se entregara al final del dia, via correo electronico
los informes de trabajos culminados v trabajos
pendientes de ejecucion.

Cuadro 10. Plan de contingencia N° 2

Fuente: Elaboracion propia.



Diagrama de Gantt N° 2

manejo del modulo de seguimiento v
comunicacion de los trabajos de campo.

23/01/2020

Capacitar al personal de sistemas en la

arquitectos encargados.

creacion de perfiles de acceso segunroles v | 8/02/2020 | 15 |23/02/2020
tipos de usuario.

Implementar reportes e informes automaticos

para trabajos culminados v notificacion a los [24/02/2020{ 30 (25/03/2020

Actividad Inicio Dias Fin Enero Febrero Marzo
Tmplementar el médulo d imiento ¥ 10dias
premeltar & moctlo eSS Y 120120200 10 2200112020
comunicacion de frabajos en campo.
Capacitar al personal administrativo en el 15 dias

Figura 26. Diagrama de Gantt N° 2

Fuente: Elaboracion propia.

Indicadores

Seguimientos de
Ordenes

Ordenes atendidas

Total de ordenes

Mejora de la
comumuicacion

Reduccion de errores

Cantidad de trabajos asignados
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Producto N° 3

A través del modulo de seguimiento podemos generar informes de trabajo con un modelo
especifico, imagenes y videos de cada trabajo que el cliente o usuario lo puede descargar
en cualquier momento, de la misma manera servira como almacenamiento para cualquier

requerimiento futuro.

Comporenies de Sofilaare
Provesmienis sutomation:

i Provc=armierl o imber acliva:
I -bEPS Time Server

Frocesemiento automaticn

Firewall

interactive

________ _|.  ——
_ Atiadogorsktens |y, U

|
I
I
|
|
I
|
Procesamiento |
I
I
|
I
I
: | espera

Correo electrinico
¥ Web

Figura 27. Producto N° 3

Fuente: Elaboracion propia.
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Producto N° 4

Mediante el sistema de alertas podran informarse de trabajos culminados, interrupciones
municipales o cualquier otro particular que involucre la suspension del trabajo.
Asimismo, permitira dar seguimiento a los trabajos que estén retrasados y servird como
un portal para cerrar los archivos de carga, que son dependientes para el rendimiento de

los supervisores zonales.

© Hyg m 449

CZ Group CZ GROUP S.A.C. :

R Registrate Cotiza

~._ Acerca de

\TEStimOmo

29
# (@

CZ GROU... | Serivios a De...//

Figura 28. Producto N° 4

Fuente: Elaboracion propia.
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Propuesta N° 3

gran magnitud.

Formar alianzas estratégicas con proveedores de equipos y herramientas para trabajos en altura y de

Objetivo N° 3

Disponer de una cartera de proveedores

* Informe de avances a la Gerencia sobre los

trabajos gjecutados en los Gltbmos 15 dias.

gran magnitud.

Actividad Responsables Tareas Logro parcial Tiempuos
* Separar sala de reuniones_
Presentacion a la Gerencia €l plan de * Llamar a las empresas gque cuenten con
trabajo para formar alianzas| ) Gestor d equipos de trabajo de altura.
. erencia / Gestor de . . - = s
sstratégicas con provesdores qguse P ¢ * Presentar plan de trabajo a realizar con los|Aprobacion del plan. 5 DHas
. . rowecto
cuenten con herramientas v eguipos - provesdores.
de altura. ) ) -
* Firma de acuerdos realizados en la reunion.
* Separar sala de reuniones_
Realizar reunioness con los * Citar a provesdores._
proveedores para presentar el plan de|Gestor de Provecto * Presentacidon de los trabajos que realiza el|Seleccionar a los 15 D
. .. s 5 Ddas
alianzas estratégicas con la empresa|Provesdores provesdor. proveedores idoneos.
CZ Group. * Explicar <] plan de trabajos v la alianza gue se
pretends realizar.
- . * Presentar a la gerencia la lista de proveedores
Reunion para la seleccion de los . _ _
X Gerencia / Gestor de pre-selecionados. Cartera de provesdores _ _
provesdores seleccionados para R - . i 15 Dyas
Provecto Drefinir lista de proveedores para firmar alianza|aptos.
formar parte de la cartera. .
esiratégica.
* FElaborar contrato de trabajo para proveedores
L . seleccionados.
Elaborar formato de contratos paralAdministracion / Gestor ) ) . Formato de contrato 10 Dias
las alianzas estratégicas. de Provecto * Enviar confrato previo al proveedor via correo|terminados. -
slectronico para su walidacion i
ajustenscesarios.
Firma de contratos de Alianzas entre . * Separar sala de reuniones. .
Gerencia v provesedores Ep . . Contratos firmados. 15 IMas
=l provesdor v empresa. - * Firma de contrato del socio estratégico.
* Realizar inspeccion a los trabajos que se viene L
. B . J_ _ 9 Cumplimiento con los
L . sjecutando con los socios estratégicos. : = s
Seguimiento v control. Supervisor de campo trabajos de altura v de 15 Dyas

Cuadro 11. Propuesta N° 3

Fuente: Elaboracion propia.
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Presupuesto N° 3
Costo
Actividad Materiales y mano de obra Und | C/U
iy Total
Presentacion a la Gerencia el plan de trabajo para formar Personal para la l.lwusqueda de proveedores L 50 6[}'00
glianzas estratégicas con proveedores que cuenten con Llamadas telefonicas L L 13.00
B et 4 os d a?nrr 1 Impresion del plan de trabajo 5 15 75.00
Straientas y equipos ¢e atura. Impresion de acuerdo 1 15 15.00
Realizar reuniones con los proveedores para presentar el|llamadas telefonicas 1 15 15.00
plan de alianzas estratégicas con la empresa CZ Group. Impresion del plan de trabajo 10 15 150.00
Reunion para la  seleccion de los proveedores
seleccionados para formar parte de la cartera.
Elaborar formato de contratos para las alianzas|Personal para la elaboracion de contrato 3 80 240.00
estratégicas. Impresidn de contratos 1 15 15.00]
Firma de contratos de Alianzas entre el proveedor v
empresa.
Seouimient ol Personal para el seguimiento 1 95 95 .00
eguimiento v control.
) Personal para redactar los informes 1 80 80.00,
Total del presupuesto 760.00
Cuadro 12. Presupuesto N° 3
Fuente: Elaboracién propia.
Plan de contingencia N° 3
Actividad Justificacion

Presentacion a la Gerencia el plan de trabajo
para formar alianzas estrategicas con
proveedores que cuenten con herramientas v
equipos de alhwa.

5i la empresa rechazara la propuesta, se realizara un
imforme detallado donde se evidencien los beneficios
v el crecimiento que puede tener la empresa al
negociar estas alianzas.

Realizar reuniones con los proveedores para
presentar el plan de alianzas estratégicas con
la empresa CZ Group.

Se comumnicara de forma presencial al menos 5
empresas para realizar las alianzas dejandoles
folletos de lo que se pretende realizar.

seleccionados para formar parte de la
cartera.

Feunion para la seleccion de los proveedores

En caso que ninguno cumpla, se procedera a usar la
lista de proveedores con los que cuenta el cliente.

Elaborar formato de contratos para las
alianzas estratégicas.

5i en ambas partes se generarian dudas a la firma del
contrato, se sugiere realizar prucbas para analizar v
medir el fimcionamiento de este acuerdo.

Seguimiento v control.

En caso que el proveedor no cumpla con los
estandares dentro del periodo de pruebas se
cambiara por otros que se tiene en la cartera.

Cuadro 13. Plan de contingencia N° 3

Fuente: Elaboracién propia.
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Diagrama de Gantt N° 3

Actividad Inicio Dias Fin Enero Febrero Marzo

Presentacion a la Gerencia el plan
de trabajo para formar alianzas
estratégicas con proveedores que | 2/01/2020 7/01/2020
cuenten con herramientas y equipos
de altura.

Realizar reuniones con los
provleedores pa:ra' plrresentar el plan 201,2020 | 15 |23/01/2020
de alianzas estratégicas con la

empresa CZ Group.
Reunion para la seleccion de los -

proveedores seleccionados para 24/01/2020| 15 | 8/02/2020

9/02/2020 | 10 |19/02/2020 -
6/03/2020 -

Ln

15 dias

formar parte de la cartera.

Elaborar formato de contratos para
las alianzas estratégicas.

(3=
=
[
L
b
=
[ )
[
—_
Lh

Seguimiento v control.

Cuadro 14. Diagrama de Gantt N° 3

Fuente: Elaboracion propia.

Indicadores
. Esvalacion de desempefio
Desempefioc =
Demanda
Trabajos atendidos
Ingresos =
Demanda
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En el nuevo portafolio mostraremos nuevos servicios que complementen el rubro de la

empresa, que se dard a través de las alianzas estratégicas con los proveedores, con el

proposito de poder cumplir todos los requerimientos solicitados en el tiempo oportuno.

PRODUCTO N° 1: Nuevo portafolio de servicios

Andamios estructurados

Griias telescopicas

Trompos mezcladores

Compresoras industriales

e
Dintura de fachadas Limpieza de letreros Construccion de veredas Pintura de asfaltos
Enchape de fachadas Limpieza de Tottem Tarrajeos en paredes Pintura de sardineles
Limpieza de fachadas Pintura de fachadas Vaciado de concreto Pintura de lineas de transito
Limpieza de letras y letreros  |Limpieza de fachadas Trabajos de albatiileria en general |Pintura de veredas

Figura 29. Producto N° 5

Fuente: Elaboracion propia.

Producto N° 2

Mediante la propuesta se disefiaran modelos de contratos unicos, con acuerdos y

porcentajes de ganancias que beneficien a ambas empresas.

[PRODUCTO N° 1:Modelo de contratos

Procedimiento de trabajos
Control de riesgos
[Plan de trabajos

Figura 30. Producto N° 5

Fuente: Elaboracién propia.
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4.3 Discusion

El presente estudio tiene como finalidad, la Implementacién de un plan para mejorar la
calidad en el servicio de mantenimiento y acabados de la empresa CZ Group SAC en el
ano 2019. Logrando mejorar los tiempos de atencién, comunicacion fluida y tercerizacion

de herramientas o equipos a través de las alianzas estratégicas con los proveedores.

Apoyandose en la creciente demanda por los servicios de mantenimiento, la
empresa busca desarrollarse en el rubro, implementando un plan de mejora, generando
grandes cambios internos y externos, beneficiandose de la tecnologia para ofrecer un
servicio de forma rapida sin mucha necesidad de un tramite administrativo, el apoyo
también se daria de forma social ya que integrariamos a la mano obrera desocupada o

personas con oficios temporales.

En los resultados del estudio se pudo determinar los principales problemas que
generan la baja calidad en el servicio de la empresa CZ Group S.A.C., los cuales estan
asociados a la demora en los tiempos de atencion, la baja comunicacion y la carencia de

elementos tangibles.

Comparando con los estudios realizados por otros tesistas, la cual nosotros
denominamos antecedentes, segiin Blasco & Oltra Badenes (2015) quienes realizaron una
investigacion sobre la mejora del proceso de la gestion del cambio normal en una empresa
de servicios de tecnologia de informacion en la ciudad de Espafa, mediante el cual
determinaron que el cambio en los procesos a través de tecnologia con el fin de abreviar

ciertas actividades administrativas ayudaria al desarrollo de la empresa.

Gaitan (2017) realiz6 un estudio basado en un proyecto de mejora de servicio al
cliente en una empresa distribuidora, tenia como objetivo mejorar la calidad del servicio
al cliente, ya que surgian demoras en las entregas de los productos, por lo que era justo y
necesario realizar un cambio en los procesos para poder tener un crecimiento econémico,

entre sus propuestas fue el arbol de decisiones, a través de este habria una perspectiva
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mas clara de los objetivos de la empresa que orienten a tomar decisiones en los procesos,
también propuso un plan para generar un cambio en el personal mediante la comunicacion

y motivacion que permitan realizar atenciones oportunas.

Serafin (2016) mediante su investigacion desarroll6 los atributos notables de la
calidad del servicio que conllevan a repetir la compra en ciertos establecimientos de
servicio o tiendas comerciales, a través del estudio determiné que existen varias variables
que implican en una post compra, una de ellas es la rapidez en las atenciones, la
comunicacion que puedan tener los empleados al momento de darse el servicio, por lo
cual es importante que la gerencia se provea de buenos recursos ya sea mano de obra o

equipamiento para realizar un servicio de calidad y en el tiempo justo.

Rodriguez (2018) en su investigacion realizada se bas6 en un plan para mejorar
la calidad en el servicio de una empresa de cafeteria, el objetivo fue plantear un cambio
en la atencion del cliente, puesto que este era un tanto insatisfecho, para obtener una
mejora en la calidad del servicio, mediante el cual propuso diversificacion en los
productos a través de una nueva cartilla de pedidos, donde los tiempos de espera en la
atencion sean minimos, el trato del personal refleje calidez, trayendo consigo mayores

transacciones.

Fernandez & Ramirez (2017) su investigacion esta basada en una propuesta de
mejora, enfocado en la gestion por procesos para incrementar la productividad en una
empresa distribuidora, la investigacion tiene como objetivo incrementar la produccion, la
causa de los problemas tiene origen porque la empresa no contaba con un sistema de
cotizaciones que le ayudara a llevar un control adecuado de sus requerimientos aprobados,
la gerencia no ha decidido renovar sus herramientas y equipos, muchas de ellas sufren
desperfectos en plena ejecucion y no tienen un plan de contingencia o socio estratégico
para poder cubrir las demandas, los clientes han esperado demasiado tiempo por sus
productos, tomando la decision de ya no requerir futuros pedidos, para los investigadores
es importante proponer un plan donde se cambien los procesos que ayuden a la

productividad y renovar maquinaria o equipos para lograr atenciones satisfechas.
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Tam (2018) en su estudio enfocado al uso de plataformas digitales o portales Web para
agilizar, mejorar la comunicacion y los tiempos en el servicio, tiene como objetivo
plantear el uso de plataformas digitales o portales Web para evitar las largas colas, sin la
necesidad de percibir la mala atencion de los trabajadores y que el usuario no pase
molestias o talvez tiempo perdido visitando la oficina de la entidad, tiempo que lo puede
emplear en otras actividades, pudiendo realizar indistinto tramite desde cualquier
aplicativo celular o computador, y aprovechar las bondades tecnolédgicas para reducir el

costo en mano de obra.

Existen muchos conceptos sobre la calidad de un servicio, las empresas muchas
veces no incluyen el 100% de sus fortalezas para la satisfaccion de sus clientes, descuidan
ese punto, cuando es esencial para el crecimiento de cualquier empresa o area de

SEervicios.

En CZ Group S.A.C. Se necesita mejorar los procesos en la atencion
implementando personal especializado, considerando capacitaciones constantes sobre las
salud y riesgos de las labores de campo, mejorar la comunicacion a través de un modulo
tecnologico mediante la pagina web, por medio del cual se comparte informacion de
manera instantanea, logrando eficiencia comunicativa para el logro de objetivos y toma
de decisiones de cualquier actividad en particular. También, asociarse con proveedores
de elementos tangibles para generar un mayor crecimiento, desarrollo, expansion y

cumplir con las atenciones de las demandas del rubro.

Finalmente es importante que aplique las propuestas con el fin de mejorar los
procesos y tiempos de atencién en cada solicitud, es importante mencionar que las

propuestas pueden ser aplicadas en otras empresas del mismo rubro o similares.
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5.1 Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Mediante la investigacion se pudo detectar que la empresa provee un servicio
con demoras en los tiempos de entrega, sobre todo si se trata de trabajos de
gran magnitud, existen muchos factores, dentro de ellos est4 la falta de mano
de obra que presenta la empresa, la baja comunicacion de los acontecimientos
que se generan en el trabajo de campo ya sea por interrupciones municipales
o el informe final después de haber concluido la labor, también existe falta

de implementacion de equipos y herramientas para trabajos en altura.

A través de las diferentes teorias que ayudaron al aporte de la investigacion
para proponer la mejor alternativa de solucion, el estudio realizado mediante
el enfoque mixto, en ambas herramientas pudimos detectar que el problema
en la calidad es la demora, comunicacion y equipos, estas deficiencias causan

la insatisfaccion en la prestacion de sus servicios.

Las teorizaciones de categorias y subcategorias que se plasmaron en el marco
conceptual que sirven como base para el desarrollo y sustento de la presente

investigacion, han sido elegidas de acuerdo a la variable problema.

Finalmente, como parte de la mejora para la presente investigacion realizada
a la empresa CZ Group S.A.C., se han desarrollado varias matrices para la
propuesta de solucion, donde se especifican las actividades, logros, tiempo,
costos y procesos requeridos para la implementacion de la propuesta,
contemplando los mddulos de comunicacion, seguimiento y control en las
atenciones del servicio de mantenimiento y acabados. Asi como, un plan de
alianzas estratégicas con proveedores de equipos y herramientas para trabajos

en altura y de gran magnitud.
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5.2 Sugerencias

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Se sugiere la implementacion de la propuesta, con la finalidad de mejorar o
reducir los tiempos en la atencidn, desarrollar una comunicacion efectiva a
través de los modulos de seguimiento y control. Asimismo, contar con una
cartera priorizada de proveedores para atender trabajos de altura y gran

magnitud que son demandantes por la empresa.

Se sugiere la implementacion del plan propuesto en esta investigacion, el cual
ayudard a gestionar sus procesos de solicitudes, atenciones y ejecuciones de
trabajos. Ademas, contempla un modulo de notificacion inteligente, el cual
permitird alertar al Gerente y Directivos sobre los trabajos que estan por entrar
a la etapa de demora o a los ya retrasados, permitiéndoles tomar acciones

inmediatas sobre los mismos.

Con la finalidad de posicionar a la empresa y difundir los nuevos servicios,
se sugiere que, priorice todas las solicitudes de cotizacion de trabajos de altura
y de gran magnitud a través del apoyo estratégico de la cartera de proveedores

para realizar dichos trabajos.

Para valorar la efectividad de la propuesta, el plan pasara primero por una
prueba piloto, posterior a ello se analizard su funcionamiento, es decir si
necesita algin cambio o modificacion de acuerdo a las necesidades de los
clientes, estardn en el tiempo adecuado para corregir o agregar cualquier

informacion en particular.
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Anexo 1: Matriz de consistencia.

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

Categoria 1:

Sub categorias

Indicadores

¢Cémo mejorar el servicio de mantenimiento
y acabados en la empresa CZ Group SAC, Lima
2019?

Proponer estrategias para
mejorar la calidad en el
servicio de mantenimiento
y acabados en la empresa
CZ Group SAC, Lima 2019.

Existe un modelo que explique la
influencia de las estrategias para
mejorar la calidad en el servicio de
mantenimiento y acabados de la
empresa CZ Group SAC, Lima 2019.

1. Honestidad

Fiabilidad

2. 2.Respeto
Capacidad de 3. Tiempo
respuesta 4. 4.Atencién

5. Responsabilidad
Seguridad

6. Integridad

7. Amabilidad
Empatia 8. Atencién

personalizada

Elementos tangibles

9. Herramientasy
equipos

10. Imagen

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipétesis especificas

Categoria 2:

éCémo es la calidad del servicio de
mantenimiento y acabados en la empresa CZ
Group SAC, Lima 2019?

SAC, Lima 2019?

Analizar o diagnosticar la
calidad de servicio de
mantenimiento y acabados
en la empresa CZ Group
SAC, Lima 2019.

CZ Group SAC, Lima 2019.
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¢Cudles son los factores / causas de mayor
incidencia en la calidad del servicio de
mantenimiento y acabados en la empresa CZ
Group SAC?

Explicar los factores/causas
de mayor incidencia en la
calidad de servicio de
mantenimiento y acabados
en la empresa CZ Group
SAC.

¢,Como las estrategias influyen en la calidad
del servicio de mantenimiento y acabados en
la empresa CZ Group SAC, Lima 2019?

Predecir la influencia de las
estrategias en la calidad de
servicio de mantenimiento
y acabados en la empresa
CZ Group SAC, Lima 2019.

Método: Inductivo y deductivo

empresa

Unidad informante: Gerentes de tienda, supervisores de tienda y documentos de la

entrevista y
formulario de
preguntas

. . . . . . Técnicas e Procedimiento
Tipo, nivel y método Poblacion, muestra y unidad informante . . y
instrumentos analisis de datos
Técnicas:
; . foti Encuestay
Sintagma: Holistico Poblacion: 30 tiendas entre cafeterias y restaurantes entrevista
Tioo: P ti Procedimiento:
Ipo: Froyectivo Muestra: No hay muestra Instrumentos:
. . , ' Analisis de datos:
Nivel: Comprensivo Guia de

Atlas.TI

MATRICES DE TRABAJO

Anexo 2: Matriz de causa efecto para definir el problema
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Causa Sub causa

éPor qué?

Efecto

(Categoria problema)

C1. Personal 1. Capacitacién

1. Desconocimiento de los reglamentos de seguridad para los trabajos de altura.




116

No cuentan con los lineamientos para la manipulacién de herramientas y
materiales tdxicos.

2. Motivacién

La empresa no tiene registrado a sus colaboradores en planilla, por esta
razén no hay un compromiso laboral que asegure la permanencia.

No hay una compensacién econdmica por las horas extras que le motive al
personal a seguir aportando con sobre tiempos.

3. Materiales y herramientas

Falta de capacitacion en el uso de materiales ya que en ocasiones hay
confusiones al aplicar los productos y esto genera costos adicionales e
incumplimiento con la entrega de los trabajos.

Mal uso de las herramientas de trabajo como, por ejemplo: Usan las
amoladoras de corte sin el protector radial. En diferentes ocasiones
causando accidentes e imposibilidad en el personal para seguir trabajando
por un periodo determinado.

C2. Equipos

4. Equipos eléctricos

No hay renovacion de los equipos eléctricos o equipo modernos que
complementen la eficiencia en la ejecucién del trabajo.

Falta de implementacién de equipos de altura, como: andamios
estructurales y grua telescdpica que optimicen los trabajos.

5. Herramientas tecnoldgicas

Falta de implementacion de equipos de comunicacidn, como: radios y
teléfono celulares para que el personal no este bajando y subiendo los
andamios de tal modo evitar tiempos muertos.

10.Necesidad de implementacion de un sistema tecnoldgico que aporten en

la optimizacién de los procesos, como registro de solicitudes de trabajo,
cronograma de trabajo y control de ejecucion de los trabajos ejecutados.

6. Infraestructura

Falta de implementacién de areas de almacenamiento para los
materiales y equipos, con el fin de codificar a los productos vy
herramienta para la rapida identificacion de uso.

¢Como mejorar el servicio
de mantenimiento y
acabados en la empresa
CZ Group SAC, Lima
2019?
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12. Falta de implementacién de una oficina adecuada para recepcién
de personal y proveedores.

C3. Procesos

7. Materiales

13.No hay un control de stock del material almacenado, en constantes
oportunidades el personal lleva mas del uso normal, generando
desperdicios.

14.Falta de codificacion de los materiales en el almacén, para que en préximos
trabajos se puedan reutilizar pero a la misma vez permita su rapida
identificacion.

8. Transporte

15.No cuenta con transportes suficiente para el traslado del personal, en
muchas ocasiones tienen que tomar taxis particulares por costos
superiores a lo presupuestado.

16.Falta de inversion de un vehiculo para trasladar andamios y escaleras de la
forma adecuada ya que en otras oportunidades ha surgido problemas con
la autoridad de transito.

9. Coordinaciones

17.Existe una mala comunicacion entre el supervisor (Cliente) con las tiendas
que se requiere atender, en muchas ocasiones no se logra ingresar porque
surgen cruces con los proveedores de fumigacion impidiendo el ingreso del
personal de CZ Group SAC.

18.Falta de comunicacion del jefe de grupo con el personal técnico cuando
desarrollan el trabajo de campo, ocasionalmente surge discusiones dentro
de las labores porque no tienen la orientacidn necesaria.

C4.

10. Objetivos empresariales 19.Hasta la fecha la empresa no ha logrado proyectar sus objetivos
empresariales que le ayuden al desarrollo y crecimiento de sus actividades.
20.Falta de compromiso e interés por estabilizar al personal, como;
contratarlos bajo planilla.
11. Diversificacion de servicios 21.La empresa necesita cubrir la demanda de mercado, por lo tanto requiere

complementarse de otros servicios como gasfiteria y/o electricidad porque
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albaiiileria.

es de utilidad para trabajos como; cambio de cielos rasos y trabajos de

podria depender de CZ Group SAC.

22.Los clientes tienen que contratar a dos proveedores distintos para un
determinado trabajo, como enchape de cerdmicas, cuando la solucidn

12. Tercerizar el servicio

23.Carencia de contactos con otros proveedores para tercerizar algunos
servicios, como los trabajos de pintura, ya que muchas veces no se puede
cubrir la demanda con la mano de obra interna.

pintura satinado y esmalte.

24.Carestia de proveedores que maticen correctamente los productos como

Anexo 3: Problema, objetivo, hipétesis

Problema general

Objetivo general

Hipotesis eral

¢Cémo mejorar el servicio de mantenimiento y acabados en
la empresa CZ Group SAC, Lima 2019?

Proponer estrategias para mejorar la calidad en el
servicio de mantenimiento y acabados en la
empresa CZ Group SAC, Lima 2019.

Existe un modelo que explique fluencia de las estrategias

para mejorar la calidad en el [vicio de mantenimiento y

acabados de la empresa CZ Gro AC, Lima 2019.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis egicificos

éCémo es la calidad del servicio de mantenimiento y
acabados en la empresa CZ Group SAC, Lima 2019?

Analizar o diagnosticar la calidad de servicio de
mantenimiento y acabados en la empresa CZ Group
SAC, Lima 2019.

calidad de
presa CZ Group SAC, Lima

Existe un diagndstico de | servicio de
mantenimiento y acabados en |

2019.

¢Cudles son los factores / causas de mayor incidencia en la
calidad del servicio de mantenimiento y acabados en la
empresa CZ Group SAC, Lima 2019?

Explicar los factores/causas de mayor incidencia en
la calidad de servicio de mantenimiento y acabados
en la empresa CZ Group SAC, Lima 2019.

Existe una identificacion de los factores/causas de mayor
incidencia en la calidad de servicio de mantenimiento y
acabados en la empresa CZ Group SAC, Lima 2019

¢Cémo las estrategias influyen en la calidad del servicio de
mantenimiento y acabados en la empresa CZ Group SAC,
Lima 2019?

Predecir la influencia de las estrategias en la calidad
de servicio de mantenimiento y acabados en la
empresa CZ Group SAC, Lima 2019.

Hay un diagndstico de las estrategias en la calidad de servicio
de mantenimiento y acabados en la empresa CZ Group SAC,
Lima 2019
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Justificacion tedrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccion final

éQué teorias sustentan la investigacion?

Teoria 1: Calidad Total, Teoria 2: Teoria de sistemas
como fundamento de la calidad integral, Teoria 3:
Teoria de las necesidades, Teoria 4: Teoria de la
contingencia y Teoria 5: Teoria de la calidad.

¢COmo estas teorias aportan a su investigacion?

La teoria de la calidad total, serd de aporte para
entender codmo aplicar las herramientas, que
permitan generar un cambio total dentro de la
empresa, asimismo proponer herramientas que
permitan generar una mejora en la empresa que se
desea investigar.

La teoria de sistemas como fundamento de la
calidad integral, permitird identificar los problemas
que puedan surgir dentro de las areas de la
empresa, con el fin de presentar propuestas que
erradiquen estas anomalias y lograr un servicio de
mantenimiento de calidad.

La teoria de las necesidades servird de base para
identificar y analizar si el personal de la empresa se
encuentra motivado de forma econdmicamente y
emocionalmente. Asimismo, permita la eficiencia en
las actividades, para de los logros de los objetivos.

La teoria de la contingencia contribuye al analisis de
las acciones internas que toma la empresa ante

La teoria de la calidad total permitirda identificar todos
aquellos problemas que pueda tener la empresa en referencia
a la no satisfaccion de sus clientes respecto a la calidad de sus
servicios y esto servira como punto de partida para proponer
planes de mejora: como herramientas o estrategias que
permitan el desarrollo en todas las dreas de la empresa CZ
Group S.A.C.

Por otro lado, la teoria de sistemas como fundamento de la
calidad integral, ayudara proponer, planes y herramientas de
contingencia que solucionen los problemas evitando que
estos se amplien por todas las dreas y puedan generar un
problema global, pues nuestra propuesta es contrarrestar las
anomalias que puedan existir a fin de obtener soluciones de
largo plazo y cambios integrales.

En cuanto a la teoria de las necesidades, es importante para
analizar las formas o tipos de incentivos que proporciona la
empresa hacia sus empleados, es decir, si se encuentran
capacitados y recompensados al esfuerzo que atribuyen en
cada labor.

A través de la teoria de la contingencia se podrd analizar los
planes actuales y si presenta alguna necesidad de cambios,
permita realizar las mejoras en el listado de alternativas de
solucién ante cualquier inconveniente de la empresa.
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cualquier problema externo, cuales son los planes o
soluciones que les da a determinados problemas.

La teoria de la calidad es la base para crear un plan
de prevencidn que le permita a la empresa, mejorar
en su desarrollo comercial, estrategias tecnolégicas
que ayuden a mejorar los tiempos de atencién,
seguimiento o control de cada atencion.

Mediante la teoria de la calidad podemos proponer mejoras
tecnoldgicas, que ayuden en los tiempos de atencidn y evitar
quejas de los clientes, también se puede efectuar una
comunicacion o informacién muy fluida, la misma que permita
llevar un control o seguimiento de cada actividad y los
problemas que puedan surgir dentro de las labores.

Justificacion practica

éPor qué hacer el trabajo de investigacion?

La presente investigacién es importante porque
gueremos identificar y proponer soluciones que
mejoren la calidad en la prestacidn de servicios, que
apoyen a los involucrados de la empresa como
colaboradores, clientes y proveedores, asi mismo
permita el desarrollo de la empresa en el mercado
nacional.

En cuanto a nuestra investigacion es fundamental porque se
desea identificar todas las anomalias que pueda presentar la
empresa al momento de prestar un servicio de calidad y a fin
de proponer un plan de mejora para el cumplimiento
oportuno de las actividades logrando una satisfaccién total.

¢éCual sera la utilidad?

Con los resultados se podran desarrollar estrategias
y herramientas que permitan mejorar la calidad del
servicio en la empresa CZ Group S.AC.

Con los resultados se podrian desarrollar estrategias y
aplicarlas dentro de la empresa CZ Group S.A.C. para lograr un
cambio que seria un ponto a favor para el crecimiento de esta.

é¢Qué espera con la investigacion?

Se espera que con la recoleccién de informacién
que se hard mediante esta investigacidon, se
proponga soluciones estratégicas y herramientas de
gestion que permitan la mejora continua en la
prestacién de servicios y una mejora global en la
empresa CZ Group S.A.C.

Se espera poder identificar todos aquellos problemas y
dificultades que impiden el crecimiento de laempresay a base
de esto proponer estrategias que permitan un cambio total.

Justificacion metodoldgica
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éPor qué investiga bajo ese diseiio?

Trabajaremos bajo la metodologia holistica, porque
es un proceso completo que va permitir trabajar
mediante dos formas; a profundidad la informacion,
ya que se esta desarrollando bajo el enfoque mixto
cuantitativo y cualitativo, de esta manera permite
organizar, procesar y entender la problematica de
una forma muy practica y facil de resolver.

Por lo tanto, en nuestra investigacion se desarrollara
mediante la metodologia holistica, es un proceso completo,
permite trabajar de manera detallada la informacidn
combinando dos enfoques que vienen hacer cuantitativo y
cualitativo, mediante el cual permitira identificar, clasificar y
procesar para entender de una manera facil el problema real
de la investigacion.

problema?

¢éEl resultado de la investigacion permitira resolver algin

Si, porque permitird la mejora en la calidad del
servicio.

Permitira la mejora en la calidad del servicio, resolviendo los
problemas internos y externos, como: La coordinacién con los
clientes, motivacién del personal e implementacién de
algunas herramientas, para la eficiente ejecucion de los
trabajos en el tiempo oportuno, y asimismo alcanzar como
resultado la expansién de la cartera de clientes en el menor
tiempo posible.

Anexo 5 : Matriz de teorias

Teoria 1: Teoria de la Calidad Total

W. Edwards Deming

sistema productivo y de calidad”
(p.581)

procesos que conlleven a la restructuracion
en la mejora de la calidad para la satisfaccion
de sus clientes, el liderazgo es un pilar
importante en el desarrollo de estas, pues si

Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Como afirma Deming citado de | Deming nos manifiesta que para la | Servird de apoyo para identificar los
Cuatrecasas (2012) “la mejora de los | productividad dentro de una empresa o | problemas que pueda tener la empresa CZ
procesos redundara en la mejora del | determinada drea se requiere disefiar nuevos | Group S.A.C., respecto a las labores de
2012

campo y saber si estas lograran alcanzar la
excelencia total en la prestacién de sus
servicios.
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los gerentes de una empresa se
comprometen con esto el resultado sera la
ganancia absoluta y total dentro de Ia
organizacion (Cuatrecasas, 2012).

Referencia: Deming citado de Cuatrecasas, R. (2012). Gestion de la Calidad Total. Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

Teoria 2: Teoria de sistemas como fundamento de la calidad integral

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ernesto Mercado Segun Mercado (1997) nos | En esta teoria Mercado nos manifiesta que | Permitira identificar aquellas areas que
Ramirez “recomienda cautela para dar | los problemas dentro de una empresa | tengan o sean causantes de un problema,

solucién a un problema local y | deben de resolverse de manera cuidadosa, | de tal modo que a raiz de esto se plantee
considerar mas a todos los | ya que primero se deben identificar las | estrategias, soluciones o herramientas
subsistemas que se interrelacionan | areas que se relacionan con el problema, | que garanticen la mejora en las

1997 con él. Y llegar a soluciones globales | para luego buscar estrategias que ayuden | atenciones y asi mismo resulte una
definitivas que no solo resuelvan el | a solucionar y garanticen una respuesta | solucién integral y definitiva.
dilema local e instantaneo” (p.47) definitiva y global dentro de la empresa
(Mercado, 1997).
Referencia: Mercado, E. (1997). Calidad Integral Empresarial e Institucional I Capacitacion gerencial. Mexico D.F.: Limusa S.A. De C.V. Obtenido de

Teoria 3: Teoria de las Necesidades
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Autor/es

Ao Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis

Abraham Maslaw

(1954-1987) nos
“el organismo esta

Segun Maslow
manifiesta que
dominado por las necesidades
insatisfechas al igual que |Ia
organizacion de su comportamiento

.25
1954-1987 (p.25)

Mediante esta teoria podemos apreciar
que para los colaboradores de la empresa
no solo basta los incentivos econdmicos,
sino que, estos sean reconocidos
socialmente dentro de la organizacion, es
decir, formando parte de un grupo laboral
donde puedan desarrollar sus capacidades
o liderando ciertos objetivos de trabajo,
que ayuden en su desarrollo psicolégico y
emocional, de esta manera se sientan
identificados con la empresa (Maslow,

1954-1987).

Identificar si el personal realmente se
encuentra motivado econdmicamente y
emocionalmente, que aporten en la
eficiencia y desarrollo de las actividades
de la empresa, para lograr atenciones
oportunas en el servicio que presta la
empresa CZ Group.

Referencia: Maslow , A. (1954-1987). Motivacion y Personalidad. Madrid: Diaz de Santos S.A.
Teoria 4: Teoria de la contingencia
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

William Starbuck

Considera que el funcionamiento de
depende de Ila
interaccidn con el entorno a partir de la

una organizacion
1980
influencia del ambiente, la tecnologia,
la estructura y el comportamiento. Los
objetivos organizacionales son: tener
un plan A, By C para cada situacién (Dill,
et al., citados en Sierra, 2019, p.5)

A partir de esta teoria podemos definir que
las organizaciones y su funcionamiento para
el crecimiento depende del ambiente
externo, es decir, si una empresa desea ser
moderna en cuanto a tecnologia, debera
adquirir tecnologia, y asi sus productos o
servicios seran mas eficientes y muestren
opciones competitivas que le permitan su
desarrollo en el medio externo, asi mismo, la

estructura de objetivos organizacionales

Permitird para apoyarnos en el analisis
interno y externo de la empresa CZ Group,
identificar exactamente cudles son las
acciones que toma la empresa en cuanto al
comportamiento  interno  seglin la
influencia del ambiente externo, como
contrarrestar aquellas dificultades o
problemas, que puedan surgir dentro de

sus labores.
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siempre deben tener un plan A, By C para
cada emergencia o problema, que pueda
surgir en el proceso y/o desarrollo (Dill, et al.,
Citados en Sierra, 2019)

Referencia: Dill, W., Starbuck, W., Lawrence, P., Lorsch, J., Burns, T., & Citados en Sierra, A. (26 de Febrero de 2019). Teorias de la Administracion.
Obtenido de Teorias Administrativas: https://teoriasadministracioncga.blogspot.com/2019/02/administrativas-referente-historico.html

Teoria 5: Teoria de la calidad

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Como afirma Crosby citado en Miranda, | El autor considera que las empresas que | Esta teoria permitira para identificar si la
Chamorro, & Rubio (2007) define a la | prestan servicios, del 100% de su personal no | empresa cuenta con un plan de prevencion,
“Calidad conformidad con los requisitos | esta abocado a realizar las labores | que le permita seguir una serie de pasos en
y asegura que las empresas despilfarran | correspondientes o a seguir el cronograma | la prestacion de sus servicios, que no surjan
recursos realizando incorrectamente | de trabajo para el cumplimiento diario, si no | reclamos o quejas de sus clientes en cada
procesos y repitiendolos (p.39) a corregir o rehacer las cosas, verificar las | atencion, de esta manera ahorrara recursos
1987 transacciones o pedir disculpas por algun | y tiempo.

error cometido del resto de personal, de esto
Philip B. Crosby se apoya para su teoria cero defectos,
mediante estd teoria una empresa puede
plantear una politica de prevencion para
lograr un servicio sin errores (Crosby citado
en Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007)

Referencia: Crosby citado en Miranda, F., Chamorro, A., & Rubio, S. (2007). Introduccion a la gestion de la calidad. Madrid-Espafia: Delta Publicaciones.

Datos del antecedente internacional: 1 I Redaccion final
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Titulo Proyecto de mejora de servicio al cliente en la Empresa
Distribuciones AC SAS.
Autor Nubia Esperanza Gaitdn Moreno.
Ao 2017
Objetivo Mejorar el servicio al cliente en la empresa
Distribuciones AC SAS para que la organizacion crezca
econdmicamente y mejore su posicionamiento
estratégico en el mercado.
Metodologia
Tipo Basico
Enfoque Mixta
Diseio No experimental
Método Descriptivo
Poblacion Clientes externos de la empresa Distribuciones AC SAS.
Muestra 20 Clientes Adultos con edades de los 18 a los 70 afios.
Técnicas Encuestas y Matriz DAFO
Instrumentos Cuestionarios de preguntas
Método de analisis de datos El drbol de las decisiones, Con esta herramienta se logra
analizar las alternativas encontradas, permitiendo el
analisis detallado y comparativo entre las posibles
soluciones teniendo en cuenta los costos.

Resultados

Se presentaron tres posibles alternativas de solucion las
cuales pag. 5 nos puede permitir solucionar el problema
que esta afectando la calidad del servicio ofrecido en

Gaitan (2017) desarrolld una tesis llamada. Proyecto de mejora de servicio al
cliente en la Empresa Distribuciones AC SAS. Su propodsito fue mejorar el
servicio de atencidn al cliente dentro de la empresa con la finalidad de tener
un cambio econdmico y siendo esta una estrategia en el mercado, para este
estudio la metodologia utilizada fue de tipo basico, considerando un enfoque
mixto, se propuso tres posibles soluciones que permitan mejorar el servicio
de atencidn al cliente una de aquellas es la herramienta arbol de decisiones,
gue permitird tener una vision mas clara de los objetivos de la empresa.
Asimismo, como logro obtenido es proponer un plan en las actividades del
personal para que mejoren el servicio de atencidn al cliente, de tal manera se
pueda reflejar en un servicio rdpido y oportuno satisfaciendo las necesidades

del cliente y logrando posicionarse y la misma vez permanecer en el mercado.
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Distribuciones AC SAS. Por medio de la herramienta
arbol de decisiones se establece la alternativa mas viable
para lograr que el servicio al cliente mejore
favorablemente.

Conclusiones

El presente trabajo de grado se realizé con el objetivo de
hallar e implementar el plan de acciéon de la mejor
solucién de mejora del servicio al cliente, cuando la
empresa hace uso de las herramientas para mejorar el
servicio que ofrece y este llega a ser agil y oportuno, se
incrementa la satisfaccidon del cliente y asi mismo se
logra la estabilidad y permanencia de la empresa en el
mercado comercial.

Referencia (tesis)

Gaitan, N. (2017). Proyecto de mejora de servicio al cl

(Colombia): Universidad de Santo Tomas Bogota D.C.

e en la Empresa Distribuciones AC SAS. Tesis de Lincencitura
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Redaccion final

Datos del antecedente internacional: 2 !
Titulo Mejora del proceso de la gestién del cambio normal en
una compaiiia de servicios de TI.
Autor Carlos Blasco Marin y Raul Oltra-Badenes
Aho 2015
Objetivo El objetivo de este proyecto fue investigar el

funcionamiento del proceso de la gestidon del cambio
en la empresa.

Metodologia

Tipo Proyecto

Enfoque Cualitativo

Disefio Experimental

Método Aplicada

Poblacion Documentos de la empresa, Herramienta ITSM, La
empresa

Muestra Empleados de diferentes etapas relacionadas,
supervisor, coordinadores.

Técnicas Entrevistas

Instrumentos Cuestionario de preguntas

Blasco & Oltra-Badenes (2015) planted un estudio sobre
la Mejora del proceso de la gestion del cambio normal
en una compaiiia de servicios de Tl, en este estudio el
objetivo es identificar los procesos de gestion que
garanticen los cambios dentro de la compaiia de
servicios de tecnologia de la informacion, el estudio que
abordo es proyectiva, teniendo un enfoque cualitativo,
bajo un disefio experimental, como resultado de la
investigacion los integrantes del equipo de estudio
plantearon un cambio en la vision general de los
procesos documentados, a fin de abreviar las
descripciones de cualquier proceso de trabajo y
presentarlo bajo una imagen.
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Método de analisis de datos

La empresa proporciond una descripcion detallada de
su proceso de la gestion del cambio disponible en sus
documentos internos.

Resultados

EL equipo del proyecto desarrollé una visiéon general
del proceso documentado, a fin de resumir las
descripciones detalladas del proceso en una sola
imagen.

Conclusiones

Las conclusiones y recomendaciones de este estudio se
formulan mediante la combinacion de las mejores
practicas de ITIL y el propio caso de estudio. El estudio
se basa en gran medida en datos cualitativos limitados
y, por tanto, es complicado mantener el examen
objetivo y fiable. Para superar este reto, el andlisis de
los puntos problematicos se centra en las
caracteristicas mas evidentes. La implementacién de
las recomendaciones quedd fuera del estudio debido a
los recursos limitados, siendo una de las lineas futuras
de investigacion. Sin embargo, hay que tener en cuenta
en esa linea futura de investigacion, que la evaluacion
de la viabilidad de las recomendaciones sigue siendo
responsabilidad de la empresa.

Referencia (tesis)

Blasco, C., & Oltra-Badenes, R. (2015). Mejora del proc
tic, 74-86. doi:C (Edicion num. 12) Vol.4 — N° 1.

de la gestion del cambio normal en una compaiiia de servicios de TI. 3¢

Datos del antecedente internacional: 3

Redaccion final
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Titulo Diagnéstico de la calidad de servicio, en la atencion al
cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo —
Ecuador.

Autor Wilfrido Salazar Yépez
Mario Cabrera-Vallejo

Ano 2016

Objetivo Medir la percepcién de la calidad de servicio en los

procesos administrativos por parte de los estudiantes
de la Universidad Nacional de Chimborazo.

Metodologia

Tipo Descriptivo

Enfoque Cuantitativo

Disefio Experimental

Método Aplicada

Poblacién Estudiantes que pertenecen a la UNIVERSIDAD
NACIONAL DE CHIMBORAZO.

Muestra 347 estudiantes

Técnicas Encuesta

Instrumentos Cuestionario de preguntas

Método de andlisis de datos | Se realizd mediante el analisis de descriptivo de
SERVQUAL.

Salazar & Cabrera-Vallejo (2016) en su articulo publicado a través de la
revista redalyc.org, presentan un estudio sobre Diagndstico de la calidad
de servicio, en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional de
Chimborazo - Ecuador, proponiendo como objetivo evaluar Ia
apreciacion de la calidad de servicio en el curso de los procesos
administrativos por parte de los estudiantes de dicha universidad, el
estudio fue de manera descriptiva, cuantitativa, experimental y aplicada
a los estudiantes que integran la referida Universidad, se obtuvo como
muestra para el estudio 347 participantes, utilizando las técnicas de
recoleccion de datos como la encuesta y el cuestionario de preguntas
como instrumento, en los resultados del estudio se determind que hay
diferencias entre lo que esperan los estudiantes del servicio y lo que
reciben, conllevando a una conclusidn promedio comun con un puntaje
de 3.35% de acuerdo a las respuestas de los estudiantes. También se
analizd las brechas segln el modelo SERVQUAL, donde se detallé que las
dimensiones sobre los elementos tangibles, generé mayor percepcion
entre los estudiantes diferente a la capacidad de respuesta que obtuvo
baja percepcién por los participantes, Asimismo se concluye que la
calidad de servicio de la universidad no es la suficiente para la satisfaccion
de los estudiantes.
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Resultados

Los resultados revelaron que existen importantes
diferencias entre el nivel de percepciones y

expectativas que el cliente tiene sobre la calidad del
servicio, es decir. El promedio general de la calidad de
servicio es regular (3,3/5) de acuerdo a las actitudes de los
clientes.

Los resultados de las brechas que corresponde al estudio
del Modelo SERVQUAL, fueron negativos para todas las
dimensiones; no obstante la dimension de elementos
tangibles, pese a tener una brecha negativa es la que
generd mayor percepcidn, mientras que la dimension de
capacidad de respuesta generd baja percepcién por su
promedio.

Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos, se concluye que el
indice de calidad del servicio (ICS) no estd directamente
relacionado y de forma positiva con la satisfaccién general.

Al concluir el estudio, se pudo determinar la situacién
actual de la Institucién respecto a la calidad del servicio, la
misma demostré que los clientes estan insatisfechos con
el servicio recibido, se logré conocer las percepciones de
los clientes.

Referencia (tesis)

Salazar, W., & Cabrera, M. (2019). Diagnostico de la cal

de servicio, en la atencion al. redalyc.org, 1-9.

Datos del antecedente internacional: 4

Redaccion final
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Titulo Calidad en el servicio de los establecimientos de alimentos
y bebidas del Municipio de Escarcega, Campeche.

Autor Naal Espinosa Jocabeth Eunice

Ao 2018

Objetivo Analizar la calidad del servicio en los establecimientos de
alimentos y bebidas en Escércega, Campeche.

Metodologia

Tipo Descriptivo

Enfoque Cualitativo

Disefio No experimental

Método Transaccional, descriptivo

Poblacién Establecimientos de Alimentos y Bebidas de la Ciudad de
Escércega.

Muestra Se seleccioné a un establecimiento por cada tipo de
clasificacion de alimentos y bebidas, aplicando el
instrumento de medicidn al cliente que tiene la disposicion
de responder dos veces el mismo cuestionario.

Técnicas Encuesta

Instrumentos Cuestionario de preguntas

Método de andlisis de datos Mediante el instrumento denominado Servqual y Serperf,
el cual se adaptd para que esté acorde al contexto de los
sujetos a los que se les va aplicar.

Espinosa (2018) realizé una investigacion sobre Calidad en el servicio de los
establecimientos de alimentos y bebidas del Municipio de Escdrcega,
Campeche. El estudio tiene como objetivo el andlisis sobre la calidad del
servicio en los locales comerciales de restaurantes como; cafeterias y
cantinas en la ciudad de Escarcega, Campeche, mediante la metodologia de
tipo, descriptivo, cualitativo, no experimental a dichos establecimientos de
referida ciudad, teniendo como muestra la clasificacion por cada tipo de
negocio de alli se escogio para el estudio, utilizando la encuesta como técnica
y un cuestionario de preguntas que sirvieron para la recoleccién de
informacion, a través de la herramienta SERVQUAL y Superf para el analisis
de datos, mediante el estudio se determind que la calidad no va de acorde
con lo que el cliente percibe y obtiene a cerca de los servicios por estos locales
comerciales, se concluye que la percepcién del cliente sobre los servicios es
débil y su puntuacion es de 0.119 que no amerita a buena calidad por ende la
satisfaccion de los clientes es baja.
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Resultados

Los resultados obtenidos indica que existe una relacién
positiva directamente proporcional, el indice de
correlacion de Pearson con un valor de 0.119 lo que indica
que aunque la relacién de la expectativa de lo que el
cliente esperay la percepcién de lo que el cliente recibe es
positivo, la relacion es débil porque es poco significativo la
calidad del servicio en relacion a lo que el cliente espera 'y
lo que recibe.

Conclusiones

Después de aplicar las dos pruebas de hipotesis
primeramente la R de Pearson para identificar si existen
relacion entre las expectativas y percepciones se puede
afirmar que existe una relacién positiva directamente
proporcional de 0.119 lo que indica que es débil por lo que
a mayor expectativa mayor sera la percepcion que se
tenga en los establecimientos, en cuanto la prueba T
student para muestra pareadas con un nivel de confianza
de 95% se demuestra que las medias obtenidas no
proveen suficiente evidencia para sefalar que existen
diferencia entre las medias obtenidas por los clientes en
cuanto a su opinién de la calidad que recibian a través de
su expectativa y las obtenidas por la percepcion después
de utilizar los servicio

Referencia (tesis)

Espinosa, N. (2018). Calidad en el Servicio de los Establ

ientos de. Revista Eumednet, 1-22.

Datos del antecedente internacional: 5

Redaccion final

Titulo Atributos relevantes de la calidad en el servicio y su
influencia en el comportamiento postcompra. El caso de
las hamburgueserias en Espafia.

Autor José Serafin Clemente-Ricolfe

Serafin (2016) en su trabajo de investigacion desarrolld el tema sobre
Atributos relevantes de la calidad en el servicio y su influencia en el
comportamiento postcompra. El caso de las hamburgueserias en Espafia.
Dentro de sus objetivos es investigar aquellos atributos notables de la calidad
en el servicio de restaurantes de comida rdpida (hamburgueserias). Mediante
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Aio

2016

Objetivo

El objetivo general de este articulo es explorar los
atributos relevantes de la calidad en el servicio de las
hamburgueserias en Valencia (Espafia), y su influencia en
el comportamiento postcompra.

Metodologia

Tipo Descriptivo

Enfoque Cuantitativo

Disefio Experimental

Método Aplicada

Poblacién Mayores de 15 afios ambos sexos que acuden a una
hamburgueseria en la Valencia (Espafia).

Muestra Clientes de tiendas como McDonald’s, Burger King y KFC.

Técnicas Encuesta

Instrumentos Cuestionario de preguntas

Método de andlisis de datos Para el analisis de los datos se utilizé el analisis factorial
para la fase exploratoria y las ecuaciones estructurales
para la fase confirmatoria. En estos analisis se han
utilizado los programas informaticos SPSS 15.0 y STATA 12,
respectivamente.

Resultados

Los resultados mostraron dos diferencias respecto al
modelo global el ajuste del modelo continué siendo
correcto.

este estudio se pudo determinar que existen dos grupos, aquellos que le
prestan atencién a la informacién nutricional del producto, los cuales
aportaron que la calidad del servicio es buena logrando (0.685) a diferencia
del otro grupo que le presta atencién a la informacidn nutricional y que
afiadieron que la calidad del servicio es buena. No obstante, los grupos que
no le prestan atencién a la informacidn nutricional toman en consideracidn
las caracteristicas del producto, es decir, si los productos son grandes y
sabrosos. Existe un segundo factor que es la intervencion del personal sobre
el producto, para los clientes que no toman en cuenta la informacién
nutricional el trato del personal es disconforme, por lo tanto, existe una baja
calidad en el servicio, pero, para las personas que le prestan atencion a la
informacién nutricional consideran muy buena la atencién de los empleados.
Se concluye que los atributos en la calidad del servicio de este tipo de
restaurantes los clientes consideran cuatro dimensiones (producto,
infraestructura, personal de atencion y rapidez en la atencion). Por lo cual es
importante que los directivos de los locales comerciales manejen una cadena
de suministros que se provean de buenos insumos, por ejemplo, las piezas
del pollo o el tipo de harinas y llevar el control de todos los procesos en la
elaboracién de cada platillo.




134

En primer lugar, en ambos grupos la dimensién producto
continva influyendo de forma directa y positiva en la
calidad del servicio de las hamburgueserias, aunque el
efecto de este constructo para el grupo que no le da
importancia a la  informacién  nutricional es
estadisticamente mucho mayor (0,685), con respecto a los
consumidores que si le otorgan importancia a la
informacién nutricional (0,350).

En otras palabras, para el caso de las hamburgueserias, los
clientes con bajos niveles de importancia de la
informacion nutricional estdn mas absortos por las
caracteristicas del producto frente a los que consideran
mucho mds importante dicha informacidn. Posiblemente,
estos Ultimos se consideren mas expertos, y ello les
permita estimar si hay diferencias de calidad en los
productos ofrecidos (Dubois y Rovira, 1998) y, por tanto,
no les afecta en tanta medida. Esta relacion entre
informacion nutricional en estos establecimientos y su
influencia sobre el constructo producto podrian verse
condicionados por otras variables. Por ejemplo, la
presencia de niflos podria hacer que la informacion
nutricional pasara a un segundo plano, ante la influencia
de terceras personas, haciendo en este caso que las
caracteristicas del producto tuvieran mayor peso sobre la
calidad en el servicio.

El segundo cambio estriba en que el factor empleado si
influye estadisticamente en la calidad en el servicio de las
hamburgueserias. Asi, para los consumidores con una baja
importancia de la informacion nutricional tiene un peso
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estandarizado de -0,301, frente a los que si le dan
importancia a la informacién nutricional con un valor de
0,336. Es decir, para los primeros, el trato recibido por los
empleados tiene un efecto negativo sobre la calidad en el
servicio, mientras que para el grupo de consumidores que
consideran importante la informacion nutricional, la
dimensién empleados influye positivamente en la calidad
del servicio. Quizas este resultado pudiera explicarse por
el papel prescriptor de los empleados, siendo percibidos
como una intrusién por parte del primer grupo, y como
asesoramiento por parte de los consumidores que si
valoran la informacién nutricional en estos restaurantes.

Conclusiones

A partir de la investigacion realizada, se ha encontrado que
los atributos considerados en la evaluacién de la calidad
en el servicio en las hamburgueserias en Espafia fueron
agrupados en cuatro dimensiones: producto, aspectos
fisicos, empleados y rapidez. De estos factores, el Unico
que globalmente tiene una influencia estadisticamente
significativa en la calidad del servicio es la dimensidn
denominada producto. Es decir, una comida sabrosa, de
calidad, con un menud variado y una buena relacion
calidad-precio influyen en la calidad de servicio de este
tipo de establecimientos. Por ello, los directivos de estos
restaurantes deberian tener una cadena de suministro
eficiente que les proporcionara excelentes materias
primas. Por ejemplo, el proveedor de McDonald’s en
Espafia solo utiliza piezas enteras de musculo procedente
de cuartos delanteros y faldas. No obstante, el proceso de
preparacidn de los alimentos en el restaurante también
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deberia mantenerse controlado para asegurar la calidad
en el servicio.

Referencia (tesis)

Clemente, J. (2016). Atributos relevantes de la calidad en el servicio y su influencia en el comportamiento postcompra. El caso de las
hamburgueserias en Espafia. INNOVAR. doi:Volumen 26, Numero 62, p. 69-78.

Datos del antecedente nacional: 1

Redaccion final

Titulo Plan de mejora de la calidad de servicio en Starbucks con
sede en el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018
Autor Rodriguez Cuentas, Alvaro Jesus
Afio 2018
Objetivo Proponer un plan de mejora para la calidad de servicio de
atencidn al cliente, para Starbucks del C.C. Jockey Plaza,
Lima 2018
Metodologia
Tipo Proyecto
Enfoque Mixto
Diseio No experimental
Método Deductivo e inductivo
Poblacion Local Starbucks Jockey Plaza
Muestra 68 clientes

Rodriguez (2018) abordé un estudio sobre un Plan de mejora de la calidad de
servicio en Starbucks con sede en el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018. El objetivo
de este estudio fue plantear un cambio en la atencion al cliente en el local de
cafeteria, con la finalidad de obtener una mejora en la calidad del servicio.
Asimismo, con este plan permite beneficiar al local comercial mediante una
nueva proposicién de diversificacidon de productos y la creacidn de una nueva
cartilla de menu o pedidos, a fin de obtener mayor rentabilidad en cada uno
de sus productos vendidos. También propone una capacitacion a los
colaboradores ya que estos son los que dan la cara al cliente y deben tener
un conocimiento éptimo en las labores, el cliente debe tener una percepcién
calida del servicio.
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Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario de preguntas

Método de analisis de datos

Se utilizd el programa Atlas Tl como herramienta de
organizacion de informacion, donde se procesara toda la
informacién que arrojo el cuestionario, la cual nos dard
como resultado establecidos y verificar la tendencia a que
mejorar.

Resultados

En la presente propuesta se busca beneficiar a la empresa,
teniendo una mayor gama en los productos y la creacién
de combos e incrementar las ventas con los productos de
baja rotacién; también mejorara la atencion al cliente,
mediante las capacitaciones a los colaboradores, en donde
traerd mejoras en cadena, con tiempos de atencion mas
rapida y satisfaciendo a los clientes, traera transacciones
con mayor transparencia y seguridad para los clientes.

Conclusiones

Con la ausencia de herramientas de solucién para la
calidad de servicio que ayuden a mejor la atencién en la
cafeteria Starbucks, se vio oportuno la proposicién de un
plan de calidad de servicio con la intencidn incrementar las
ventas, mejorar la atencion y de optimizar los tiempos de
transacciones, aumentado el crecimiento de la
organizacion en el mercado.

Referencia (tesis)

Rodriguez, A. (2018). Plan de mejora de la calidad de servi
Licenciatura (Pert): Universidad Privada Norbert Wiener.

en Starbucks con sede en el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018. Tesis de
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Datos del antecedente nacional: 2

Redaccion final

Titulo Propuesta de un plan de mejoras, basado en gestion por
procesos, para incrementar la productividad en la
empresa distribuciones A&B.
Autor Fernandez, Antero; Ramirez, Luis Angel
Aio 2017
Objetivo Elaborar un plan de mejoras basado en gestion por
procesos, para incrementar la productividad de la
empresa “DISTRIBUCIONES A & B”.
Metodologia
Tipo Basica
Enfoque Cualitativo
Diseio No experimental
Método Descriptivo
Poblaciéon Todos los procesos, documentos, personal y clientes de la
empresa
Muestra Empresa y 202 clientes
Técnicas Entrevista y encuesta
Instrumentos Cuestionario y Guia de analisis de documentos
Método de andlisis de datos La informacidn recolectada se tabulard en Microsoft Excel,
lo cual permitird traducir los datos a tablas graficas,

Fernandez & Ramirez (2017) realizaron un trabajo fundamentado en una.
Propuesta de un plan de mejoras, basado en gestion por procesos, para
incrementar la productividad en la empresa distribuciones A&B. El presente
estudio tiene como objetivo, proponer un plan de mejora en los procesos
para el incremento de la produccion dentro de la empresa. La metodologia
que abordd para este estudio es aplicada (cualitativo), aplicando todas las
herramientas para la obtencién de informacién se determind, que en el afio
2016 especificamente en los meses de abril y mayo la productividad ha ido
en decadencia, esto ha generado un impacto en la gestién de las ventas
puesto que no habia otro método de suplir la demanda. Asimismo, la causa
de los problemas en produccién fue porque hay muchos equipos con
desperfectos que impiden agilizar la productividad, también se verificd que
no hay cotizaciones previas para realizar un comparativo o ajuste antes de
comprar cualquier producto o insumo.
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diagramas y graficos de lineas para poder demostrar de
manera resumida la situacion y poder tomar una decisién
con la informacién obtenida.

Resultados

De acuerdo con la variable dependiente “Productividad”,
se ha realizado una entrevista al Gerente General,
consultas al contador debido a ello se ha analizado los
documentos de compras, ventas y otros documentos
necesarios para esta investigacion en la empresa
Distribuciones A & B, dedicada a la produccion de agua de
mesa desde el afio 2014, de acuerdo a los documentos
facilitados por la empresa se obtuvieron los siguientes
datos que serviran para calcular la productividad del afio
2015. En el mes de mayo del aiflo 2016 la produccidn ha
venido disminuyendo, vy realizando el calculo
correspondiente la productividad también ha sido
afectada.

Conclusiones

Se hizo un diagndstico del estado actual de la empresa y
se encontraron: que el equipo ablandador no cuenta con
un tanque de sal muera, no cuentan con un plan de
mantenimiento de equipos, no planifica sus ventas, los
pedidos son atendidos con retraso, no realiza una
cotizacion de proveedores para realizar una compra, etc.
Asi mismo se midio la productividad global de la empresa,
encontrando un valor de 0.2434 Bidones/soles, el cual
significa que por cada sol invertido en recursos, laempresa
puede producir 24.34% del bidén.

Referencia (tesis)

Fernandez, A., & Ramirez, L. (2017). Propuesta de un pla
en la empresa distribuciones A&B. Tesis de Licenciatura (P

mejoras, basado en gestion por procesos, para incrementar la productividad
: Universidad Sefior de Sipan - Chiclayo.
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Datos del antecedente nacional: 3

Redaccion final

Titulo Nivel de calidad del servicio aplicando el modelo
SERVQUAL en el Centro de Idiomas de la Universidad
Nacional del Callao.
Autor Raul Sudrez Bazalar
Aio 2016
Objetivo Determinar si el modelo SERVQUAL muestra el nivel de
calidad de servicio del Centro de Idiomas de la Universidad
Nacional del Callao durante el periodo 2011-2012.
Metodologia
Tipo Descriptiva
Enfoque Mixto
Disefio Experimental
Método Secuencial de incidentes
Poblaciéon La poblacion de estudio estuvo compuesta por los
estudiantes de los idiomas de Inglés, Portugués e
Italiano, siendo un total de 14 509 alumnos.
Muestra La muestra a encuestar se obtuvo 374 personas.
Técnicas Encuestas a los clientes

Sudrez (2016) a través de su articulo realizé un estudio sobre Nivel de
calidad del servicio aplicando el modelo SERVQUAL en el Centro de
Idiomas de la Universidad Nacional del Callao. Dentro del objetivo de
estudio era determinar si el modelo SERVQUAL demostraria la
satisfaccidon de la calidad del servicio sobre la institucién descrita. La
metodologia de investigacién tomada fue de tipo descriptiva,
considerando un enfoque mixto, la poblacion para el estudio fue a
través de los estudiantes de los cursos como inglés, portugués e italiano,
el resultado obtenido en referido estudio ha sido que las dimensiones
de la herramienta SERVQUAL influyen para determinar la calidad del
servicio. De tal manera se concluye que la herramienta SERVQUAL es
importante para analizar la calidad del servicio y a partir de aquello
poder realizar planes de mejora en la institucion.
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Instrumentos

Cuestionario de preguntas

Método de analisis de datos

El método de analisis de datos es en SPS.

Resultados

Con fines de comprobar la hipdtesis planteada, el
cuestionario realizado contiene las dimensiones del
modelo SERVQUAL y las dimensiones del nivel de calidad
expresado en factores que influyen en el aprendizaje de
los alumnos.

Conclusiones

Por lo analizado se puede concluir que el modelo
SERVQUAL muestra el nivel de calidad del servicio
del Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del
Callao durante el periodo 2011-2012, expresado en un
promedio ponderado de 3.39 respecto a la tabla de
expectativas y percepciones. Este promedio ponderado
indica un nivel medio de satisfaccidn, por lo que es factible
realizar planes de mejora en la organizacion

Referencia (tesis)

Suarez, R. (2016). Nivel de calidad del servicio aplicando el
Callao. Revista de la Facultad de Ingenieria Industrial , 1-1

delo SERVQVAL en el Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del

Datos del antecedente nacional: 4

Redaccion final

Titulo Implementacion de herramientas de control de calidad en
MYPES de confecciones y aplicacién de mejora continua
PHRA.

Autor Maria Pérez y Gao Montoya

Pérez (2017) mediante su investigacion Implementacion de herramientas
de control de calidad en MYPES de confecciones y aplicacion de mejora

continua PHRA. Con el objetivo de medir el bajo nivel de calidad de las
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Aio 2017

Objetivo Como objetivo de la investigacidén se ha tomado el bajo
nivel de calidad de las MYPES. Medir el nivel de calidad que
genera sus procesos, es un punto de partida para
implementar las mejoras. En las empresas de confecciones
para la exportacion.

Metodologia

Tipo Aplicada

Enfoque Mixto

Disefio Cuasi experimental en series de tiempo.

Método

Poblacién La poblacién estuvo conformada por todas las érdenes
de fabricacion que se trabajaron en la MYPE que brinda
servicios a la empresa exportadora.

Muestra Se selecciond una MYPE de Confecciones que tiene 18
trabajadores: un supervisor, un repartidor, 13 operarios
de maquina, un mecanico a medio tiempo, 1 manual
y 2 inspectoras.

Técnicas Test

Instrumentos Ordenes de fabricacién

Método de analisis de datos Diagrama de Ishikawa, SPS

Resultados La escala de medicién usada fue nominal, los

estadisticos usados fueron frecuencia y conteo y el

MYPES en sus procesos y a partir de aquello implementar mejoras en las
empresas del rubro textil para la exportacion, la investigacion llevada a
cabo fue aplicada a una empresa MYPE de confecciones, 18 trabajadores,
mediante el cual se aplicd un Test a través de érdenes de fabricacion,
llegando al resultado y conclusién de lograr reducir las mermas vy
correcciones en los procesos de un 27.6% a 20.4% como resultado del
método propuesto, enfocandose en el area de confecciones se pudo
reducir el nivel de errores o correcciones motivo por el cual surge un
incremento en la productividad, Asimismo se pueden determinar
beneficios para la empresa exportadora como reducciéon en horas
hombre y los gastos que puedan incurrir como materiales o insumos,

finalmente la empresa tendra como resultado una produccion eficiente.
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andlisis inferencial fue a través de la prueba no
paramétrica Chi cuadrado.

Conclusiones

Se logré reducir el nivel de reproceso de 27.6% a 20.4%;
como resultado del sistema propuesto.

Beneficios para el taller de confeccidn, al reducir el nivel
de reproceso, permitird mejorar su productividad.

Beneficios para la empresa exportadora, que disminuye
sus gastos por arreglos, en érdenes aprobadas en el
taller de confecciones.

Beneficios para el taller de confecciones y la empresa
exportadora al tener una produccién mas previsible, tanto
por la medicién de calidad como por el sistema de mejora
continua que le permitira ir disminuyendo el porcentaje de
reproceso.

Referencia (tesis)

Pérez, M. (2017). Implementacion de herramientas de contr
Revista Inudustrial Data, 1-6.

calidad en MYPEs de confecciones aplicacion de mejora continua PHRA.

Datos del antecedente nacional: 5

Redaccion final

Titulo El uso de las plataformas digitales para mejorar la calidad
de servicio en el RENIEC — Lima 2018.

Autor 2018

Ano Tam Chang, Liliana Carolina

Objetivo Proponer el uso de las plataformas digitales para

mejorar la calidad de servicio del RENIEC 2018.

Tam (2018) mediante su estudio abordd el tema de El uso de las plataformas
digitales para mejorar la calidad de servicio en el RENIEC — Lima 2018. Con el
objetivo de plantear el uso de plataformas digitales para mejorar la calidad
del servicio en dicha institucion. El estudio fue de tipo comprensivo con
enfoque mixto, se considera como poblacion al publico que acude a las

oficinas registrales de RENIEC. En cuanto a los resultados obtenidos, respecto
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Metodologia

Tipo Proyectivo de nivel comprensivo.

Enfoque Mixto

Disefio Transversal

Método Inductivo-deductivo

Poblacién La poblacidn a estudiar es el publico que acude a las
oficinas registrales de RENIEC a realizar.

Muestra Los ciudadanos que acuden a las oficinas registrales de
RENIEC.

Técnicas Encuesta

Instrumentos Cuestionario de preguntas

Método de analisis de datos Diagrama de Pareto

Resultados

Con respecto a la sub-categoria confiabilidad se observa
que en el indicador rapidez denotan que el servicio es
regular en el momento de brindar la atencién de lo
requerido y se observa que falta un poco de orden. Sin
embargo, los indicadores, en cumplimiento, disponibilidad
y eficacia los ciudadanos observan que se brindan un
servicio satisfactorio.

En la sub categoria Capacidad de respuesta se observa que
en el indicador servicio los ciudadanos opinan que es de
regular adecuado, pero carecen de técnicas para mejorar
el servicio. Por otro lado, en los indicadores comunicacién
y eficiencia opinan que es regular si bien los empleados

a la sub-categoria confiabilidad se muestra que el servicio tiene satisfaccion
regular, no hay un orden en las atenciones, en la sub-categoria capacidad de
respuesta existe una buena orientacién por parte de personal a cargo del
servicio, pero hay demoras en la atencidn, por lo tanto la calidad del servicio
es de promedio regular, referencia a empatia los empleados no muestran
amabilidad y respeto, finalmente RENIEC carece de equipamiento, las oficinas
tiene los espacios descuidados y malas condiciones de higiene. Se concluye
que las plataformas de servicio ayudarian a disminuir las molestias y las largas
horas de espera de los ciudadanos, de esta manera se puede aprovechar las

bondades tecnoldégicas.
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responden y brindan correctamente la informacidon sobre
los procedimientos se nota el desdén en el trato de la
mayoria de los empleados.

De acuerdo a los resultados la opinién de los entrevistados
indica en el indicador guia que el servicio es regular y que
se debe mejorar el trato amable que deben tener los
empleados. Por otro lado, el indicador servicio los
entrevistados opinan que el servicio recibido es regular
pero los procesos podrian mejorarse respecto a la rapidez
de atencién y tramite.

De acuerdo a la figura se observa que en el indicador
amabilidad la opinién de los entrevistados opina que los
empleados muestran poca amabilidad y ciertos
empleados no responden al saludo de los ciudadanos, del
mismo modo, opinan que no demuestran buena actitud
por el trato displicente y poco amable.

En el indicador elementos tangibles, los entrevistados
opinan que el equipamiento tiene regular apariencia y
algunas oficinas no son tan limpias ni ordenadas como
otras respecto a las areas de espera. De igual manera,
algunos letreros estan mal colocados y falta mejorar la
sefializacion.

Conclusiones

Para tratar de superar y resolver los reclamos y quejas
constante de los ciudadanos por la calidad de servicio
brindado, se propuso la difusiéon y sensibilizacién a los
usuarios del mayor uso de la tecnologia y traten realmente
de utilizar las bondades que representan las plataformas
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digitales y que estan disponibles en la web, plataforma
virtual multiservicios — (PVM).

Para conocer y diagnosticar la calidad de servicio brindado
la institucidn realizé un estudio a través de un enfoque
mixto con el empleo de instrumentos cuantitativos y
cualitativos aprobado por tres juicios de expertos con el
fin de analizar la problemdtica y proponer segun los
resultados la deteccidn de las debilidades y oportunidades
de mejora para el bienestar del ciudadano.

Para el desarrollo de los conceptos de la categoria y sub
categorias para el plan de tesis se detallaron en el marco
conceptual antecedentes nacionales e internacionales que
a través de las investigaciones ya realizadas sirva de apoyo
y para el desarrollo e enriquecimiento del presente
estudio de mejora de la calidad de servicio.

Se realiza el disefio de la propuesta de acuerdo al
problema de la investigacion institucional segun los
cuadros de actividades, diagramas y presupuestos, que
son aspectos que integran para el estudio de la mejora de
la calidad de servicio, la conservacion del medio ambiente
y la optimizacion de la imagen instruccional.

La propuesta de solucién, “El uso de las plataformas
digitales para mejorar la calidad de servicio en el RENIEC
“se validé a través del Certificado de validez de la
propuesta superando los objetivos propuestos.

Referencia (tesis)

Tam, L. (2019). El uso de las plataformas digitales para mejorar la calidad de servicio en el RENIEC — Lima 2018. Lima: Universidad
Norbert Wiener.
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Variable o categoria 1:

Calidad en el Servicio

(2005) menciona que “la calidad de
servicio percibida depende de la
comparacion del servicio esperado con

el servicio percibido” (p. 68).

alcanzar un nivel de excelencia, ya sea en la
mano de obra del personal o en las
herramientas que permiten desarrollar
determinada labor. Asimismo todas las

caracteristicas permitan satisfacer las
necesidades de los clientes (Gronroos citado
en la Revista de Ciencias Administrativas y

Sociales, 2005)

Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Segln Gronroos citado en la Revista de | Podemos comprender que en la prestacion | Servird de apoyo para identificar los
Ciencias Administrativas y Sociales | de un servicio lo sustancial e importante es | problemas que pueda tener la empresa
Christian Gronroos 1994

CZ Group S.A.C., respecto a las labores
de campo y saber si estas lograran
alcanzar la excelencia total en la
prestacion de sus servicios.

Gronroos citado en la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de

(2005) menciona que el concepto de
“calidad no es lo que se pone dentro de
un servicio, es lo que el cliente obtiene
de él y por lo que estd dispuesto a
pagar” (p.68).

conjuto de caracteristicas en el desarrollo de
un determinado servicio o producto, cuyos
deben
estandares de excelencia que permitan la

atributos contener diferentes
satisfaccion total del cliente (Drucker citado
en la Revista de Ciencias Administrativas y

Sociales, 2005).

Referencia: .
medicion. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 68.
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Segun Drucker citado en la Revista de | Permite tener otro enfoque de la calidad, | Es importante para determinar los
Ciencias Administrativas y Sociales | segln este autor llama a la calidad como el | atributos que la empresa CZ Group
Peter Drucker 1990

S.A.C., aplica al momento de ejecutar
una labor o servicio. Y estos se vean
reflejados en la satisfaccidn del cliente.
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Referencia: Drucker citado en la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion*. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 68.
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Conforme Ishikawa citado en la Revista | Expresa que para obtener calidad en un bien | Permitird identificar si la empresa CZ
de Ciencias Administrativas y Sociales | o servicio debemos aplicar ciertos estdndares | Group S.A.C. aplica algun estandar o
Kaoru Ishikawa 1986

(2005) nos explica que “calidad significa
calidad del
especificamente, calidad es calidad del
trabajo, calidad del servicio, calidad de

producto. Mas

la in-formacion, calidad de proceso,
calidad de la gente, calidad del sistema,
calidad de la compaiiia, calidad de
objetivos, etc.” (p.67).

de calidad o control en todos los procesos o
transformacion, para generar resultados o
productos con niveles de excelencia que
satisfagan al cliente o consumidor final
(Ishikawa citado en la Revista de Ciencias
Administrativas y Sociales, 2005).

control de calidad al momento de la
prestacion de sus servicios, y si
realmente sus clientes estan
satisfechos.

Referencia: Ishikawa citado en la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 67.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Segun Juran citado en la Revista de | El autor manifiesta que se debe trabajar bajo | Facilitard para crear planes en la
Ciencias Administrativas y Sociales, | ciertas caracteristicas o necesidades del | productividad y desarrollo diario de las
Joseph M. Juran 1990

(2005) concibe que “la calidad consiste
en aquellas caracteristicas de producto
gue se basan en las necesidades del

y que
satisfaccion del producto. 2) Calidad

cliente por eso brindan
consiste en libertad después de las

deficiencias” (p.67).

cliente o usuario, es decir aplicar
herramientas al uso diario de las tareas
dentro de la organizacién, a fin de tener
productos o servicios terminados con altos
niveles de satisfaccion (Juran citado en la
Administrativas vy

Revista de Ciencias

Sociales, 2005)

tareas encomendadas a cada
colaborador de la empresa CZ Group

S.A.C.
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Referencia: Juran citado en Fontalvo, T. J., & Vergara, J. C. (2010). La Gestion de la Calidad en los Servicios ISO: 9001:2008. Espaiia: Eumed-Universidad de Malaga
(Espana).
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Segun, Deming citado en la revista de | Manifiesta que la calidad es identificar todas | Cuyo tema ayudara para identificar y
ciencias administrativas y sociales, | aquellas necesidades del cliente o usuario | analizar las capacidades de la empresa
W. Edwards Deming 1989

(2005) propone que la “calidad es
traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles;
solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente
pagara; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente”
(p.67)

que se plasman con las capacidades que una
empresa puede poseer para la produccion o
ejecucidn de un determinado bien o servicio,
logrando la satisfaccion total del cliente
(Deming citado en la revista de ciencias
administrativas y sociales, 2005).

CZ Group S.A.C,, si realmente son las

indicadas para atender aquellas
necesidades de sus clientes, pudiendo
proponer herramientas u objetivos que
ayuden a generar satisfacciéon en los

clientes.

Referencia: Deming citado en la revista de ciencias administrativas y sociales. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion.
Ciencias Administrativas y Sociales, 67.
Variable o categoria 2: Fiabilidad
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

La fiabilidad es la capacidad que debe
tener la empresa que presta el servicio
para ofrecerlo de manera confiable,
segura y cuidadosa. Dentro del
concepto de fiabilidad se encuentran
incluidos todos los elementos que
detectar la

permiten al cliente

capacidad % conocimientos

profesionales de la organizacion, es

Druker manifiesta, para que una empresa sea
veridica en el mercado, debe estar en toda la
capacidad de ofrecer un servicio confiable,
que puede ser demostrado mediante el
conocimiento o experiencia de las personas
que atenderdn el servicio, demostrando
fiabilidad en todo momento, es decir desde
que los clientes consumen o adquieren el

Identificar si el personal de la empresa
demuestra confianza y cuenta con
todos los conocimientos para poder
atender un servicio que este pueda ser
fiable en el tiempo.
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Peter Druker

1990

decir, fiabilidad significa brindar el
servicio de forma correcta desde el
primer momento, Druker citado en la
revista INNOVAR (2005)

producto o servicio (Druker citado en la
revista INNOVAR, 2005).

Referencia: Druker citado en la revista INNOVAR. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de ciencias
administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 69.
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Segun Parasuraman, Zeithaml & Berry | Este autor expresa que la fiabilidad es aquella | Verificar si el servicio que presta la
Citados en la revista INNOVAR (2005) | aptitud, para desarrollar un servicioy cumplir | empresa CZ Group se esta ejecutando
Parasuraman, Zeithamly | 1985-1988

manifiesta que la fiabilidad es la

o satisfacer con lo prometido de manera

de manera fiable y cuidadosa, mediante

Berry “habilidad para ejecutar el servicio | fiable y cuidadosa (Parasuraman, Zeithaml, | estas aptitudes se logre la satisfaccién
prometido de forma fiable y cuidadosa | Berry citados en INNOVAR, 2005). de sus clientes.
(p.71-72)
Referencia: Parasuraman, Zeithaml, Berry Citados en INNOVAR. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de
ciencias administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 71-72.
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Conforme, Real Academia Espafiola | La RAE manifiesta que fiabilidad es el | Indagar las probabilidades de un
(2018) nos dice que fiabilidad es la | resultado o probabilidad de un buen servicio | funcionamiento en la prestacion de los
RAE 2018 “ - . . . . . . .. . L,
probabilidad de buen funcionamiento | o funcionamiento ejecutado o por ejecutar | servicios, comprenda la satisfaccién al
de algo”. (Real Academia Espafiola, 2018). 100%.
Referencia: Real Academia Espafiola. (2018). Real Academia Espariola. Obtenido de https://dle.rae.es/?id=Hpsj999
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Segun, (Pérez C., 2019) precisa sobre la | Pérez describe que fiabilidad trata que un | Detectar si la empresa tiene fallas o
fiabilidad que es la “Probabilidad de | activo o el sistema de una empresa no falle | reclamos cuando atiende un servicio,
Carlos Mario Pérez 2019

gue un activo o sistema funcione sin
fallar durante un periodo de tiempo

por un periodo determinado, es decir no
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determinado bajo ciertas condiciones
de operacién
establecidas”.

previamente

surjan fallas mientras se atiende el servicio
(Pérez, 2019).

saber cdmo las resuelve cuando hay
algun problema.

Referencia: Pérez, C. (2019). RELIABILITYWEB.COM. Obtenido de https://reliabilityweb.com/articles/entry/reliability-concepts-and-trends.
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
David Garvin 1987 Conforme, Garvin (1987) describe que | Garvin, describe que la fiabilidad es el refrejo | Saber si el funcionamiento de |la

en “esta dimensién refleja la
probabilidad de que un producto
funcione mal o falle dentro de un

periodo de tiempo especifico

probable de un producto o servicio,
comtemplente un buen funcionamiento
adecuado dentro de su periodo determinado
de lo contrario generara fallas o problemas

(Garvin, 1987).

empresa no contempla fallas en las
atenciones de cada servicio.

Referencia: Garvin, D. (1987). Compitiendo en las ocho dimensiones de la calidad. Harvard Business Review. Obtenido de https://hbr.org/1987/11/competing-
on-the-eight-dimensions-of-quality
Variable o categoria 3: Capacidad de respuesta
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Capacidad de respuesta se refiere a la | Peter nos explica que la capacidad de | Constatar si la empresa CZ Group
actitud que se muestra para ayudar a | respuesta es aquella habilidad de poder | atiende sus compromisos en el tiempo
los clientes y para suministrar el servicio | atender las solicitudes de los clientes en el | oportuno, satisfaciendo a sus clientes

Peter Druker 1990 répido; también hacen parte de este | tiempo oportuno, asimismo mostrandose | en cada requerimiento generado.

punto el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como lo
accesible que resulte la organizacién
cliente, es

para el decir, las

posibilidades de entrar en contacto con

accesible para la organizacién que requiere el
servicio, generando confianza y factibilidad
para seguir vendiéndole. (Druker citado en la
revista INNOVAR, 2005)




152

ella y la factibilidad de lograrlo, Druker
citado en la revista INNOVAR (2005)

Referencia: Druker citado en la revista INNOVAR. (2005). Revisidén del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de ciencias
administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 69.
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Segun Parasuraman, Zeithaml, Berry | Los autores manifiestan, que la capacidad de | Saber sila empresa CZ Group provee un
citados en INNOVAR (2005) revela que | respuesta, es aquel tiempo oportuno que una | servicio en el tiempo oportuno,
la capacidad de respuesta es aquella | determinada empresa le brinda su cliente, | considerando los estdndares de calidad
Parasuraman, Zeithamly | 1985-1988 “disposicion para ayudar a los clientesy | con el objetivo de resolver una solicitud de | para cada trabajo.

Berry

para proveerlos de un servicio rdpido”
(p.71-72).

manera rauda (Parasuraman, Zeithaml, Berry
citados en INNOVAR, 2005).

Referencia: Parasuraman, Zeithaml, Berry Citados en INNOVAR. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de
ciencias administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 74-72.
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La capacidad de respuesta es | McGurgun nos detalla que la capacidad de | Investigar sila empresa CZ Group tiene
“mantener contentos a sus clientes es | respuesta es aquella habilidad de una | como prioridad la satisfaccion de sus
Holly McGurgan 2019

la clave para garantizar que sus clientes
actuales no se conviertan en clientes
anteriores. No cumplir con los plazos o
ignorar las consultas de los clientes
puede aumentar la insatisfacciéon de los
clientes con su empresa y estimularlos
a investigar los servicios de sus

competidores, McGurgan (2019).

empresa para mantener a los clientes en el
tiempo, a través de la atencién a sus
requerimientos o consultas que contribuyan
a las satisfaccion de sus necesidades, de tal
manera no haya intencién por consultar a
otros competidores (McGurgan, 2019).

clientes, también saber cuanto tiempo
los clientes mantiene los servicios que
ofrece la empresa.

Referencia:

McGurgan, H. (2019). Chron. Obtenido de https://smallbusiness.chron.com/customer-responsiveness-31487.html
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Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Sean Meehan & Charlie
Dawson

2002

Segun Meehan & Dawson citado en la
revista Chron (2002) manifiestan que la
capacidad de respuesta “es darles a los
clientes lo que necesitan, quieren o no
saben que quieren y lo hacen mads
rapido que cualquier otra persona.

Los autores nos explican que la capacidad de
respuesta, es brindar a los clientes lo que
necesitan, lo que quieren o supuestamente
desean en el tiempo mas rapido que
cualquier otro proveedor o persona los haya
atendido, con la finalidad de sacar ventaja y
mostrarse como una empresa que garantiza
la satisfaccion de sus clientes (Conforme
Meehan & Dawson citado en la revista Chron,
2002).

Detectar sila empresa CZ Group cumple

con la atencién en los tiempos
determinados, rangos de tiempos que
alcancen a satisfacer las necesidades de

sus clientes.

Referencia:

Meehan & Dawson citado en la revista Chron. (2002). Chron.

Obtenido de

Autor/es

Ao

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Holly McGurgan

2019

Conforme McGurgan (2019) Cuando “la
capacidad de respuesta del cliente es
una prioridad, encontrard que las
oportunidades para atender a sus
clientes aumentan, mientras que los
problemas y los problemas de servicio

disminuyen”.

McGurgan en este otro concepto nos revela
que, cuando una empresa tiene como
prioridad la capacidad de respuesta con el
cliente, surgiran muchas oportunidades para
tener contento a ese cliente, asimismo, los
0 quejas respecto al servicio
disminuyen (McGurgan, 2019).

problemas

Reconocer si las prioridades de CZ
Group la que mas prevalece es la
atencion oportuna.

Referencia:

Meehan & Dawson citado en la revista Chron. (2002). Chron. Obtenido de
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Variable o categoria 4: Seguridad

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Seglin, Druker citado en la revista | En cuanto a seguridad Drucker nos manifiesta | Percibir el nivel de confianza que los
INNOVAR (2005) manifiesta sobre “la | que, es aquella confianza profunda que un | clientes poseen y depositan en la
seguridad es el sentimiento que tiene el | determinado cliente posee para depositarlo | empresa CZ Group, para encargar la
cliente cuando pone sus problemas en | en manos de un proveedor, con la finalidad, | ejecucidon de sus solicitudes.
manos de una organizacion y confia en | que este, lo resuelva de la mejor manera
Peter Druker 1990

gue seran resueltos de la mejor manera
posible ((p.69).

posible. (Druker citado en la revista

INNOVAR, 2005).

Referencia: Druker citado en la revista INNOVAR. (2005). Revisidén del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de ciencias
administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 69.

Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Seguridad implica credibilidad, que asu | En este concepto Druker manifiesta que las | Identificar si la empresa y los
vez incluye integridad, confiabilidad y | empresas deben mostrar preocupaciéon por | trabajadores muestran, credibilidad,
honestidad. Esto significa que noséloes | las necesidades y los intereses de sus | confiabilidad y honestidad al momento

Peter Druker 1990 importante el cuidado de los intereses | clientes, en tal sentido, generaran un | de la ejecucién de los trabajos de

del cliente, sino que la organizacidn
debe demostrar también su
preocupacion en este sentido para dar
al cliente una mayor satisfaccion,
Druker citado en la revista INNOVAR

(2005)

sentimiento de confianza y credibilidad,
plena satisfaccion de la
organizacién en su conjunto (Druker citado

en la revista INNOVAR, 2005).

logrando la

campo, ya que es una empresa que se
queda cargo del locatario en horarios
nocturnos.

Referencia:

Druker citado en la revista INNOVAR. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de ciencias
administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 69.

Autor/es

Ao

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis
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Parasuraman, Zeithamly
Berry

1985-1988

Conforme Parasuraman, Zeithaml,
INNOVAR (2005)

seguridad es la

Berry citados en
expresa que la
“inexistencia de peligros,
dudas.”. (p.71-72).

riesgos o

Como los autores lo expresan, una empresa
es considerada segura cuando comprende
ciertos puntos como: La inexistencia de
peligros que conlleven a desarrollar sus
actividades sin temor alguno, riesgos que
vayan contra su salud y bienestar fisico y
finalmente no debe surgir dudas,
motiven a cometer errores (Parasuraman,

Zeithaml, Berry citados en INNOVAR, 2005).

que

Verificar si la empresa cuenta con todos
los lineamientos para la seguridad
laboral y evitar los riesgos en el trabajo.

Referencia: Parasuraman, Zeithaml, Berry Citados en INNOVAR. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de
ciencias administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 71-72.
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Segun, Parasuraman, Zeithaml, Berry | En este concepto los autores también | Analizar el nivel de conocimientos que
citados en INNOVAR (2005) expresa | expresan sobre la seguridad, son los | tienen los empleados de la empresa
Parasuraman, Zeithamly | 1985-1988

Berry

sobre seguridad

atencion de los

“conocimiento vy
empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y
confianza” (p.71-72).

conocimientos y la atencidon que prestan los
empleados a su habilidad por generar
credibilidad y confianza a sus clientes
(Parasuraman, Zeithaml, Berry citados en

INNOVAR, 2005).

para desarrollar los trabajos de campo.

Referencia: Parasuraman, Zeithaml, Berry Citados en INNOVAR. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de
ciencias administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 71-72.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Fernando Revilla Ramos | 2014 Conforme, Revilla (2014) describe que | En este contexto el autor manifiesta sobre la | Verificar los procedimientos de control

la seguridad es el “grado en que las
organizaciones conocen, prevén y se
preparan para evitar

innecesarios” (p.1085).

riesgos

seguridad en las organizaciones, es el nivel
de conocimiento y prevencion para evitar
cualquier riesgo laboral que afecte las

actividades del personal (Revilla, 2014).

cualquier
eventualidad de riesgo que interrumpa

o prevencién ante

las labores del personal.
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Referencia: Revilla, F. (2014). Dimensiones de la calidad en sanidad. Madrid-Espafia: Diaz de Santos.
Variable o categoria 5: Empatia
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Empatia significa la disposicidn de la | Para que la empresa pueda ser empatica con | Reconocer si los trabajadores de la
empresa para ofrecer a los clientes | sus clientes, primero debe estar dispuesta a | empresa, estan dispuestos y tienen la
Peter Druker 1990

cuidado y atencién personalizada. No
es solamente ser cortés con el cliente,
aunque la cortesia es parte importante
de la empatia, como también es parte
de la seguridad, requiere un fuerte
con el

compromiso e implicacion

cliente, conociendo a fondo sus
caracteristicas y sus requerimientos
especificos, Druker citado en la revista

INNOVAR (2005).

conocer y manejar muy bien las necesidades
de cada uno de ellos, a su vez, ofrecer un
servicio cuidadoso y personalizado, la
cortesia es importante pero no suficiente, ya
que depende mucho la seguridad de los
individuos involucrados (Druker citado en la

revista INNOVAR, 2005).

seguridad de atender un requerimiento
o necesidad del cliente, incluyendo la
cortesia y el respeto.

Referencia: Druker citado en la revista INNOVAR. (2005). Revisién del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de ciencias
administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 69.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Parasuraman, Zeithamly | 1985-1988 Conforme a Parasuraman, Zeithaml, | En cuanto a empatia los autores nos detallan, | Identificar el nivel de interés que le

Berry

Berry citados en INNOVAR (2005)

manifiesta que la empatia es la
“muestra de interés y nivel de atencion
ofrecen las

individualizada que

empresas a sus clientes” (p.71-72).

las empresas deben mostrar interés vy
atencién individualizada en cada servicio que
ofrece, considerando criterios
Accesibilidad al

comunicacién entre ambos

como:
producto,
involucrados,

servicio o

proveedor-cliente y mucha comprensién ya
que este punto es la clave para que vuelva a

coloca la empresa CZ Group a cada
atencion realizada.
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repetir la compra (Parasuraman, Zeithaml,
Berry citados en INNOVAR,2005).

Referencia: Parasuraman, Zeithaml, Berry Citados en INNOVAR. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de
ciencias administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 71-72.
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Prashanthini Mande

2019

“

Seguin Mande (2019) expresa que “la
empatia es la capacidad de comprender

y compartir los sentimientos de otro.

Mande detalla que la empatia es aquella
capacidad que poseen las personas que estan
dentro de una empresa u organizacion, para
lograr los

comprender 'y compartir

sentimientos o necesidades del cliente

(Mande, 2019).

Indagar si el personal de la empresa a la
gue estamos investigando realmente se
pone en el zapato de sus clientes,
cuando estos, presentan una dificultad
o problema.

Referencia:

Mande, P. (2019).

FreshdeskBlog. Obtenido de https:/freshdesk.com/customer-service-skills/guide-empathy-customer-service-blog/

Autor/es

ARo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Kimberlee Leonard

2019

Conforme Leonard (2019) determina
que “la empatia absorbe la emocién,
ayudando a que los clientes entren en
un estado de negociacion en lugar de
quejas”.

Leonard manifiesta sobre empatia, el
personal de atencidn al cliente de una
empresa debe absorber la emocién de los
clientes, que permita o conlleve a una
negociacion en lugar de quejas, es decir que
el problema se convierta en una negociacion
en favor de ambas partes (Leonard, 2019).

Percibir como la empresa soluciona las
quejas de sus clientes, si estas, se
convierten en un problema o en una
negociacion en favor de ambas partes.

Referencia: Leonard, K. (2019). Chron. Obtenido de https://smallbusiness.chron.com/use-empathy-customer-service-920.html
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Segin Leonard (2019) describe | Leonard describe que la empatia en una | Investigar si la empresa proporciona
“Implementar la capacitacion de | empresa debe darse con capacitaciones | capacitaciones constantes al personal,
Kimberlee Leonard 2019

empatia y ayudar a los equipos de

servicio al cliente a mitigar la

constantes a los equipos de atencién al

cliente, con el objetivo de disminuir la
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insatisfaccion del cliente ayuda a
retener a los consumidores, creando

una situacién de ganar-ganar”.

insatisfaccion y retener a los consumirdores,
generando una posicion de ganar-ganar.
(Leonard, 2019).

para mejorar la atencion de sus
servicios.

Referencia: Leonard, K. (2019). Chron. Obtenido de https://smallbusiness.chron.com/use-empathy-customer-service-920.html
Variable o categoria 6:Elementos tangibles
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Intangibilidad: A pesar de que existe | Drucker nosrevela que laintangibilidad de un | Indagar si la empresa estd utilizando el
intangibilidad en el servicio, en si es | servicio no se puede registrar bajo inventario, | 100% de su capacidad, permitiendo
Peter Druker 1990

intangible, es importante considerar
algunos aspectos que se derivan de
dicha intangibilidad: los servicios no
pueden ser mantenidos en inventario;
si no se utiliza la capacidad de
produccion de servicio en su totalidad,
ésta se pierde para siempre, Druker

citado en la revista INNOVAR (2005).

pero existe otra forma de reconocer y es a
través de la utilizacion del 100% de su
capacidad, de no ser utilizada se perderiay se
desaprovecharia los recursos (Druker citado
en la revista INNOVAR, 2005).

utilizar al mdaximo sus recursos y
cumplir con las tareas y los objetivos
diarios.

Referencia:

Druker citado en la revista INNOVAR. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de ciencias

administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 69.

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis



https://smallbusiness.chron.com/use-empathy-customer-service-920.html
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Parasuraman, Zeithamly
Berry

1985-1988

Como Parasuraman, Zeithaml, Berry
citados en INNOVAR (2005) lo describe,
la tangibilidad es la “apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacién” (p.71-
72).

Para los autores la tangibilidad son aquellos
recursos que pueda poseer la empresa como:
Infraestructura,
personal, bienes que

herramientas, equipos y
le permiten a la
empresa tener una apariencia ante el medio
externo (Parasuraman, Zeithaml,
citados en INNOVAR, 2005).

Berry

Investigar si la empresa cuenta con
equipos vy
personal que le permita tener una

todas las herramientas,

imagen ante sus clientes.

Referencia: Parasuraman, Zeithaml, Berry Citados en INNOVAR. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Revista de
ciencias administrativas y sociales. Universidad Nacional de Colombia, 71-72.
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Segun Molla, Berenguer, Gémez, & | En cuanto a tangibilidad los autores | Identificar las caracteristicas en
. Quintanilla (2014) sostiene que la | trasmiten que, son las particularidades del | particular, sobre el servicio que presta
Alejandro Moll3, Gloria 2014

Berenguer, Miguel
Angel Gémez, Ismael

tangibilidad “viene determinada tanto
por las propiedades fisicas y materiales
como por las caracteristicas funcionales

desarrollo de las actividades y también son
aquellas caracteristicas de disefio o imagen

que son percibidas por los clientes al

la empresa y como lo perciben los
clientes.

Quintanilla y estéticas percibidas por el consumidor | momento de adquirir o comprar un producto
en un producto” (p.27) o servicio (Molld, Berenguer, Gémez, &
Quintanilla, 2014).
Referencia: Moll4, A., Berenguer, G., Gomez, M. A., & Quintanilla, I. (2014). Comportamiento del Consumidor. Barcelona: Eureca Media SL.
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
El grado de tangibilidad varia segun el | Chias nos describe que la tangibilidad en un | Analizar el grado de tangibilidad en
99 producto se trate de un bien, un | producto puede medirse a través de las | cada requerimiento que se ejecuta.
1997 servicio o una idea. Los bienes fisicos o | proporciones o beneficios que puede poseer
Josep Chias mercancias son productos en los que la | este, es decir, tamafio, disefio, envase o los

tangibilidad viene definida por el

ingredientes que puede contener.
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tamanio, el peso, el tipo de envase y los
ingredientes.

Por su parte, cabe clasificar los servicios
en funcién del grado de tangibilidad de
las prestaciones que llevan a cabo. De
este modo, cabe destinguir los servicios
de naturaleza esencialmente intangible
de aquellos que, en cambio, muestran
algun elemento o resultado tangible
(Chias citado en Moll3, 2014).

De diferente manera nos manifiesta sobre la
tangibilidad en el servicio, se puede catalogar
como el nivel de tangibilidad que llevan a
cabo cada requerimiento o prestacion (Chias
citado en Moll3, 2014).

Referencia:

Chias citado en Molla, B. G. (2014). Comportamiento del consumidor. Barcelona: Eureca Media, SL.

Autor/es

ARo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Asociacién Espafiola
para la calidad “AEC”

2003

Conforme Asociacidn Espafiola para la
calidad (2003) asegura que |la
tangibilidad es la “valoracién de los
elementos tangibles del servicio, como
son la ubicacion, los equipos
informaticos, el personal los soportes
de comunicacidn y en definitiva, es
decir los bienes materiales que
representan el servicio fisicamente”

(p.56)

La AEC detalla que la tangibilidad es el valor
que la empresa da a los elementos tangibles
como la ubicacidn, los equipos informaticos o
tener , los

la tecnologia que pueda

conocimientos y el personal (Asociacion

Espafiola para la calidad, 2003).

Comprobar si la empresa cuenta con las
herramientas tecnolégicas que le
permitan desarrollar sus actividades de
forma eficiente, asimismo, indagar si el
personal ejecutor cuenta con todos los
conocimientos que se requiere en cada

labor.

Referencia: Asociacion Espaifiola para la calidad. (2003). Como medir la satisfaccion del cliente. Espefia: Asociacion Espafiola para la calidad.
Categoria Emergente 1: Interaccion Humana
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
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Christian Gronroos

Segun, Gronroos citado en la revista
INNOVAR (2005) manifiesta que la

1994 o
comunicacion es

“mantener a los

clientes informados, utilizando un
lenguaje que puedan entender, asi

como escucharlos” (p.71).

Por otro lado Gronroos especifica que la
empresa debe mantener a sus clientes
informados sobre cualquier eventualidad que
pueda surgir, a través de formas o medios
que puedan entender el problema que
conlleva a la comunicacién (Gronroos citado
en la revista INNOVAR, 2005).

Identificar los medios de comunicacion
que tiene la empresa para darle a
conocer a sus clientes, del mismo
modo, saber cudles son los problemas

de comunicacion.

Referencia: Gronroos citado en la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales. (2005). Revisién del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicidn. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 68.
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Segun, (Moya, 2006) la comunicacién | Moya describe que la interaccion humana es | Determinar todas las tareas que
“se caracteriza por el conjunto de | el conjunto de tareas similares que se dan | conllevan a una buena o mala
Constanza Moya 2006

actividades racionales que se llevan a
cabo y que permiten que podamos no
sélo obtener informacion del entorno a
través de la percepcion, sino inferir
nuevos conocimientos a partir de otros
ya adquiridos” (p.1).

mediante determinado trabajo o
acontecimiento, a través del cual se puede
recolectar informacién que puede ser base

para otros acontecimientos. (Moya, 2006).

comunicacion entre los empleados y
clientes de la empresa.

Referencia: Moya, C. (2006). Relevancia e Inferencia Procesos congnitivos de la Comunicacion Humana. Universidad Nacional de Colombia Departamento de
Lingiiistica, 1.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis

Conforme Fernandez & Ferndndez, | Los autores manifiestan, la existencia de una | Reconocer cual es el proceso de
(2017) en su investigacion detallan que | interaccion se da cuando hay un emisor y un | comunicacidn de la empresa CZ Group
la comunicacion “es el proceso por el | receptor, es decir cliente - proveedor o | cuando acontece un problema dentro

Dolores Fernindez 2017 que se transmite una informacién de un | trabajador—empleador, por medio de este se | de las labores.

Elena Fernandez emisor a un receptor, de maneraque se | trasmite mensajes, acontecimientos o
produce un intercambio de mensajes,




162

ideas, sentimientos y acciones entre las
personas” (p.3).

problemas que puedan contraer una labor
(Fernandez & Fernandez, 2017).

Referencia:

Fernandez, D., & Fernandez, E. (2017). Comunicacion Emp

resarial y Atencion al Cliente. Madrid: Edicione

s Paraninfo S.A.

Autor/es

Ao

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Dolores Fernandez
Elena Fernandez

2017

Segun Fernandez & Fernandez, (2017)
conceptualizan en su libro “es muy
importante que haya una buena
comunicacion dentro de la empresa, de
forma que se logre que los mensajes
gue se trasmiten sean entendidos de

una manera facil y eficaz” (p.4).

Los autores detallan que es muy importante
que exista una buena interaccidon dentro de
una organizacién, mediante este proceso se
puedan desarrollar o resolver actividades con
mensajes entendibles y de manera facil
(Fernandez & Fernandez, 2017).

Revisar si el nivel de comunicacion
entre la empresa CZ Group y sus
clientes es de manera entendible y de
facil comprension.

Referencia:

Fernandez, D., & Fernandez, E. (2017). Comunicacion Emp

resarial y Atencion al Cliente. Madrid: Edicione

s Paraninfo S.A.

Autor/es

Ao

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Dolores Fernandez
Elena Fernandez

2017

Conforme Fernandez & Fernandez,
(2017) especifican en su libro sobre la
comunicacion externa de la empresa
“es el conjunto de mensajes con
contenido informativo de la
organizacion, dirigidos a mejorar o
crear las relaciones con diferentes
publicos relacionados con la empresa,
de manera que proyecte una imagen

favorables de la misma” (p.6).

La interaccion externa segun los autores, son
todas aquellas notas con contenido relevante
de la empresa, dirigidos al cliente o personal
de la organizacion con el fin de mejorar algun
suceso o tarea pendiente (Fernandez &
Fernandez, 2017).

Analizar el nivel de comunicaciéon

externo que tiene la empresa.

Referencia:

Fernandez, D., & Fernandez, E. (2017). Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente. Madrid: Ediciones Paraninfo S.A.
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Categoria Emergente 2: Desarrollo Empresarial

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Rodrigo Varela

Olga Lucia Bedoya

2006

El empresario debe disponer, por si

mismo o por sus asociados o
empleados, de los conocimientos vy
habilidades que el negocio como tal
exige. Debemos tener claro que todo
una tecnologia

debe estar

negocio  implica

especial, y que ella
disponible ojald al mejor nivel, pues no
solo va a brindar una ventaja
competitiva sino que le va a permitir al
empresario adecuarse mejor a todos los
cambios que el entorno de desarrollo
del negocio le exija (Varela & Bedoya,

2006)

Para los autores el desarrollo empresarial, es
aquella estrategia que utilizan las empresas o
empresarios para implementar tecnologia en
la organizacién (herramientas, equipos y
sistemas) con la finalidad de adecuarse en el
mercado y contrarrestar las demandas del
producto o servicio, permitiendo lograr una
ventaja competitiva, abriendo
carteras de clientes (Varela & Bedoya, 2006).

nuevas

Investigar si la empresa CZ Group tiene
como objetivo invertir en equipos o

herramientas tecnolégicas que le
permitan desarrollar trabajos mas
eficientes.

Referencia: Varela, R., & Bedoya, O. (2006). Modelo Conceptual de Desarrollo Empresarial Basado en Competencias. Colombia: Universidad UCESI.
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Seglin, Varela & Bedoya (2006) | Los autores también nos describen que el | Indagar los recursos que posee la
manifiesta que “todo negocio requiere | desarrollo empresarial son inversiones que la | empresa CZ Group que suman a su
Rodrigo Varela . . . . - L .
de una infraestructura para poder | empresa realiza, con el fin de mejorar su | crecimiento, también saber cudles son
Olga Lucia Bedoya 2006 operar. Esta incluye recursos fisicos | capacidad industrial o corporativa, siendo | los recursos que carecen y al mismo

(tierra, edificios, equipos, maquinarias,
mobiliario, marcas, patentes, recursos
naturales, etc.)” (p.33)

estos los recursos que servirdn de apoyo para
generar mayores beneficios a la empresa o
industria (Varela & Bedoya, 2006).

tiempo impide el desarrollo de sus
actividades.
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Referencia: Fernandez, D., & Fernandez, E. (2017). Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente. Madrid: Ediciones Paraninfo S.A.
Autor/es Aho Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis
El desarrollo empresarial es un proceso | Por otro lado OverBlog nos manifiesta que el | Inquirir si los directivos de la empresa
por medio del cual el empresario y su | desarrollo empresarial es la evolucién entre | desarrollan el trabajo en equipo con su
OverBlog 2011 . . T
personal adquieren o fortalecen | empresario y personal, ambos individuos | personal, donde se demuestre o
habilidades y destrezas, por el cual | confortan conocimientos, ideas, capacidades | comparta conocimientos, experiencia e
favorecen el manejo eficiente y fuerte | y aptitudes que aportan a la buena | ideas que permitan la mejora en el
de los recursos de su empresa, la | utilizacion de los recursos de la empresa, | servicio.
innovacidn de productos y procesos, de | imagen, marca y la innovacion de los
tal manera, que coadyuve al | productos o servicios (OverBlog, 2011).
crecimiento sostenible de la empresa
(OverBlog, 2011).
Referencia: OverBlog. (31 de Mayo de 2011). OverBlog. Obtenido de OverBlog: https://es.over-blog.com/Que_es_el desarrollo_empresarial-1228321767-
art173750.html#.
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis

Gonzalo Royo

2014

Desarrollo de la empresa va algo mas
alld al plantear modificaciones tanto
cuantitativas como cualitativas. Es mas
amplio que el de crecimiento ya que
incluye variaciones cualitativas de

la empresay aunque suele ir
acompanado de crecimiento en la
mayoria de los casos, no siempre es asi.
Las estrategias de desarrollo deben
estar orientadas hacia la creacién de
valor, valor con

pueden crear

crecimiento o sin él mediante una

reestructuracion (Royo, 2014).

Royo nos dice que el desarrollo empresarial

no es solo proponer cambios en las
actividades o en la empresa, se trata de
aumentar estrategias que permitan generar
valor a la compafiia o al crecimiento de esta,
la progresién del negocio se vera cuando

exista una restauracion (Royo, 2014).

Indagar cuales son las estrategias que
se plantea la empresa para generar
valor en las actividades que realizan
para el crecimiento mensual o anual.



https://capitalibre.com/tag/desarrollo-empresarial
https://capitalibre.com/tag/empresa
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Referencia: Royo, G. (20 de Abril de 2014). Capitalibre. Obtenido de https://capitalibre.com/2014/04/crecimiento-desarrollo-empresa
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Cuando hablamos de desarrollo | Mejias refiere sobre el desarrollo empresarial | Investigar si  la empresa realiza
empresarial nos referimos al progreso | es la mejora que la empresa logre a lo largo | capacitaciones constantes, que le

Aron Mejias 2013 que tiene una organizacion a lo largo | de su funcionamiento, se puede conseguir a | permita al personal desarrollar las
del tiempo. Esto se consigue por medio | través de la alimentacion al conocimiento del | actividades de la mejor manera con
de estrategias de capacitacidon | personal, mediante capacitacion y | resultados objetivos.
e innovacion que fortalecen las | estrategias de innovacién donde los
habilidades del empresario y sus | empleados demuestren sus habilidades, con
empleados, todo esto con el fin de | la finalidad de obtener mejores resultados
mejorar las condiciones de la empresa | para la compafiia (Mejias, 2019).
(Mejias, 2019)

Referencia: Mejias, A. (25 de Marzo de 2019). Cuida tu dinero. Obtenido de https://www.cuidatudinero.com/13098633/definicion-de-desarrollo-empresarial.

Anexo 7 : Construccién de la categoria problema

servicio percibida

depende de
comparacion del servicio esperado con
el servicio percibido” (p. 68).

(2005)
concepto de “calidad no es lo
que se pone dentro de un

menciona que el | (2005)

nos explica que
“calidad significa calidad del
producto.

consiste en

2005) concibe que “la calidad
aquellas
Mads | caracteristicas de producto

Teorias

Teoria de sistemas como
Calidad Total fundamento de la calidad

integral

Conceptos

Segun Gronroos citado en la Revista de | Segin Drucker citado en la | Conforme Ishikawa citado en | Segun (Juran citado en la | Segun Deming citado en la revista
Ciencias Administrativas y Sociales | Revista de Ciencias | la  Revista de Ciencias | Revista de Ciencias | de ciencias administrativas y
(2005) menciona que “la calidad de | Administrativas y Sociales | Administrativas y Sociales | Administrativas y Sociales, | sociales, (2005) propone que la

“calidad es traducir las

necesidades futuras de los

usuarios en caracteristicas
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servicio, es lo que el cliente | especificamente, calidad es | que se basan en |las
obtiene de él y por lo que esta | calidad del trabajo, calidad del | necesidades del cliente y que
dispuesto a pagar” (p.68). servicio, calidad de la in- | por eso brindan satisfaccion
formacion, calidad de proceso, | del producto. 2) Calidad
calidad de la gente, calidad del | consiste en libertad después
sistema, calidad de la | delas deficiencias” (p.67).
compaiiia, calidad de
objetivos, etc.” (p.67).

medibles; solo asi un producto
puede ser disefiado y fabricado
para dar satisfaccién a un precio
que el cliente pagard; la calidad
puede estar definida solamente
en términos del agente” (p.67)

v

La calidad en el servicio se refiera a la satisfaccion total del cliente, mediante el esfuerzo interno y externo que pueda poseer la

empresa para el desarrollo de las labores.

Anexo 8 : Matriz del método

Enfoque: Mixto

cualitativa, si no utilizar las fortalezas de | (2014).
ambos tipos de indagacion,
combinandolas y tratando de minimizar
sus debilidades potenciales (p.565)

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Roberto Hernandez- | 2014 Segun Herndndez , Ferndndez, & | Losautores manifiestan que el enfoque mixto | Facilitard al desarrollo del problema en
Sampieri, carlos Baptista (2014) nos manifiestan que “La | es la estretegia de utilizar ambos enfoques | sus dos ambitos de estudio (cualitativo
Fernandez Collado & meta de la investigaciéon mixta no es | (cualitativo y cuantitativo), con la finalidadde | y cuantitativo) que servird para
Pilar Baptista Lucio reemplazar a la  investigacion | poder sustentar un estudio metodoldgico | identificar la validez del planteamiento

cuantitativa ni a la investigacidon | (Segin Hernandez , Fernandez, & Baptista | del problemay lograr la solucion final.
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Referencia: Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacidon. Mexico: McGRAW Q-HILL.
Tipo: Proyectiva
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Jacqueline Hurtado de 2008 Conforme Hurtado (2008) nos dice que | Una investigacion de tipo proyectiva puede | Pudiendo aplicar en un futuro no muy

Barrera

la investigacidn es proyectiva porque
“consiste en la elaboracién de una
propuesta, un plan, un programa o un
modelo, como solucién a un problema
o necesidad de tipo practico, ya sea de
un grupo social, o de una institucién, o
de una region geografica, en un area
particular del conocimiento, a partir de
preciso de las
necesidades del momento, los procesos
generadores

un diagndstico

explicativos o

involucrados y de las tendencias

futuras, es decir,con base en los
resultados de un proceso investigativo”

(p.1).

ser aplicada en un determinado periodo de
tiempo o en un futuro posible de la empresa
que se esta investigando, servird como base
para el diagnéstico de los problemas, vy
plantear las mejores soluciones posibles para
el desarrollo de la organizacion o area.

(Conforme Hurtado, 2008).

lejano, a fin de solucionar muchos
problemas respecto a la calidad en la
prestacidn de su servicio que presta CZ
Group S.A.C., diagnosticando los
problemas existentes y a su vez dando
solucién a estos.

Referencia:

Hurtado, J. (21 de 02 de 2008). Investigacién Holistica. Obtenido de http://investigacionholistica.blogspot.com/2008/02/la-investigacin-

proyectiva.html

Nivel: Comprensivo

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis
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Claudia Vasquez Lopera

2011

Segln Vasquez & Arango (2011) nos

Son aquellas interacciones que el invesigador

Permitird concluir con un trabajo de

& Sandra Arango dicen que “Esta investigacion se | desea obtener dentro de su tema, que | investigacion comprensible, de forma
Vasquez enmarca dentro de la perspectiva | pueden ser adquiridos de un medio social o | detallada permitiendo el
cualitativa, conocida también como | individual, a través de aquello pueden haber | entendimiento del estudio segin la
comprensiva, en la cual es necesario | elementos culturales, histéricos y colectivos | variable problema.
reconstruir los conceptos relacionados | que se plasmaran dentro del estudio
con las interacciones comunicativas | (Vasquez & Arango, 2011).
que se estan tejiendo en la red,
especificamente en aquellas que son de
orden académico y que evidencian
cambios en la interaccién intrapersonal,
interpersonal, intragrupal e intergrupal
dentro de un entorno virtual de
aprendizaje (p.113).
Referencia: Vasquez, C., & Arango, S. (2011). Propuesta Metodoldgica para la Investigacion Comprensiva. Lasallista de Investigacion, 113. doi:Revista Lasallista
de Investigacién - Vol. 8 No. 2
Método: Inductivo / deductivo
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

José Cegarra Sanchez

Conforme Cegarra (2012) nos dice que
el método deductivo “consiste en
emitir la hipdtesis acerca de las posibles
soluciones al problema planteado vy
comprobar los datos disponibles si esta

de acuerdo con aquéllas (p.82).

El método es aquella herramienta basica para

nuestra investigacion que consiste en

plantear hipdtesis que se aproximen a la
problemas, que

solucién de los sean

comparados o validados mediante la
recoleccién de datos y definir si estas pueden

ser o no aplicables, (Cegarra, 2012).

Por tanto en nuestra investigacion se
trabajard mediante dos métodos que
son los siguientes: El método inductivo,
permite acceder al razonamiento del
problema planteado que conlleva a
conocimientos generales, suponiendo
la certeza en algunas situaciones u
ocasiones. Por otro lado el método
deductivo, se basa en una situacion
general a una situacion particular, que
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permite el razonamiento para deducir

conclusiones partiendo de varias

proposiciones.

Ambos modelos nos ayudaran a
identificar las posibles soluciones al
planteamiento de nuestro problema de

investigacion.

Referencia:

Cegarra, J. (2012). Los Métodos de Investigacion. Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

Anexo 9 : Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Fidias G. Arias

2012

Segun Arias (2012) nos menciona que
“la poblacién es un conjunto finito o
infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada
por el problema y por los objetivos del

estudio” (p.81).

El concepto poblacion se puede definir de
dos dambitos poblacién finita vy

poblacién infinita. La poblaciéon finita es

como:

aquella que integra un conjunto de sistemas,

existiendo una base registral de los
individuos que lo integran. Por otro lado, la
poblacion infinita es aquella donde no hay un
registro de los individuos que permitan la
recoleccidon de datos de manera coherente y
a su vez realizar un estudio de manera

eficiente (Arias, 2012).

En cuanto a la poblacidn de nuestro
estudio seran 30 tiendas a las que la
empresa presta sus servicios, mismas
en Lima

que estan  ubicadas

metropolitana.
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Numero de supervisores:

4

Referencia: Arias, F. (2012). El Proyecto de Investigacidn, Introduccion a la Metodologia Cientifica. Venezuela: Editorial Episteme, C.A.
Unidades informantes
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Jaqueline Hurtado 2000 Segln Arnau citado por Hurtado (2000) | Las unidades informantes son aquellos | En nuestro estudio nuestras unidades

nos dice que las unidades informantes
“Se refiere a un conjunto de elementos,
seres o eventos concordantes entre si
en cuanto a una serie de caracteristicas,
de las cuales se desea obtener alguna
informacién” (p.152).

individuos que pertenecen a un sistema o un
conjunto de sistemas, relacionados con la
variable problema, mediante el propdsito de
recoleccién de informacién correcto y exacto
para poder emitir una solucién (Arnau citado
por Hurtado, 2000)

informantes serdn los supervisores de
mantenimiento de las 30 tiendas a las
cuales se presta el servicio, también se
consideran los gerentes o encargados
de cada tienda ya que ellos perciben y
dan el visto bueno de cada trabajo
culminado, y por ultimo la base de
datos de la empresa o informacion que
se pueda obtener de los gerentes o
representantes.

Numero de unidades:

4 supervisores de mantenimiento y 30
gerentes de tiendas

Referencia:

Hurtado, J. (21 de 02 de 2008). Investigacién Holistica. Obtenido de http://investigacionholistica.blogspot.com/2008/02/la-investigacin-

proyectiva.html




Anexo 10 : Técnicas e instrumentos

Técnica/s: Entrevista y encuesta

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Fidias G. Arias 2012 Segun Arias (2012) nos menciona que | Las técnicas de investigacién son aquellas | Mediante la encuesta podemos
“Se entenderd por técnica de | herramientas o métodos que nos permiten | conseguir informacién destacada de los
investigacion, el procedimiento o forma | recolectar la  informacién segin el | encuestados que vendrian siendo los 30
particular de obtener datos o | planteamiento del problema, se pueden | gerentes de cada tienda. Asimismo las
informacién” (p.67). aplicar la encuesta y entrevista (Arias, 2012). | entrevistas se llevaran acabo con los 3
supervisores de mantenimiento de las
30 tiendas de Lima metropolitana.
Referencia: Arias, F. (2012). El Proyecto de Investigacion, Introduccion a la Metodologia Cientifica. Venezuela: Editorial Episteme, C.A.
Instrumento/s cuestionario
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Fidias G. Arias 2012 Conforme Arias (2012) nos afirma que | Segun el alcance de este autor son aquellas | Trabajaremos bajo el modelo de
“Un instrumento de recolecciéon de | herramientas, recursos, plantillas o | cuestionario SERVQUAL, mediante una
datos es cualquier recurso, dispositivo o | dispositivos que permiten al investigador | progresion del 1 al 4, por lo cual se
formato (en papel o digital), que se | acceder de manera répida y eficiente a la | podra determinar con mayor exactitud
utiliza para obtener, registrar o | recoleccion de informacion (Arias,2012). la calidad del servicio que se estd
almacenar informacién” (p.68) prestando.
Referencia: Arias, F. (2012). El Proyecto de Investigacion, Introduccion a la Metodologia Cientifica. Venezuela: Editorial Episteme, C.A.
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Validez

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Roberto Hernandez-
Sampieri, Carlos
Fernandez Collado &
Pilar Baptista Lucio

Segin Hernandez , Fernadndez, &
Baptista (2014) nos mencionan que “La
validez, en términos generales, se
refiere al grado en que un instrumento
mide realmente la

pretende medir” (p.200)

variable que

Apellidos y nombres

La validez se puede definir como el grado
en que mide un instrumento en un
determinado estudio o problema
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Especialidad

Facilitara para poder medir el grado de
viabilidad en nuestra investigacion segun el
determinante problema.

Criterio de evaluacion

Sampieri, Carlos
Fernandez Collado &
Pilar Baptista Lucio

Baptista (2014) nos mencionan que
confiabilidad es el “Grado en que un
produce resultados

consistentes y coherentes” (p.200)

instrumento

Validador 1 Rubio Urrelo, Decio Magister Aplicable
Validador 2 Prado Lopez, Hugo Ricardo Doctor Aplicable
Validador 3 Carhuancho Mendoza, Irma Milagros Doctor Aplicable
Referencia: Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion. Mexico: McGRAW Q-HILL.
Confiabilidad
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Roberto Hernandez- 2014 Conforme Hernandez , Fernandez, & | La confiablidad es aquel instrumento que | En cuanto a la confiabilidad este

mide lo que se desea medir dentro de la

investigacion y aplicdndolo en varias
ocasiones genere el mismo resultado

(Hernandez, Fernandez, & Baptista 2014)

instrumento nos permitird medir varias
veces, a la variable problema que se
desee medir, ya sea de forma interna o
en las fuentes informantes externas.
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Prueba de confiabilidad

Alfa Cronbach

Valor calculado

0,797

Criterio de evaluacion: 22 elementos

Piloto 30 tiendas

Referencia:

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion. Mexico: McGRAW Q-HILL.

Anexo 11 : Procedimiento

Paso 1 Permiso a la empresa.
Paso 2 Recopilacidn y elaboracion de los instrumentos.
Paso 3 Como se ha conseguido perfeccionar el instrumento de validez y confiabilidad.

Anexo 12 : Analisis de datos

Cuantitativo: Diagrama de Pareto

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis

Freddy Villar C.

2009

Segun Villar (2009) nos menciona que
“El analisis de Pareto es un método
grafico para definir las causas mas
importantes de una determinada
situacion y; por consiguiente las
prioridades de intervencidn, también se
le conoce como tablas o diagramas de

Pareto” (p.3)

El autor explica que el diagrama de Pareto es
un método grafico que permite tener varias
respuestas a la solucién del problema, en una
podemos identificar o enfocarse en las
causas que originan el problema, y por otro
lado poder aplicarlo en las tareas mads
importantes (Villar, 2009)

Mediante el método podemos
identificar y organizar las prioridades
dentro de la empresa CZ Group S.A.C.,
nos facilitaria encontrar las deficiencias
en la calidad de la prestacidon de los

servicios.

Referencia:

Villar, F. (2009). Solucion de Herramientas Aplicables, Analisis de Pareto. Peru: Universidad Alas Peruanas.
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Cualitativo: Atlas.ti

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Eliana Esther Gallardo
Echenique

2014

Gallardo  (2014) nos
“ATLAS.ti es un
programa de analisis cualitativo asistido

Conforme
manifiesta que

por computadora (QDA) que permite al
investigador: (a) asociar cddigos o
etiquetas con fragmentos de texto,
sonidos, imagenes, dibujos, videos vy
otros formatos digitales que no pueden
ser analizados significativamente con
enfoques formales y estadisticos; (b)
buscar codigos de patrones; y (c)
clasificarlos”.

Define al Atlas.ti como una mesa de trabajo
donde permite realizar el andlisis cuantitativo
otras

del problema planteado. Entre

opciones  facilita la restructuracién
significativa de la informacion. (Gallardo,

2014).

La herramienta servird de apoyo para

administrar nuestra informacién
textual que se trabaje mediante la
investigacion, también nos permite
comparar y al mismo tiempo explorar
nueva o significativa informacién de la

empresa CZ Group S.A.C.

Referencia: Gallardo, E. (Junio de 12 de 2014). ATLAS.ti. Obtenido de https://atlasti.com/2014/06/12/utilizacion-del-programa-de-analisis-
Mixto: triangulacidn
Autor/es Aio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Roberto Hernandez- 2014 Segin Hernandez, Fernandez, & | Estos autores nos detallan que la | En nuestra investigacion la

Sampieri, Carlos
Fernandez Collado &
Pilar Baptista Lucio

Baptista (2014) nos mencionan que la
“Triangulacion de datos es la utilizacion
de diferentes fuentes y métodos de
recoleccién” (P.417)

triangulacion consiste en seleccionar la
informacion de distintos puntos ya sea
cualitativa o cuantitativa con el objeto de
la solucién final del

permitir llegar a

problema (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2014).

triangulacion sera mediante los dos
métodos de recolecciéon de datos

cuantitativo y cualitativo.

Referencia:

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion. Mexico: McGRAW Q-HILL.




Anexo 13 : Evidencia de la propuesta

NN

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario para medir
—— e
Nro nems Imp:l‘l.z hen sovecuaso on
Dengruencs Roern v feesde
Sub categoria 1. Flabilidaa 1|23 /e |1 2"5‘1"3‘
Inehcador 1.2 Honestxdad y respeto
k) (3] personal WEcmico - i 1.
CorTe spes v despuods de culminada B e}
B badwowr, il
2 | JB1 porsomal teonico realiza bion au trabago | o
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emcrgencin respecto o su infisestrctism, b § B a9 =
e U7 Groop SO st proatitud §
= © iterés en solucionurbo™ g B
4 | m personal eenico demuesir i s H
profeshonalismg ¢ integridad = =
] l’lpcr-malmuu!hullnmuhhtmcad J_{
thesipa proimet
Sub categoria 2. m e respussta g
Indicador 3.4 Tiempo y atenckin 3
el m pu-wuwl ﬂtnh;n demucstra ostar §— a
VP v resgaer imienitos = - "’I j
;Icu' parte de su thenda. i
LE la mencon on ol servicio es rapide? i

1 Observaciones
S) el item no curmple con los crilecdsos
mlicar tas observaciones

—
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La empresa nunca se muestra ocupida par
atender bos requerimieniing o cmerpencins
solbcitudos

Il personial 1écnico siempre estd dispucsto a
apoyarlo oo cudlguier Teyquermieno o
mlicional,

Sub categoria 3: Seguridad

"

‘indicador 5, 6 Responsabiidad e wiegridad

—

Siente sepuridud af dejar com responsables

de W tienda en el homio pocturme ol
personal oo,

"

LBV personnl de ba omypresa CF, l'uum,‘i,h.-ti_
Irmrsaite confisnes”

=

-

ED personal 1éenicn demuestrs. amabilidad
durasie lo. clocuciin de s lehans

El personal técnicn demivesing seviedod
respomnabilidad cn I clecucion de suw
fabais. .

14

Sub catogona d - Empails

k1 personal téomion conclive sus lnbores on
Optimss comdichnes de wso,

Indicador 7,8: Amabidad y atencion personalzada

La cmpresa brinda v scrvicio eficiente y
personalizado

L-_t:_r.-.r:.a:_t-
]_.L':-J:' L | 2=

|2 empresa exa disponible par cjecutar b
laboees on los hotarkos phigramacdos por L
thenda

S K 3 S S

|_.::-.1:.-t-r_3;

Il personal 1éenico se muestr interesado en
las inguictudes o consilias del gereme de
renda.

4

Pl personal téenioo demuestma intents por ¢l
it de La tienila.

T [P 8 = gl B -

Xl -k

Sub categoria 3; Elomentos tangibles

e ——

Indicador 9,10 Herrarmentas y equipos & Imagen

1B 4 S 3 B F




177

1 lamqmwmuudnb:ﬂmi:muy
cuuipos gque penmitan la elfciencin on las
Lbsres

2 | K1 personal  téenion  cucntd ol los
Tincamientos  de  sepuridid v eguipon
necesirios para la proleceiin en s geenciim
tle sy nbwores

31 B persnal Wenbon se eicuention vesthibi
cormectinente v tiene apariencis adecuada

4 | 1 persanol téenicn esti debidanmente
identificado (DNL SCTR. wnifome v

| cormen )

Validado por:

Apeliidos

Nombres

Prafesion

‘| Maximo grado obtenido
Especialidad

Afios de experiencia

Cargo que desempena actualmente

Fecha
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Universidad

Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para medir
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Facultad de Ingenieria y Negocios

Claridad

|
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Nro items Impoanca y llem adocuado er ' nacagor sut | ‘meonancyscidez | Si el item no cumple con los critencs
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El persunsl teenico  demuestrn
profesionalismo e integridad,

L1 personal téenico [Tnalida sus labores en ¢l
tiempo prometido,

Sub categoria 2: Capacidad de respuesta

| Indicador 3 4' Tiempo y atencién
|

Bl personul  téenico  demuestra estar
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s ety

Es necesario |

-

.

Es

i | £ |2] L

J

mmmmhwu

eritre
relacion antre la

al
el
Inchudo

en el rstrsments

y dee sar

o= X |x|D

L

El e o3 relgvanie

X




179

atender los reguerimienios o emergencias
sllicitodis.

B | La cmpresa munca s¢ muestra ocupada e |

8 | EI persondl 1éenioo nietmpre sith dinpuesto o
apoyario en cualquicr feguerimicnto Yo
adicional

-

" Sub categoris 3: Seguridad

=

Indicador 5 6 Responsabikdad e miegndad

104 Siente seguridid al dejor como repponsables
de lu tieda en el hormne noctumo il
personal kenico,

L L

|

1] (E] persanal de la smipresa CZ Growp S.A.C.
transimite confianza?

120 Bl personal téenico demuestra amubilidad
diunie Ll gjecuciion de sus libores.

13| El personal téunico demuestrn seriedad y
responsabilidad en I glecucion de sus

140 Fl personal 1€enico concluye sus lahores en

L] & |||l

2| T |=x|-X| L

= |z

i

==

x| |[2l>|X

dptimas condiclones de uso,
Sub categoria 4 : Empatia

Incicador 7 8 Amablidad y stencan personakzaca

¥ La cmpresa brinda un servicio eficienie y

| personalizado,

2 L empress esta disponible par efccutar las
| labores en los horatios programados por la
| tienila

3 lﬁlmmultdmiwumulmunﬂnm
lhsmumumhndeigemud:
tienida

& | El persanul iéenico demuestra interés por ¢l
culdado de ls thends
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| L cmpress cuenia con hermmienias
ciuipos que permitan la eficiencia en las
libores

Ll personal  téenico  coents  con  los
lincamiemios  de  sepundad v equipos
necesarios para la proteceidn en la ciecucion
e st libwwres.

El personal tdenico se encuentra vestido
conectamente v tiene apariencia sdecuads.

[ personal wenico estd debidamente
sdentificado (DN], SCTR. unifonne v
o |

< LBl o LE
-
Rl X |®

= x| =

Validado por:

Apelldos PRALO LoPE2 M #icdro

Nombres

Profesian /4 @ &; M

Maximo grado obtenido Apgﬁ LA QL

Especialidad 0 shenceers
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R

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario para medir
B | Suficlencla | Claridad | Coherencia Relevancia Observaciones
Nro ttems imponanca y Fam acecaco en 1 v+ Ao importanca y votcez | S @i flem no cumple con los criterios
COTERUENCIE e (lem forma y londo - osl tem indicar las observaciones
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Incieaao: 3.4 Tismpo y stencisn

6 | Il personal  tdcnicn  demuestra  estar
vapocitado pura atender los requerimientos
potr purte de su tienda.
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Anexo 14 : Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE PERCEPCION PARA LA MEJORA EN LA PRESTACION

DE SEREVICTOS DE MANTENIMIENTO Y ACABADOS DE LA EMPRESA CF
GROUP S.A.C., LIMA 2019.

INSTRUCCTON: Estimado gerente de tienda su opinién es importante, con el objetivo de
mejorar dia a dia nuestro servicio de mantenimiento v acabados, deseamos evaluar el grado
de percepcion en la atenciom a sus requerimientes en su local Dicha informacidon es
completamente andnima. por lo que le solicito responda todas las preguntas con sinceridad, v

de acuerdo a sus propias experiencias.
Sexo: Masculino () Femenino ( )

Tienda: . ... .. .. ........

INDICACIONES: A continuacidn, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4

TNunca A veces Casi siempre Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS .
ITEMS VAT ORACION
FIABIL.IDAD

1 El personal técnico se anuncia cofrectamente antes v después
de culminada la labor.

2 iEl personal técmico realiza bien su trabajo segin los
requerimientos solicitados?

i Cuando 1a tienda tiene un problema o emergencia respecto a
3 su infraestmctura, la empresa CZ Group S.AC. mmestra| 1 2 3 4
prontitud e interés en solucionarlo?
4 El personal técnico demuestra profesionalismo e integridad. 1 2 3 4
3 El personal técnico finaliza sus labores en el tiempo prometido. | 1 2 3 4

CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 El personal téchico demmestra estar capacitado para atender los 1 3 3 4
regquerimientos por parte de su tienda.

7 ;La atencidn en el servicio es rapida? 1 2 3 4

2 La empresa nunca se muestra ocupada para atender los 1 2 3 4

requerimientos o emergencias solicitados.

9 El perscnal técnico siempre esta dizpuestc a apovarlo en
cualgquier requerimiento /o adicional




SEGURIDAD

Siente seguridad al dejar como responsables de la tienda en el

10 ; o 2 3 4
horanio nocturne al personal técnico.

1 ;El personal de la empresa CZ Group S AC. transmite 5 3 1
confianza?
El perzonal téenico demuestra amabilidad durante 1a ejecucion

12 2 3 4
de zus labores.
El perzonal técnico demuestra seriedad v responszabilidad en la

13 . " y 2 3 4
ejecucion de sus labores.
El personal técnice concluye sus labores en  Optimas

14 L g 2 3 4
condiciones de uso.

EMPATIA

15 | Laempresa brinda un servicio eficiente v personalizado. 2 3 4

15 La empresa estd disponible para ejecutar las labores en los 5 3 1
horarios programades por la tienda

17 El perzonal téenico ze muestra interesado en las inguietudes o 5 3 1

' consultas del gerente de tienda.

El personal técnico demuestra interés por el cuidado de la

18 . 2 3 4
tienda.

ELEMENTOS TANGIELES

La empresa cuenta con herramientas v equipos gque permitan la

19 ST 2 3 4
eficiencia en las labores.
El personal técnico cuenta con los lineamientos de seguridad v

20 | equipos necesarios para la proteccion en la ejecucion de sus 2 3 4
labores.
El personal técnico se encuentra vestido correctaments y tiene

21 o - 2 | 3 4
apariencia adecuada.

99 El personal técnico estd debidamente identificado (DNL 5 3 A
SCTE. umiforme y corren)

Muchas gracias
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Anexo 15 : Instrumento cualitativo

W\

Universidad
MNorbert Wiener

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia
Nombres v apellidos
Codigo de 1a enfrevista Entrevistado] (Entv.1)
Fecha
Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de 1a entrevista

1 JEn su opinion usted confia (honestidad v respecto) en 1a empresa CZ Group
S.AC, afio 20197 ; Por qué? ; Que opina?

2 JEn su opinion cual es 1a capacidad de respuesta (tiempo v atencion) en la empresa
CZ Group SAC, afio 20197 ; Por que? ; (Jué opina?

3 En su opinion 1a empresa CZ Group SAC le brinda seguridad (responsabilidad e
ntegridad)? ; Por qué? ; Que opina?

4 En su opinion los colaboradores de la empresa practican la empatia (amabilidad v
atencion personalizada? ;Por qué? ; Qué opina?

5 JEn su opinion como esta los elementos tangibles (herramientas, equipos e imagen)
de 1a empresa CZ Group SAC? ;Por qué? ; Qué opina?

Obzervaciones
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: Base de Datos

Anexo 16
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Anexo 17 : Transcripcion de las entrevistas

/N

Universidad
Norbert Wiener

Entrevistadol (Entv.1)

MNro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

LEn su opinidn usted confia (honestidad v
respeto) en la empresa CFL Group 5. AC,
afio 20197 ;Por qué? jJué opina?

Desde el tiempo que llevamos trabajando con la empresa no hemos tenido
problemas: como extravios de alimentos o accesorios de las fiendas, como ha
sucedido con otras empresas que nos prestaban sus servicios, por esta razon
confio en la empresa CF Group, porque son responsables v honestos en cada
requerimiento de trabajo realizado. Asimismo, los grupos de trabajo nos alertan o
informan de otras posibles incidencias o problemas existentes dentro de 1a tienda,
con estd comunicacion podemos prevenir dafios mavyores.

{En su opimion cual es la capacidad de
respuesta (tiempo v atencidn) en la
empresa CF Group SAC, afio 20197 ;Por
que? ;Qué opina’?

Lz atencion en trabajos menores es mmediata ¥ no se tiene retrasos o problemas
en los tiempos de entrega. en cambio, en trabajos mavores (complejos) no hay
una atencion rapida, porgque no cuentan con el personal completo, es decir carecen
de mano de obra, esto ha generado que la culminacion de cada trabajo sea en
fechas tardias, ocasionando retrasos en otras atenciones, se recomienda tener un
cronograma sincerado de trabajo comunicando las fechas de ingresos o de
ejecucion segun prioridad, de cada requerimiento. ademas de eso implementar
mas mano de obra que faciliten la rapida solucidn a nuestros requerimientos.

LEn su opinion la empresa CF Group SAC
le brinda seguridad (responsabilidad e
mtegridad)? ;Por que? jJue opina?

Lz empresa tiene un supervisor ¥ un coordinador gue conocen varios temas dentro
del servicio gue prestan, ademas, la responsabilidad ha primado en las atenciones,
en algunas ocasiones ha surgide descoordinacion en los ingresos, pero estos han
zido comunicados de inmediato, para nosotros como supervisores darle solucidn a
este  problema. Podrian tener oportunidades implementando  personal
especializado en electricidad v gasfiteria para no recurir a otros proveedores en
trabajos dependientes (cielo raso v albafilleria) seria como un objetive que se
platee la empresa para crecer en rubro.

{En su opimion los colaboradores de la

El personal de la empresa demuestra amabilidad cuando se registran con los
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empresa practican la empatia (jamabilidad
v atencidon personalizada? ;Por que? ;Que

opina?

gerentes, en algunas ocasiones ha surgido descoordinaciones en las labores a
realizar porque en el cambio de turno de los gerentes de tienda desconocen el
reporte del turno anterior, pero han sido comumicados para que nosotros como
jefes tratemos de solucionarlo, sobre la atencion personalizada se ha dado en
muchos reguerimientos, existen algunos inconvenientes en la comunicacion de
operario a supervisor, cuando hay problemas, son comunicados pero no en el
acto, es recomendable capacitar o guiar a los equipos de frabajo de campo, para
tener una comunicacion fluida con el personal de cada area v asi evitariamos
algunas extensiones de trabajo.

L

JEn su opinion como esta los elementos
tangibles (herramientas, equipos € imagen)
de la empresa CZ Group SAC? jPor que?
2 Qué opina?

Cuentan con las herramientas necesarias para labores menores, pero, seria
importante contar con equipos para frabajos de gran magnitud, como: andamios
normados, gria telescopica, compresoras sin generacion de ruido, para asi obtener
un ficil acceso a centros comerciales o tiendas que estin ubicadas dentro del
predio de vn grifo, ya que estas empresa son muyv exigentes con los implementos
de seguridad v herramientas.
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Universidad
Morbert Wiener

Entrevistado2 (Entv.2)

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

(En zu opinion uwsted confia (honestidad v
respeto) en la empresa CZ Group S.AC, afio
20197 ;Por que? ;Que opina?

Ceonfiamos en la empresza CF Group S A C. porque trabajan con los materiales gque se les
indica, hasta la fecha no hemos tenido problemas de mentiras o engafios en los
materiales, va que esto es parte de los buenos acabados y la garantia de cada trabajo que
ejecutan, de esta manera no ha suwrgide inconvvenientes o reclameos con los usuarios o
clientes que son las tiendas, se recomienda tener comunicacion mas fluida con 1a tienda
porgue a veces surgen malos entendidos de las tareas a realizar.

(En su opinidn cual es la capacidad de
respuesta (tiempo v atencidn) en la empresa CF
Group SAC, afic 20197 ;Por que? ; Queé opina?

Las atenciones respecto a trabajos de emergencias es efectiva, perc, en cuanto a trabajos
de mayor magnitud, como: Enchape de pisoz en cocina o cambio de cielo raso, los plazos
de entrega han ido mas alla de lo previsto, debido a varios factores, poco personal o mano
de obra y falta de elaboracion de un croncgrama con la fechas reales de inpresos a cada
tienda, recomienda implementacién de personal va que laz marcas cada afic van
aperturando mas tiendas comerciales v se necesita disponibilidad v operatividad al 100%a.

LEn su opinidn la empreza CZ Group SAC le
brinda seguridad (rezponsabilidad 2
integridad)? ;Por qué? ; Qué opina?

Han demostrado responsabilidad en cada labor que ejecutan, perc es importante que haya
una buena comuynicacion entre operarics O compafiercs, ¥ se recomienda tener
capacitaciones en todos los centros comerciales para agilizar el procesc en los ingresos, v
podameos cumplir con los objetivos mensuales.

(En =u opinidén los colaboraderes de la empresa
practican la empatia (amabilidad v atencidn
personalizada? ;Por que? ; Qué opina?

Por laz experiencias de trabajo hasta la fecha no hemos tenido quejaz por algin
colaborador de la empreza CZ Group SAC, laz veces que nos hemes cruzado con el
perzonal demuestran ncha amabilidad + respeto en sus atenciones. Y en cuanto a los
coordinadores hay mucha seriedad en las labores que realizan, surgen alguncs problemas
en el tema de la supervision porque a veces los percances o incidencias son informados a
destiempo.

(En su opinidn como esta loz elementos

tangibles (herramientas, equipos e imagen) de
la emprezsa CZ Group SACT ;Por que? ;Cué

opina?

Feszpecto a laz herramientas de uso diario no ha surgido inconvenientes, cuentan con los
equipos basicos para la gjecucion de sus labores, pero es importante que cuenten con
andamios normados o certificados v capacitaciones en todos los centros comerciales, con
el fin de poder atender todaz las demandas de las tiendas que ze ubican dentro de estos.
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Universidad
MNorbert Wiener

Entrevistado3 (Entv.3)

191

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

iEn su opinddn vsted confia (honestidad v
respeto) en la empresa CF Group 5.AC,
ario 20197 ;Por que? j(Qué opina?

El tiempo que llevamos frabajando con la empresa no hemos tenido
inconvenientes o quejas de las tiendas donde prestan sus servicios, demuestran
honestidad al momento (horario nocturno) gque se gquedan solos o a carge de la
tienda v los precios en sus presupuestos son sincerados.

iEn su opinion cual es la capacidad de
respuesta (tiempo v atencion) en la
empresa CF Group SAC, afio 20197 ;Por
que? ;Jue opina?

En los trabajos de cerrajeria las atenciones han sido inmediatas, pero, en trabajos
mavores como pintura o enchapes surgen demoras en los tiempos de entrega,
también hacemos hincapié al momento de cerrar las ordenes de trabajo, los
archivos de carga en ocasiones llegan despueés del reporte semanal, es un tema
que deberia surgir una mejora por parte del area administrativa va que afecta
nuestro cumplimiento, es recomendable implementar grupos especializados en
cada labor, para que las atenciones sean mas efectivas.

iEn su opinidn la empresa CZ Group 5AC
le brinda seguridad (responsabilidad e
mtegridad)? ; Por que? ;[ Que opina?

La empresa cumple con mantener al personal con todos los EPP v usando los
materiales indicados o establecidos para cada tienda o marca, neos brinda
seguridad v confianza, en ese aspecto no tenemos problemas siempre trabajan
seoun nuestras reglas, se recomienda arriesgar en trabajos mayores como asfaltos
o impermeabilizaciones para poder crecer en el mercado.

iEn =u opinion los colaboradores de la
empresa practican la empatia (;amabilidad
v atencion personalizada? ;Por que? ;(Que

opina?

El perzonal técnico demuestra empatia con las tiendas v conmigo, pero he notado

que en algunas ocasiones no hay fluidez en el objetivo de la comunicacion de sus
labores {detallar el problema ccasionado).

iEn su opinion como esta los elementos
tangibles (herramientas, equipos € imagen)
de la empresa CZ Group SAC? ;Por que?
ZQue opina?

La empresa se encuenira equipada para trabajos menores, pero, en trabajos
mavores como limpiera de fachadas requieren de andamios estructurales o grias
telescopicas para la seguridad laboral v el trabajoe sea méas eficiente, se
recomienda mnvertir en mano de obra e implementacion de equipes como los va
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Anexo 18 : Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

CUESTIONARIO DE PERCEPCTION PARA LA MEJRA EN LA PRESTACTON

NESERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y ACABADOS DE LA EMPRESA 7,

GROLUP SAC,, LINMA 2019,

INSTRUCCION: Estimado gerente de tienda su opinian es fimportante, con el objetivo de
mejorar dia a dia nuestro servicio de mantenimicnto v acabados, deseamos evaluar ¢l grado
de pereepcion en la atencion a sus requerimientos en su local. Dicha informacion es
completamente andnima. por lo que le solicito responida todas las pregunias con sinceridad., v

de acuerdo a sus propias expericnclis.

Sexo: Masculino () Femenine ( )

L--..._1

i - - R

INDICACIONES: A continuacion, se le presenia una serie de pmr_L

LUd. responder. marcando una (x) ln respuesia gue considern correcta,
-

I 2 3 4
Numea A veees Casi siempre Siempre

ASPFECTOS CONSIDERADDS

ITEMS VALORACION
FIABILIDAD
[ El personal técnico se anuncin correctmmente antes v 1 o 1 4 |
después de culminnda In labor. - '
2 LEL personal wenico realiza bien su trbyujo segin los . 2 N 1

requerimientos solicliados?
Jludndo I tienda tiene ug problema o emerpencia

3 |respecto a suinfruestructura, la empresa CZ GroupSAC.) 1 | 2 | 3 4
muestrn provtiind e nterés en solucionaro”?

4 El  personnl  léenico  demuestra  prolesionalismo ¢ | b . 4
integridad, = =

< El personal wéenico linalien sus lobores en ¢l tiempo I 2 : y

. . 3 3 ;
prometido,

CAPACIDAD DE RESPUESTA




6 El personal tenico demuestra estar capacitado pard 21 3
atender los requerimientos por parte de su tienda.

7 | zLa atencidn en ¢l servicio es rapida? - B 1

8 lnmupmnnunmscmmtmnmdnpnmmndﬂhs 2|3
requerimientos o emergencias solicitudos. 4

9 Fl persomal téenico siempre esta dispuesio o apoyarlo en o
cualguier requerimiento y/o adicional. Gl

SEGURIDAD

10 Siente seguridmd al dejar como responsables de la tienda 5|3
en ¢l horario nocturne al personal (Wéenico. 5

" (El personal de la empresa CZ Group S.ALC. transmite » 3
comfinnen? =

12 El personal técnico demuestra amabilidesd dwante la E
cjecucion de sus labores.
Fl personal téenico demuestrn sericdad y responsabilidad

13 SRR ; 213
en la gjecucion de sus labores.

[ personal técnico concluye sus labores en optimas 2 |3

im:dicinnﬁ de use, h |
EMPATIA

15 |Laempresa brinda un servicio eficienie y personalizado, 2 | 3

16 |lacmpress eata disponible para cjecutar las labores en los a 155
horarios programados por la tienda. =

17 Fl personal téenico se muestra interesado en las 5 | 3
inquictudes o consultas del gerente de tienda, o

I8 41 personal técnico demuestra interés por el cuidudo de la s 13
tienda. = :

ELEMENTOS TANGIBLES

19 |a empresa cuenta con herramientas v equipos que |
permitan la eficiencia en lns labores. il
Ll personal téenico cuenta con los lineamientos de

10 | seguridad v equipos necesarios para la proteccion en la =13
gjecucion de sus labores. * 2

21 El personal técnico se encuentra vestido correctamente ¥ 2 | 3
tiene apariencia adecuadis

- il personal téonico estd debidamente identificado (DNL »

SC TR, unilorme v comreo)
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Anexo 19 : Fichas de validacion de la propuesta

| nadecuada comuricacion con o gerentes de tiandzs
sobre 2 ejecucionde oz ibaps.

2.-Demaraen 2z atenciones

3.-F ahade disponibiidad para atender emergencias.

4 -F alade disponibilidad parabiabaja segln elhoraria

Cuantitatico

e astiendas.
.- Fala de capaciacionen 2 ejecucion de as bares.

B - Catenicia de equipos y henamientas paratiahajos de
oranmagnitud.

1 ahade comunivacion sabrelos problemas que
oeneran canlratiampos en as abares de campo.

2 - Catencia de equios yhenamientas paiatrabaios de
oranmagninug.

3 F ala de personaltécnico especidizado en abores de
electrioidady gasferia,

Cualitativo

4, Demaras enlozrabaios degranmagnitud ‘

5.-F alade uncranograma debiabajo con asfechas
sngeradas

£.-F ala de capaoiacion a persanal ‘

- F lta de comunicacin sobre los
problemas cue generan conia timpos
enlaslabores de campo.

B -Carencia de equipas yhenamiertas
para iabajos de ahuray de gran
magritd,

. -Demaraen s atenciones de
solicitudes emergentes ytrabajas de gran
magritud.

, Medlants ainvestigacion
tealzadaa empresal?
Croup S.AC. se pudo
detectar tes dlemas
pimardiales: Comofalade
comunicacionsabre s
pioblemas que gengran
vonira tiempes enlaslabores
decampa, queimpostilialz
1apidezen culminacion de
cadatiabao. Asimizmo, la
catencia de equiposy
henamientas para tiabajos de
ahuray de gran magribud,
dficuban el recimizntoy
desanaloen otras
antividades. Finalmente, |3
escaer demanade abrayla
faha depersnaltécnico
especializadd enlabores de
electicidady gasfer’s, es
atolactor quena apotaala
EMpresa atenél gecuciones
18pidas y eficientes, sLigen
relrasasenlas atencionesy

Creado para el Taller de Tesis - Facultad de Ingeniera  Negovios Universidad Norbert Wizner (LGSM-MCH-FANL)

_aeneran deeraniening nan

ra

e

.

) Impacto | Impacte | Impacto
A olucio Tiempo | Costo p,‘ p,‘ p‘
ecandmica | tecnoldgica | soial
[Al)
51 mplementatic de un sistema parareduci
el empo, mejora | comunicacion, 3
sequiminta y contralen as atenciones del
serviio ds mantenimiento | acabados.
52 mplementar nmdulade sequimiento | 3 4 T i
camunicacidn en b,
53Plan paraormar linzas eshatégieas con
proweedares de equipos yhemamientaspara | 3 1 i
trabajos en ahura.
54 mplementarun plan pars aqiear 3 atencicn

en e senviin.

v 100

Puntaie
Totd

300

320

51 Inplemention
e n siskme
pararedicr el

fempo, e la
cominicacn,
Sequimienio y
confel en s
enciones e

genvicid ge
mengninink y
acabalos.

- Faliade camunicaciin
sabre |os prablemas que
oeneran cariratiempos &n as
[abares decampa.

B - Carencia de equiposy
henramientas para rabajs de
ahuray de gian magninad,

L. - Demara enlas atenciones
desoliciudes emergentesy
trabajos de granmagnitud.

1- Erviguecer acalidaddelos
selvicias restadas.

2 -Mejora a eficiencia enlos
Irabajos de abura y gan magnivad.

3.-Mininizat s tiempes de
atencoidn, gaiantizar alclenteun
trabajode calidad ymashar
dizporibidiad para cuslauier
Iequerimierto emeigente o de gran
magnid
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Implementacion de personal tecnico (Rapid Team) para atender trabajos preventivos de menor
esfuerzo

Reducir el tizmpo de atencion en Ios trabajos preventivos de menor
esfuerzo

Demora en las atenciones de los frabajos
preventivos y correctivos

Problema 1: Objetivo: Alternativa de solucion:

Actividades: : T e BT T e e 2
Nro Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable/s Ingresos Egresos Utilidad/Perdida
) ) Creacion de 4 zonas ‘ el ‘1
g [Zonficar as findas enfre estaurantesy | ypqppy | g 100N |estrathgices para I antecion e | T CaS/ Gestords 1y 0, 895,00 £95.00
cafeterias en la ciudad de Lima Metropoltana ) ) Proyecto
trabajos de emergergencia,
Seleccion de 4 técnicos
) . ) especialistas, quienes seran los
7 [Dleccon de personltecnico para feaizar | 1oy | g5 W02 |encargados de realzar s Equipo de RRHH 000 10550.00 4055000

trabajos preventivos de menor esfuerzo )
trabajos preventivos y

emergentes en cada zona.

Induccion al personal seleccionado en los Personal fecnico capacﬂadu & . |
3 . ‘ 200112020 15 13022020 lag labores que realizard en la Equipo de RRHH 0.00 2800.00 -2400.00
trabajos a realizar. .
zona de trabajo.
Se informaré a los arquitectos
' Ge;tiunar e informar el estado de los trabajos wiomz | . 52020 encargadus delcada zona los Equipo informtico 00 150000 150000 0
realizado trabajos concluidos que seran
realizados en el dia.
8§ - S/ 15645.00 -8/ 15,645.00
Plan de contingencia: Indicadores: Productos:
Clientes
Nro Actividad Justificacion Indicador 1: satisfechos Indicador 2: Tiempo de entrega
Zorifcar s endas entre restaurantes Le\’iantar informacion para ver la criticidad de cada fienda y realizar el . B .
1 cafeteras en b ciudad de Lima Wetrooitana analisis de cada una en base a visitas programadas con el gerente de Cientessarisf.= Muy zatisf, P [T — Redur.ds quejos . Servicio Rapid Team
tienda. e S Total de encusst, Total de atencionas
Seleccion de personal técnico para realizar | Se realizara la publicacion en periodicos, carteles mural en ferreteria y
2 |trabajos preventivos de menor esfugrzo portales de trabajo para poder captar la mayor cantidad de canditatos
3 Induccion al personal seleccionado en los Se realizara la publicacion en periodicos, carteles mural en ferreteria y
trabajos a realizar. portales de trabajo para poder captar la mayor cantidad de candidatos
Gestionar & informar el estado de os trabajps | Se desarrollara un procedimiento y un formato para log informes de
4 lrealizado entrega de trabajos concluidos. g [tasa de recimient) = 45% qitaza de ereciniente) = 45%

Comercializacion de productos
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Falta de comunicacion sobre los
Problema 1: problemas que generan contra Objetivo:
tiempos en las labores de campo.

Mejorar el seguimiento y comunicacion de los trabajos de campo y Alternativa de

Implementar un modulo de seguimiento y comunicacion mediante el Portal Web de la empresa.
administrativos

solucién:

Actividades: _ VT TZ0072 2 2 A 20T 200 T PR B A 1B 2720
Nro Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsablels Ingresos Egresos Utilidad/Perdida
Implementar &l madule de seguimiento Implementacién del médulo de
1 P N N g ¥\ 12012020 | 10 2210172020 |seguimiento y control en el portal Gerencia 0.00 1380.00 -1380.00 1o
comunicacion de trabajos en campo.
web de la empresa
Capacitar al personal administrative en
el manejo del midule de seguimiento Gerencia / Personal
2 eio de 0 ¥ | zai2020 | 15 | 70272020 |Personal administrativo capactado rencia 0.00 0.00 0.00 E
comunicacion de los trabajos de administrativo / clientes
campo.
Capactar al personal de sistemas &n la Personal de sistema capactado en Gestor de proyecto / 15
3 |creacion de perfilss de acceso segin | 8022020 | 15 | 23/0212020 4 ? ap g proy 0.00 5430.00 362000
) ) la reacion de usuarios y perfiles. Sistemas
roles y tipos de usuario.
ETLZEE:; rg:::ter:tfaljgfsmc?;:‘inadus Personal de sistema 1 la Gestor de proyecto / e oo 30
4 X 24022020 | 30 | 25/03/2020 |genereacion de reportes . 0.00 5340.00 -5340.00 P . -
y notificacion a los arquitectos g . .p ¥ Sistemas arquitectos encargados.
informes automaticos
encargados.
S - S -SI 7,305.00
Plan de contingencia: Indicadores: Productos:
Nro Actividad Justificacion Indicador 1: comunicacion Indicador 3:
Implementar &l modulo de seguimiento y | 5e entregara el enlace del sistema instaldo en el portal web de
’ comunicacion de trabajos en campo. la empresa, adjunto un manual de instalacion y configuracion Ordenes atendidos
Seguim.de Ord.= 'roli +100 ) » Eficiencia = Repositorio de informes, imdgenes y
Capacitar al personal administrativo en Total de ordenas Mejora de la comun, videos
&l mansjo del mbdulo de seguimisnto y | 5€ entregara el manual de uso del médulo de seguimiento y
comunicacion de los trabajos de comunicaciones al personal administrativo, en la cap i0
2 |campo.
Capacitar al personal de sistemas en la | 5€ engtregara los manuesl del sistema, manual de usuario y
creacion de perfiles de acceso segin  [manual de instalacion al momento de capacitar al equipo de g(razn de cracimicnts) = 359
3 lroles y tipos de usuario. sistemas 3 [taza de crecimients) 2 35%] g (taza de crecimiento) = 35% Producto 2:

Implementar reportes & informes
sutomaticos para trabajos culminados | 5€ entragara al final del dia, via correo electronico los informes

y notificacion a los arquitectos de trabajos culminados y trabajos pendientes de ejecucion
4 |encargados.

Sistema de alertas de tareas
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Carencia dz equpasy Alernativa de Farmar alianzas estratégicas con proveedares de equipos y herramientas para trabajos en alura
Problema 1: heramientas para trabajos de Objetivo: Dizponer de una cartera de proveedores . g H ulpasy R l !
) solucidn: de gran magritud,
gran magnitud
n idad,
Nro Actividad Inicio | Dias Fin Logro parcial Responsablels Ingresos Egresos Utilidad!Pérdida QI /2017200 B 20 Y06 1728
Presentacion ala Gerencia el plan de
trabajo para formar alianzas Gerencial Gestar de Zonifcar las Hendas enine restaurantss y calelerias g
1 |estratégicas con proveedares que a0Mz020 | 5 | TONW2020 |Aprobacion del plan, Fravecto 0.00 165.00 -165.00 £l o Liva Metropoll |
cuenten can herramisntas y equipas de ¥
altura,
Realizar reuniones conlas proveedares ) dap
2 |pwapresemarsiphndeslanzas | G0W2020 | 5 | Zaioyzngp | Heccne slesprovesdares | Gestorde Proyecto! 00 5.0 500 " [
. jdonens. Proveedores
estratégicas con laempresa CZ Group.
Reunidn parala seleccion delos G s Gestor d
3 |proveedores seleccionados para 24020201 18 | BI0212020 |Cartera de proveedares aptos. eren;la Ts oroe 0.00 0.00 0.00 eion a paroal ccconasnen petanzos | 8
formar parte de la cantera, royecta ealza
g [Flaborarfomatods cantiatosparalas | gyopnn | ) | 190212020 |Formato de cortatoterminados, | AAmnEasn! Besterde |y gy 255,00 28500
glianzas estratégicas. Provecto
g [Fimadecontiatos de Alanzasenieel | oo | 0312020 | Cortratos fimades. Getenciay proveedores 0.0 5445.00 54450
proveadar y empresa, o o ! 30
B |Sequimientoy contol, Toszn | 15 | zzinzngn|CmeimEniocanlosabaipsde | g L de campo 0.0 3000 1900
altura y de gran magnitud,
SI - S T,047.00 -S/ 1,647.00
Plan de i ia: Indicadores: Productos:
Nro Actividad Justificacion Indicador 1: Ventas Indicador 2: Desempenio Producto 1:
1 |Presentacion alaGerencia el plan de tr{ 5i la empresa rechazara la propuesta, se realizara un
2 |Realizar reuniones con los proveedores | Se comunicara de forma p ial a al 5 emp Dasempstio = Evaluncién de desempeno Y] — -
3 |Reunidn parala seleccidn de loz provee| En caso que niguno cumpla, se procedera a usar la lista Dsmanda Huevo parafolio de servicios
4 |Elaborar formato de contratos paralas al 5i en ambas partes se generarian dudas a la firma del cof
5 |Seguimientay control, En caso que el proveedor no cumpla con los estantes defaiswade crocimionta)- 2] attaradesrecimionta) 20 |
Maodela de contratos con los procedimientos de
acuerdo alubra
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Anexo 20 : Evidencia de la visita a la empresa
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Anexo 211 : Articulo de investigacion

Estrategias para mejorar la calidad del
servicio en una empresa de servicios generales.

Strategies to improve the quality of service in a
general service company.

Resumen: La calidad de servicio es el grado en que una prestacion satisface o sobrepasa
las necesidades del cliente o usuario tanto interno como externo. El objetivo de la
investigacion fue proponer la implementacion de estrategias para mejorar la calidad del
servicio en una empresa de servicios generales. El estudio se realizd6 mediante la
metodologia holistica, a través del enfoque mixto, de tipo proyectiva, con un nivel
comprensivo, usando el método inductivo y deductivo. La poblacion estuvo constituida
por 30 gerentes de diferentes tiendas entre restaurantes y cafeterias de la ciudad de Lima,
asimismo se entrevistd a cuatro supervisores de tienda que estdn a cargo del
mantenimiento y acabados de los locatarios del cliente. Los problemas detectados fueron:
a) demora en las atenciones de trabajos preventivos y correctivos, dedicaindole mayor
prioridad a los trabajos menores que no necesitan a mas de un colaborador; b) falta de
comunicacion, el mismo que genera contra tiempos en las tareas de campo y retrasos en
la entrega de requerimientos; c) carencia de equipos y herramientas para trabajos de gran
magnitud (andamios estructurados y grias telescopicas) y altura. Por lo tanto, se planted
como una alternativa de solucidon las siguientes estrategias: a) Implementacion de
personal técnico llamado “Rapid Team”, servicio de auxilio motorizado que tiene como
finalidad atender trabajos preventivos de menor esfuerzo y mayor rapidez; b)
Implementacion de un moédulo de seguimiento y comunicacion mediante la pagina Web
de la empresa para acceder a la informacion de manera rapida y oportuna; ¢) Formar
alianzas estratégicas con proveedores de herramientas y equipos para poder realizar
trabajos de mayor riesgo e inversion, donde se refleje mayor rentabilidad econdmica para
la empresa y posteriormente reinvertir en otros proyectos de mayor envergadura, los
mismos que se veran reflejados en el plazo de un afio con una inversion aproximada de $
20000, recuperables en tres afios.

Palabras claves: Calidad de servicio, comunicacion, alianzas estratégicas, tecnologia,
herramientas y equipos.

Abstract: Quality of service is the degree to which a service satisfies or exceeds the needs
of the client or user, both internally and externally. The objective of the research was to
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propose the implementation of strategies to improve the quality of service in a general
services company. The study was carried out through the holistic methodology, through
the mixed approach, of projective type, with a comprehensive level; using the inductive
and deductive method. The population was constituted by 30 managers of different stores
among restaurants and cafeterias of the city of Lima; likewise we interviewed four store
supervisors who are in charge of the maintenance and finishing of the tenants of the client.
The problems detected were: a) delay in the attention of preventive and corrective works,
dedicating greater priority to minor works that do not need more than one collaborator;
b) lack of communication, the same that generates against times in the field tasks and
delays in the delivery of requirements; c) lack of equipment and tools for large-scale
works (structured scaffolding and telescopic cranes) and height. Therefore, the following
strategies were proposed as a solution alternative: a) Implementation of technical
personnel called "Rapid Team", motorized assistance service, whose purpose is to attend
preventive work of less effort and greater rapidity; b) Implementation of a monitoring and
communication module through the company's website to access information quickly and
in a timely manner; c) Form strategic alliances with suppliers of tools and equipment to
be able to carry out higher risk and investment works, where greater economic
profitability is reflected for the company and later reinvest in other larger projects, which
will be reflected in the term of one year with an approximate investment of $ 20000,
recoverable in three years.

Key words: Quality of service, communication, strategic alliances, technology, tools
and equipment.

Introduccion

El presente articulo es el resultado de un
estudio de tesis, mediante estrategias
para mejorar la calidad del servicio, en
una empresa de servicios generales,
especializada en el rubro de
mantenimiento y acabados. Dicha
empresa brinda soluciones integrales
como: pintura, trabajos de albaiileria,
limpieza corporativa,
tabiqueria, vidrios y ldminas de
seguridad. La compafiia en la que se
desarrolld el estudio de tesis es una

cerrajeria,

empresa peruana, cuenta con 20
colaboradores, sus principales clientes

son restaurantes y cafeterias de Lima
metropolitana.

Mediante el trabajo se detecto
problemas en la calidad de servicio, para
la cual se analiz6 y se propuso estrategias
para mejorar dichas dificultades que
imposibilitan la satisfaccion total de los
clientes. Se determin6 como propuesta
de solucion, implementar el servicio de
RAPI TEAM, a través de esta tactica se
pretende minimizar el tiempo de
atencion en trabajos preventivos y
emergentes, designando a un personal



técnico motorizado y especializado para
atender cierta cantidad de tiendas,
desarrollando trabajos

de menor esfuerzo y con el
minimo riesgo. De esta manera se
lograra enfocar al 99% del personal
restante en las labores correctivas y
preventivas de gran magnitud para el
logro de la satisfaccion total.

Asimismo, se propuso
implementar un modulo de seguimiento
y control, para la efectiva comunicacion
entre la empresa y sus clientes. A través
de dicha herramienta se pretende emitir,
visualizar, informes y
documentos pertinentes a diferentes

analizar

tipos de trabajos de campo y labores
administrativas que pretenden informar,
prevenir 'y controlar todos los
requerimientos mediante una ventana
web.

Por otro lado, se propone
conformar alianzas estratégicas con
proveedores que posean herramientas y
equipos, dichos elementos del cual la
empresa carece, tampoco cuenta con
suficiente espacio para almacenarlos, ni
con el transporte adecuado para el
traslado de un punto a otro, lo mas
apropiado para la empresa es tercerizar el
servicio con proveedores que tengan
amplia experiencia en manejo de equipos
y herramientas en trabajos de altura o
gran magnitud, de esta forma Ia
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compaiiia podra  realizar obras vy
proyectos de mayor riesgo e inversion,
donde se refleje mayor rentabilidad
econémica para reinvertir en otros
proyectos de mayor envergadura.

Las propuestas planteadas se
originaron a causa de la demora en las
atenciones de servicio, las mismas que
generan una baja percepcion en la
calidad, siendo estas, dificultades en la
comunicacion interna y externa, falta de
herramientas y equipos para proyectos
de gran magnitud y para todo ello se
propone implementar dichas estrategias
de solucion que contribuiran a mejorar la
calidad del servicio, disminuyendo el
tiempo en labores de menor esfuerzo,
enfocando la mayor parte de recursos
humanos en obras o proyectos mayores,
de tal manera se fortaleceran las alianzas
estratégicas con los proveedores, que
permita abarcar proyectos de mayor
inversion 'y poder obtener mayores
beneficios economicos.

Problemas de la investigacion

Listado de los problemas que existen en
la  organizacion, como  principal
problema es la calidad en el servicio, se
formularon recomendaciones para la
mejora en cada uno de ellos.



Problemas
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Recomendaciones de mejora

Deficiencia en la calidad del
Servicio.

Brindar una atencion répida, responsable y fiable,

ausencia de errores, generar una sensacion de
seguridad con el cliente, guiar al personal para
ofrecer un trato cordial y empatico.

Definir adecuadamente las funciones del técnico a

Se priorizan trabajos de | cargo del servicio Rapi Team para cumplir con los

menor esfuerzo. objetivos diarios y lograr un servicio rapido.
Construir  equipos de trabajo, creando

Falta de comunicacion | responsables o encargados de tareas diarias,

interna y externa.

guiando mediante el control y seguimiento para
que estos emitan informes diarios sobre la
situacion de cada trabajo. Tener una comunicacion
directa; solucionar conflictos y mantener la
armonia entre los colaboradores.

Falta de herramientas vy
equipos para obras de mayor
trascendencia.

Crear alianzas con proveedores que brinden
servicio de alquiler y estén dispuestos a realizar
trabajos en conjunto.

Falta de tiempo en proyectos
de mayor magnitud.

Enfocar el tiempo en trabajos de mayor
envergadura, para el logro de experiencias y
obtener mayor beneficio econdémico para la
empresa.

Falta de alianzas estratégicas
con proveedores.

Crear alianzas con empresas del mismo rubro, que
fortalezcan a la compaiiia, derivando obstaculos
existentes y enfocarse en proyectos grandes.

Falta de comunicacion entre
la empresa y sus clientes.

Crear un modulo virtual mediante la pagina Web
de la empresa, para controlar de manera mas
efectiva la comunicacion e informacion referente
a los trabajos programados, en ejecucién o
ejecutados de manera oportuna y eficaz, que
permita visualizar todo lo necesario a sus
requerimientos, ademds servira de apoyo
administrativo, gerencia, clientes y otro usuarios.




Objetivos de la investigacion.

El objetivo principal de la investigacion
es implementar estrategias para mejorar
la calidad de servicio de una empresa que
brinda servicios generales, para lo cual
se realizd encuestas y entrevistas a los
clientes, donde se identifico los
problemas principales, y se planteo las
alternativas de solucion que beneficie
ambas partes.

Al inicio del estudio no habia
herramientas que permitan brindar un
servicio rapido y eficiente, lo cual
afectaba en la percepcion del cliente en
cuanto a calidad de servicio. Ante esta
necesidad se propone la creacion de un
servicio agil llamado “Rapid Team”, asi
como también crear un moédulo de
seguimiento y comunicacion a traveés de
un portal web, que permite tener una
informacion actualizada de los estados
de los trabajos ejecutados, asi mismo se
pretende formar alianzas estratégicas con
proveedores que permita el desarrollo de
los trabajos asignados.

Método y materia

La investigacion es de
metodologia holistica, se basa en un
enfoque mixto, tipo proyectivo y nivel
comprensivo con un analisis cualitativo
e interpretacion cuantitativa del contexto
del estudio. La categoria de estudio
calidad de servicio y las sub categorias:
Fiabilidad, elementos tangibles,
capacidad de respuesta, seguridad. Se
trabajo con una muestra de 30 gerentes
de tiendas, la informacion se obtuvo a
través de encuestas, se realizo entrevistas
a 3 supervisores de tienda y para el
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procesamiento de datos, resultados
estadisticos y triangulacion mixta se
utiliz6 los programas de SPPS y ATLAS
ti.

Resultados cuantitativos

Segun los datos cualitativos se
obtiene la siguiente informacion: con
respecto a la atencion del cliente y la
atencion de los  requerimientos
solicitados, donde un 20.00% de los
encuestados manifiestan que la empresa
nunca muestra disponibilidad para
atender los requerimientos 0
emergencias solicitadas, mientras que un
13.33% indica que a veces. Con relacion
a la prontitud y el interés de parte de la
empresa en solucionar algin problema o
emergencia presentada en cuanto a la
infraestructura, un 16.67% respondid
que nunca, mientras un 20% indica que
casi siempre la empresa esta dispuesta a
remediar los inconvenientes presentados
en alguna tienda en donde brinda sus
servicios. Y referente a la rapidez en la
atencion, un 10.00% contestd que nunca
las solicitudes de atencidon son oportunas
o en el tiempo establecido, sin embargo,
por otro lado, un 33.33% afirmé con un
siempre es rapida.

La subcategoria elementos tangibles se
desarroll6 en base a las herramientas y
equipos que posee la empresa para poder
brindar sus servicios, determinandose
que el 10.00% de los encuestados
consideran que no se tiene los materiales
necesarios para ofrecer un eficiente
servicio, ademas un 6.67% consideran
que el personal a veces, cuenta con los
equipos necesarios y segun los



lineamientos establecidos para
desarrollar cada actividad para ejecutar
sus labores, el 16.67% indica que casi
siempre, el personal técnico se encuentra
correctamente uniformado, y por ultimo
un 66.67% confirma con un siempre, que
los trabajadores técnicos se encuentra
debidamente identificados, para mayor
seguridad portando sus documento de
identidad, un SCTR y demas.

Con respecto a la subcategoria
fiabilidad; los entrevistados manifiestan
que los trabajadores de la empresa son
personas que generan confianza, ya que
siempre tiene una actitud honesta y
confiable, asi mismo brindan Ias
soluciones  pertinentes para cada
problema que se produce. En el analisis
de la subcategoria capacidad de
respuesta, los entrevistados consideran
que la empresa es eficiente en los
trabajos menores, y no sucede lo mismo
con trabajos mayores, ya que existen
demoras en la entrega de trabajos
concluidos; esto se debe a la ausencia de
cronogramas sincerados, detalle de
fechas del estado o avances del proyecto,
asi como también la existencia de una
mala comunicacion del personal, en
cuanto a los informes de trabajos
detallados, que muchas veces no se
realizan de forma objetiva.

Para el andlisis de |la
subcategoria seguridad, los entrevistados
determinaron que los servicios generales
brindados por la empresa cumplen la
caracteristica de responsabilidad interna
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para facilitar la entrada a las tiendas del
personal encargado de ejecutar el
proyecto. Pero hacen énfasis en el
problema de supervision, ya que por
motivos municipales detienen los
trabajos, no consiguiendo terminar en el
tiempo pactado el servicio.

Asimismo, en la categoria
empatia, manifiestan el contacto
trabajador- gerente de tienda es siempre
amable y sin complicaciones, el
problema interviene en la deficiente
comunicacion emitida al técnico, dado
que confusion el reporte del trabajo a
realizar, por ello consideran importante
la supervision continua de la empresa
antes, durante y después de cada
ejecucion de trabajo.

Por otro lado, en la subcategoria
elementos tangibles, los entrevistados
expresan que es recomendable que la
empresa cuente con herramientas y
equipos que faciliten el trabajo de mayor
dimension, que contribuyan a ejecutar un
servicio o trabajo de manera eficaz y
eficientemente.

Por  consiguiente, queda
demostrado a través del estudio
cuantitativo y cualitativo, que es
necesario un plan de mejora en la calidad
del servicio para poder obtener mejores
resultados en los diferentes aspectos de
la empresa, que contribuyan a la
satisfaccion del cliente.



Conclusiones

Los servicios generales han
aportado de manera eficiente a la
economia peruana, considerando una
mano obrera ocupada en el rubro de 6,5
millones, estimando el incremento de la
gastronomia y construccion en el pais se
prepara para ser un mercado muy
ambicioso.

Evidenciandose que, debido a
los problemas que tiene la empresa y
segun las proposiciones de solucion se
considera que la compaiiia puede obtener
un crecimiento en un mediano plazo, a
través de esto, podemos mejorar el
tiempo en la atencion y enfocar al
personal en trabajos mucho mas grandes
y especificos, tener una comunicacion
clara y precisa a través de un portal Web
en un tiempo record, la misma que
servira  como  apoyo para el
almacenamiento de informacion.

Finalmente se propone tener las
alianzas estratégicas con proveedores de
elementos  tangibles  (equipos o
herramientas) para lograr negociaciones
mucho mas fructiferas en beneficio de
ambas partes, difundiendo una imagen
de una empresa segura, responsable y
prospera en el mercado.
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