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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación se desarrolló con el propósito de mejorar la 

calidad de servicio de una empresa constructora de ingeniería civil en Tarapoto y 

Yurimaguas, 2021, proponiendo un plan de acción para su mejora. Para llevar a cabo la 

investigación, se hizo énfasis en el sintagma holístico y el enfoque mixto, lo cual permitió 

proponer una solución factible, adecuada a las necesidades de mejora de la organización. 

También, se aplicaron instrumentos y técnicas para recolectar la información, tales 

como la entrevista y la encuesta, para cuya aplicación se tomaron como base cinco 

subcategorías: elementos tangibles, seguridad, empatía, responsabilidad y fiabilidad. Todo 

lo anterior ayudó a enfocar propuestas orientadas a poder dar solución a los problemas que 

presenta la empresa tanto en su oficina central en Tarapoto, como en su subsidiaria en 

Yurimaguas, considerando sobre todo las distancias que separan a ambas localidades con la 

ubicación de la investigadora, cuya sede es la ciudad de Lima. 

Los problemas prioritarios evidenciaron la necesidad de sugerir la implementación 

de un plan de acción que sirva para la eliminación de tales problemas y mejorar la 

performance en el mercado de la empresa constructora de ingeniería civil, aplicando un plan 

de mejora de la calidad de servicio de la empresa, generando satisfacción del cliente, 

rentabilidad empresarial y mejor posicionamiento en el mercado del sector. 

Palabras clave: plan de acción, calidad de servicio, satisfacción del cliente, personal 

capacitado, atención al cliente. 
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Abstract  
 

The research work was developed with the purpose to promote an action plan to 

improve the quality of service in a civil engineering company construction company in 

Tarapoto and Yurimaguas,2021. To carry out, it emphasized in the holistic phrased and the 

mixed approach, to propose a feasible solution that it´s appropriate to the improvement needs 

of the organization. 

Also, the instruments and techniques were applied to collect the information, focused 

in the interview and the survey, they based on five subcategories: tangible elements, security, 

empathy, responsibility and reliability. All of that, helped to focus in the proposals to be able 

to solve the problems that the company presents in the central office in Tarapoto and in the 

subsidiary in Yurimaguas, it´s considerate the distance that separate both of them with the 

location of researcher, whose location is in Lima city. 

The priority problems were evidenced to suggest an action plan that serves to 

eliminate problems, and to improve a performance in the civil engineer construction 

company; it is applying a plan to improve the company in quality service, generating 

customer satisfaction, business profitability and better positioning in the sector market. 

 

Key words: action plan, quality of service, customer satisfaction, trained staff, customer 

support. 



16 
 

Introducción 

 

En la actualidad, uno de los problemas álgidos de la gestión en las empresas está 

enfocado en el servicio, el cual se aprecia en todos los sectores de la economía, demandada 

por los clientes que la consumen. Ello no es indiferente para el sector de ingeniería civil, lo 

cual se verifica en el caso presente en una empresa peruana. Es así que el presente trabajo 

de investigación tuvo como propósito mejorar la calidad de servicio al cliente en ingeniería 

civil, toda vez que, en la actualidad, se ha podido percibir que la empresa cuenta con 

problemas de personal, identificándose ineficiencia de actitudes y aptitudes para atención al 

cliente, falta de una gestión eficiente y eficaz del personal de atención al cliente y carencia 

de canales de comunicación efectivos que brinda la empresa, sobrellevando disgusto entre 

los clientes. De esta manera, el presente estudio de investigación ha sido desarrollado en 

capítulos concatenados de manera coherente, que están compuestos según lo siguiente: 

Capítulo I: El problema. En este capítulo se hace referencia a la realidad problemática 

a investigar, formándose el problema y los objetivos de la investigación, así como la 

descripción de la justificación y la respectiva delimitación del estudio. En ese entendido, el 

problema principal trata de responder a la pregunta de cómo mejorar la calidad de servicio 

en una empresa constructora de ingeniería civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021, derivando 

en problemas específicos tales que expliquen: cuál es la situación de la calidad de servicio 

en dicha empresa constructora de ingeniería civil en Tarapoto y Yurimaguas, y cuáles son 

los factores de mayor incidencia sobre la calidad de servicio que presta a sus clientes. 

Capítulo II: Marco teórico. En este capítulo se refieren los antecedentes del problema 

tratado en la investigación, así como las bases teóricas. Respecto de los antecedentes se 

presentan autores o investigadores de problemas similares tanto internacionales, nacionales, 
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locales y empresa, verificando las distintas metodologías y técnicas aplicadas para deducir, 

finalmente, las conclusiones a que se pudo haber llegado. En cuanto a bases teóricas, se 

presentan el marco fundamental y el marco conceptual que participaron para avalar las 

diferentes teorías que sustentan la aplicación de ellas en la presente investigación. 

Capítulo III: Metodología. En este capítulo se detallan el método; el enfoque; el tipo 

de investigación; el diseño de la investigación; la población, muestra y unidades informantes; 

las variables y dimensiones, así como las categorías y subcategorías; las técnicas e 

instrumentos de recolección de datos; el procesamiento y análisis de datos, finalmente, el 

aspecto ético de la investigación. En ese entendido, este capítulo permitió plasmar el 

desarrollo del análisis cualitativo y cuantitativo de la investigación, dentro de lo cual se 

puede apreciar la opinión de terceros en instrumentos que permitieron un análisis y 

procesamiento de la data emergente de su aplicación, con todo lo cual se explica lo utilitario 

de la investigación, así como el respeto al uso de textos y citas de autores reconocidos y 

mencionados de manera debida. 

Capítulo IV: Presentación y discusión de los resultados. En este capítulo se presentan 

y discuten los resultados obtenidos de la investigación efectuada. En ese entendido, se 

describieron los resultados cuantitativos y cualitativos de las diferentes subcategorías de la 

investigación, haciendo un análisis, comparación y verificación de los resultados. 

Seguidamente, se presentó el diagnóstico de la investigación, dentro del cual se incluyeron 

los diversos aspectos que llevaron a ejecutar el proyecto de estudio y se comparan con los 

resultados y objetivos alcanzados a través de las técnicas aplicadas. Posteriormente se 

identificaron los factores de mayor relevancia, presentando los cuadros producto de la 

aplicación del SPSS y Pareto aplicados, con sus respectivas interpretaciones. Con todo ello 

se presentó la propuesta, priorizando y consolidando el problema, para luego pasar a 

presentar la categoría solución, que contiene la propuesta de solución en sí, para luego emitir 
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el objetivo general de tal propuesta y su impacto, cuya contrastación con los objetivos dados, 

podrá evidenciar su validez de aporte para futuras investigaciones. Luego de ello se obtuvo 

la direccionalidad de la propuesta, mostrando las matrices respectivas, para pasar a presentar 

los entregables, producto de la solución sugerida. Por último, se presentó la discusión, 

mostrando el aporte de la tesis para futuras tareas similares de investigación. 

Capítulo V: Conclusiones y recomendaciones. Las conclusiones, en número de 3, se 

presentan en un ambiente de apreciación de las causas que llevaron a efectuar el proyecto de 

investigación, definiendo, por ende, las consecuencias al haber navegado en la realidad 

problemática y encontrado la respectiva solución. En cuanto a las recomendaciones, estas se 

centraron en sugerencias concretas para llevar a cabo los planteamientos de solución de la 

propuesta de mejora expuesta como producto final de la tesis de investigación. A 

continuación de este capítulo V, podrán apreciarse las referencias bibliográficas y los anexos 

producto del trabajo efectuado. 

Por consiguiente, este trabajo se desplegó con la intención de ejecutar mejoras en la 

calidad de servicio que brinda el personal de la empresa constructora de ingeniería civil, las 

cuales serán utilizadas como fuente de apoyo en la construcción de posibles investigaciones 

de argumentos similares en este campo. Es relevante reiterar que se implementarán acciones 

para mejorar la calidad de servicio, tal que esta investigación valdrá como ejemplo para 

solucionar problemas en el futuro que se puedan mostrar en empresas de ingeniería civil a 

nivel local, regional o nacional, por lo que el objetivo general se centra, así, en efectuar 

acciones para mejorar la calidad de servicio en una empresa constructora de ingeniería civil 

en Tarapoto y Yurimaguas, 2021. 
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 

1.1 Planteamiento del problema 

El crecimiento del sector construcción ha logrado un desarrollo orientado a brindar 

eficiencia y competitividad, de la mano con la optimización continua de sus procesos 

administrativos y operativos, brindando diferenciación tanto en el producto o servicio que 

ofrecen. En dicho contexto, la calidad de servicio es un factor fundamental, permitiendo 

poder construir un lazo entre un comprador satisfecho y la empresa. Al respecto, bajo un 

enfoque internacional, la FMOI pone a disposición de las naciones, información sobre las 

mejores prácticas a nivel mundial en actividades clave de ingeniería, facilitando la 

comunicación entre sus países miembros, lo cual favorece el crecimiento del sector 

construcción (Federación Mundial de Ingenieros, 1968). 

Por otro lado, el CICPC-CECPC tiene como fin satisfacer las necesidades 

primordiales de las poblaciones y el proceso de desarrollo y optimización de las condiciones 

de vida, que encuentran en la ingeniería civil un recurso imprescindible en el momento de 

materializar su concreción, lo cual es una buena forma de ejercer conocimientos enlazados 

a una mejora. Consecuentemente, es de suma urgencia promover una cultura de calidad en 

el sector de la construcción y en cada área económica, y satisfacer los requerimientos, 

necesidades a la sociedad actual. Por tal motivo, la cultura de calidad se debió fijar como eje 

primordial en cada proceso la calidad del servicio (Consejo de Asociaciones Profesionales 

de Ingeniería Civil de Lengua Española y Portuguesa, 2008; Berríos, 2018). En línea con lo 

anterior, la norma ISO 9000(2015) sugirió que la Gestión por Procesos modeliza los sistemas 

como un conjunto de procesos interrelacionados por vínculos causa-efecto, de tal manera 

que el enfoque basado en procesos consiste en identificar y gestionar sistemáticamente los 

procesos de la organización y en especial en su interacción. Este es un sistema que tiene 
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relevancia para la calidad de servicio, el cual para lograr obtener calidad en lo que se brinda 

como empresa, se tiene que seguir todo un proceso.  

Realizando un enfoque nacional, el sector construcción en el Perú atraviesa un 

escenario económico desacelerado durante los últimos años. Tal como se puede apreciar en 

el diario Gestión, en una entrevista a Guido Valdivia – presidente ejecutivo de la Cámara 

Peruana de la Construcción, éste manifiesta que a finales del año 2016 se ha presentado un 

decrecimiento del 3.5% en el sector construcción, llevándose a ver, un decrecimiento 

preeminente al 4%, caso que llama mucho la atención debido a que se estima como el primer 

resultado negativo del mes en un periodo de cinco años. Según Guido, esto se debió a que 

se han enfocado mucho en el sector construcción y no en políticas de optimización de la obra 

(Cámara Peruana de la Construcción, 2016).  

Asimismo, a nivel local, el Colegio de Ingenieros del Perú sugiere la calidad de 

servicio representando un entorno elemental para desarrollar el país. De esta forma, el CIP 

tiene como finalidad supervisar el desarrollo de una buena calidad, tanto de producto como 

de servicio, en los proyectos de construcción civil (Colegio de Ingenieros del Perú, 1987). 

En el mismo sentido de la calidad, el Instituto Nacional de Defensa Civil, es el organismo 

rector del Sistema Nacional de Protección Civil, por lo cual, busca la calidad para lograr un 

óptimo funcionamiento de los bienes materiales y velar por las distintas vidas en la zona de 

construcción (INDECI, 2020).  

Así, concordando las relaciones de los principios expuestos, para tener una buena 

calidad de servicio se debería tener de la mano a la eficiencia, todo lo cual se verificó en una 

empresa privada de construcción, una MYPE del sector ingeniería civil, cuya sede principal 

está situada en la ciudad de Tarapoto, provincia de San Martín, teniendo una filial en 

Yurimaguas, provincia de Loreto, fue fundada en 1995, dedicada al análisis de suelos para 

lograr construir carreteras, puentes, edificaciones, entre otras obras similares, con el objetivo 
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de brindar una atención personalizada al cliente y seguir marcando la diferencia como 

empresa líder en la calidad de servicio brindado. De acuerdo con información recabada de 

los consumidores, actualmente el servicio de atención al cliente en la empresa se viene 

desarrollando de manera inadecuada debido a que se perciben ciertos problemas en brindar 

el servicio, lo cual se analizó, toda vez que está creando desventajas en la organización. A 

partir de estas evidencias se puede deducir que la empresa constructora de ingeniería civil 

no estaría yendo por buen camino, lo que ha generado, en los últimos años, el descontento 

entre los clientes de la organización. 

 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿Cómo mejorar la calidad de servicio en una empresa constructora de ingeniería civil 

en Tarapoto y Yurimaguas, 2021? 

 

1.2.2 Problemas específicos 

¿Cuál es la situación de la calidad de servicio en una empresa constructora de ingeniería 

civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021? 

¿Cuáles son los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio en una empresa 

constructora de ingeniería civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021? 

 

1.3 Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general 

Proponer un plan de acción para la mejora de la calidad de servicio en una empresa 

constructora de ingeniería civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021. 
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1.3.2 Objetivos específicos 

Analizar el estado de la calidad de servicio en una empresa constructora de ingeniería 

civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021. 

Identificar los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio en una empresa 

constructora de ingeniería civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021. 

 

1.4 Justificación de la investigación 

1.4.1 Teórica 

La investigación se sustentó en teorías que se fundamentaron importantes para llevar 

a cabo la investigación. La primera teoría de la calidad percibida del servicio la cual dejó 

entender el diseño y el proceso de la calidad de servicio del cual está constituida la 

organización. Esto permitió que el equipo de trabajo brinde un óptimo servicio, planteado el 

reflejo en la atención al momento requerido. La segunda teoría son las brechas de la calidad 

de servicio, que permitieron estudiar las estrategias y procesos de la empresa, conllevando a 

la toma de decisiones, para alcanzar un excelente servicio. La tercera teoría fundamental que 

asistió a la investigación, es la teoría de Taylor y Fayol, es así que, permitió comprender que 

la organización está constituida por un equipo, el mismo que tiene metas y fines a llevar a 

cabo, los cuales tienen que aplicarse en cada proceso administrativo, conllevando a que el 

cliente evalúe la eficiencia y efectividad de la organización y que, a la vez, logre producir 

mejora en la calidad de servicio. La última teoría, es la de Deming, la cual mediante 

principios que propusieron la mejora de la calidad, sobrellevando a enfocar en optimizar los 

procedimientos e implantar la formación en la empresa, generando la ejecución de acciones 

para mejorar la calidad en el servicio. 

1.4.2 Metodológica 

La investigación se determinó metodológica, dado que se enfoca en el enfoque mixto, 

el cual estudia la variable cuantitativa y cualitativa, cuyo sintagma es holístico y de tipo 
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proyectiva, lo cual permitió utilizar técnicas e instrumentos como encuestas, 

videoconferencias, entre otros componentes, para recolectar datos, que serán procesados por 

medio de la estadística para la interpretación de resultados. Este enfoque también permitió 

investigar mediante conceptos, antecedentes y teorías que permitieron esclarecer de mejor 

manera la investigación. Asimismo, la investigación fue comprensiva, porque permitió 

averiguar y conocer el problema para así poder llevar a una solución considerable. 

 

1.4.3 Práctica 

La investigación fue práctica, dado que permitió realizar el proyecto de investigación 

el cual aportó mejoras a la organización. Tomándolo como primer punto, esto permitió 

analizar la calidad de servicio y verificar si requiere una mejora, lo cual, a la vez, permitió 

mejorar la atención brindada en la constructora de ingeniería civil en Tarapoto y en 

Yurimaguas. Es así que, como segundo punto, se pudo conseguir llegar a una solución 

respecto al problema, la evolución integral de la organización. Asimismo, la presente 

investigación sirvió como fuente de información para futuros trabajos y esto permitirá lograr 

una mejora continua en el servicio. 

 

1.5 Limitaciones de la investigación 

A efectos de la investigación a realizar, se detectó que una empresa constructora de 

ingeniería civil, la cual se enfoca en el análisis de suelos para edificar carreteras, puentes, 

construcciones y otros similares, está interesada en que el desarrollo de cada proyecto se 

realice con eficiencia y efectividad según los intereses del cliente. Esta empresa, se encuentra 

ubicada en la región San Martín teniendo una subsidiaria en la región de Loreto. 

A este respecto, las limitaciones de la investigación se han debido, sobre todo, al 

hecho de que la empresa se encuentra ubicada geográficamente distante de la ciudad de 
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Lima, lugar de residencia de la investigadora. Además de ello, su subsidiaria también está 

distante de la principal. Estas limitaciones se han debido al régimen de aislamiento nacional 

decretado por el supremo gobierno, pero que fueron sorteados haciendo uso de las 

tecnologías de internet, videoentrevistas, documentos de la empresa que se encuentran en 

repositorios de acceso a la investigadora, así como data actual e histórica la cual permitió 

obtener datos relevantes y de interés para la investigación.  

Aun así, es evidente que el recojo presencial de información, siempre es mucho mejor 

que la virtual debido al feedback que pudiera surgir entre el personal y la investigadora. Es 

de esta forma que, mediante una exposición virtual de inicio de los directivos de dicha 

compañía, se percibió que sus clientes no estaban satisfechos con el servicio al cliente que 

recibían, por lo cual se decidió dirigir la atención de la investigación a la calidad de servicio 

que la empresa constructora de ingeniería civil presta a sus clientes, enfocándose en el 

periodo 2020 al 2021, a efectos de verificar la calidad de servicio y plantear su optimización 

en favor de la empresa. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes de la investigación 

2.1.1  Antecedentes internacionales 

En Chicago, Chien & Chi (2019), realizaron un análisis sobre la imagen corporativa 

como mediadora de la calidad y de la satisfacción del cliente. El propósito de la indagación 

fue diferenciar entre expositores clasificados, por lo cual la investigación se realizó 

considerando a la NFA que es la organización autorreguladora para toda la industria de 

derivados de los Estados Unidos, obteniéndose como resultado que la imagen corporativa 

tiene un impacto mediador que satisface al cliente en la atención, lo cual indica que el nivel 

de satisfacción del expositor no solo se perjudica por las variables de calidad del servicio e 

imagen corporativa individualmente, concluyendo que las organizaciones deben cooperar 

con el cliente generando una imagen positiva y beneficiosa que fortalezca la calidad de 

servicio. 

En Nueva York, Usman, Shafiq, Savino, Rashid, Irshad, Naqvi & Menanno (2019), 

han realizado un análisis de investigación a la implementación de QMS, Quality 

Management System, y la finalidad de la misma fue explorar la percepción que poseen los 

clientes sobre los productos que fabrica la compañía con y sin la norma ISO 9001. La 

investigación se realizó por medio de un cuestionario estructurado integral para la encuesta 

a 24 clientes individuales y 11 pequeñas y medianas empresas (PYME) dando como 

resultado que al aplicar la implementación y la certificación ISO se obtiene un impacto 

positivo en la satisfacción de los consumidores. Se concluyó que la satisfacción del cliente 

depende mucho de los procesos e implementación de mejoras en la organización. 

En Arabia Saudita, Hadidi, Assaf, Aluwfi & Akrawi (2017), realizaron un estudio 

sobre el impacto de la implementación de la ISO 9001 en la satisfacción del cliente de los 

servicios de diseño de ingeniería. El propósito fue proporcionar un método de evaluación 
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basado en el cliente satisfecho, y cinco variables: confiabilidad, garantía, tangibilidad, 

empatía y capacidad de respuesta. En la investigación se aplicó el SGC, sistema de gestión 

de calidad, pertinente a los servicios de diseño, consistiendo en 3 estudios sobre el servicio 

de diseño de proyectos de construcción a gran escala. El resultado de la comparación de un 

total de 77 proyectos en general en el año 2008 y 39 proyectos en el año 2011, reveló que el 

enfoque sobre la certificación ISO 9001 no va de la mano con la optimización de la 

satisfacción de los clientes, por lo que era necesario realizar un análisis de la organización 

para lograr conocer en qué áreas aplicar mejoras. Se concluyó así, que se pueden acoplar 

estándares internacionales en el área de ingeniería en Arabia Saudita. 

En Taiwán, Lai, Lin & Lo (2016), realizaron un estudio de calidad en tres niveles de 

la satisfacción para llevar a cabo la calidad en la obra pública en Taiwán. El objeto de la 

investigación fue el estudio y la controversia de la satisfacción del cliente a partir de la 

calidad de la obra del inmueble y del procedimiento de entrega de la obra pública. La 

investigación consistió en 5 facetas de componentes que podrían afectar la satisfacción, en 

las cuales los ingenieros fueron tomados como objeto de análisis, generando 210 formularios 

que fueron emitidos para la encuesta, de los que se recogieron 188 formularios efectivos. El 

resultado final evidenció que cinco facetas pueden afectar la satisfacción del propietario, 

incluyéndose que la calidad de la implementación de la ingeniería de construcción no 

consiguiera el resultado anhelado. Se concluyó así, que depende mucho de la calidad en 

gestión para satisfacer al público de lo emprendido en Taiwán, acotándose que para poder 

llevar a cabo la calidad en la obra pública quedaba mucho trabajo por hacer. 

En Arabia Saudita, Way, Aichouni, Badawi & Boujelbene (2016), realizaron un 

estudio sobre la gestión de calidad total (TQM) para industrias manufactureras del norte de 

Arabia Saudita. El objetivo fue investigar la calidad total, a fin de identificar áreas que 

carezcan de implementación entre varios tipos de industrias en Arabia Saudita. La 
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investigación clasificó, sistemáticamente, la literatura a partir de varios análisis de la misma 

y, finalmente, efectuó metodológicamente su revisión. Se obtuvo como resultado, que las 

aplicaciones de la gestión de calidad total se habían debatido ampliamente, pero que los 

desafíos de implementación habían recibido muy poca atención, concluyendo que la filosofía 

de calidad es el principio necesario para la implementación exitosa de un proyecto. 

 

2.1.2 Antecedentes nacionales 

Condori (2017), realizó la tesis sobre la evaluación de la calidad en Puno 2016, 

teniendo como objetivo proponer un plan adecuado de calidad en la construcción para esta 

ciudad, realizándose mediante un enfoque estadístico, obteniéndose que la hipótesis del autor 

se rechazara, considerando que sólo encontró que la cuarta parte de las empresas que se 

dedican a la edificación con la modalidad de trabajo por contrato. En contraposición, un 70% 

de las empresas indican que no tienen documentado el contexto que avala la calidad de 

construcción que están desarrollando. Es así que, finalmente, la tesis recomienda tener más 

cuidado y orden con la documentación, para que así se pueda llevar a cabo una buena obra 

de construcción de la mano de la calidad. 

Alarcón & Azcurra (2016), realizaron la tesis sobre control de obras en San Isidro – 

Lima, teniendo como objetivo implementar un programa de calidad para disminuir el error 

en las obras de edificación. La investigación la realizaron mediante un enfoque cualitativo, 

aplicando la estadística, obteniendo como resultado una relación directa entre las 

conformidades con los procesos de gestión de calidad. De esta manera, se recomienda 

implementar, en cada proyecto de construcción, la gestión de calidad, con el fin de controlar 

y tener éxito en la construcción de cada edificación. 

Lizarzaburu (2016), realizó una investigación sobre la calidad de la situación 

internacional. La investigación la realizó mediante la revisión y análisis de la más importante 
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norma en esta área: la ISO 9001, utilizando los orígenes y la evolución de la palabra calidad, 

definida como una familia de estándares, tales como la estructura y sus principios de base. 

El trabajo dio como resultado adicional, en detalle, la exhibición de beneficios cualitativos 

y cuantitativos que el estándar ofrece a las empresas que aplican directamente esta norma. 

Se concluyó así que, para lograr relevancia en la gestión de calidad, deben establecerse 

modificaciones importantes en sus procesos internos, a fin de incorporar la nueva ISO 9001 

en su versión 2015 a los proyectos de las empresas, recomendando, asimismo, revisar y 

analizar la norma ISO para asegurar una buena calidad, tal como se aplica a nivel 

internacional. 

Aguilar & Torres (2015), realizaron la tesis sobre las obras de COAM Contratistas 

S.A.C., teniendo como objetivo determinar y diferenciar cada uno de los procedimientos que 

son implementados en la ejecución de una obra, para medir el nivel de calidad de forma 

correcta, así como sus costos asociados. La investigación se hizo mediante un plan de calidad 

a los lotes de hormigón armado, con inspecciones a procedimientos regulados con los que se 

pueden verificar costos de calidad y costos de no calidad y, a través de tales inspecciones, 

encontrar la rentabilidad de la compañía. Se concluyó que se requiere distinguir de manera 

detallada cuáles son los procesos que ocurren en el desarrollo de una obra. Considerando 

este tipo de empresas, concluyen que lo conveniente es determinar la calidad y costos, que 

pueden permitir determinar con hojas de cálculo, la inversión sobre cada elemento del costo. 

Así también, se recomienda llevar a cabo una correcta ejecución de los procesos, para tener 

una buena gestión de costos, generando beneficios en proyectos futuros y, a su vez, altos 

estándares de calidad. 

Saavedra (2015), realizó la tesis sobre el aseguramiento y control de calidad, teniendo 

como objetivo determinar los lineamientos de la ISO 9001:2008. Hizo su investigación 

mediante documentación de certificados de calidad de los materiales, protocolos, acciones 
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preventivas, correctivas y de no conformidades, obteniendo que el control de procesos fue 

importante para minimizar las tasas de productos no conformes y reducir las no 

conformidades. Por ello recomienda controlar los procesos que mitigan las no 

conformidades, a fin de reducir los costos y asegurar el control de calidad. 

 

2.2  Bases teóricas 

2.2.1 Marco fundamental 

La teoría de la calidad percibida del servicio explicó cuán importante es ver la 

realidad del usuario, es así que, plantea dimensiones que forman parte del servicio 

transmitido, tales como: el diseño del servicio, del cual el cliente forma una parte 

fundamental de esta, obteniendo como resultado la calidad del servicio. Por consiguiente, el 

proceso de la calidad en el servicio, enfatizó en cómo se prestará el servicio. Haciendo que, 

la calidad funcional influya en la calidad técnica, esto se verá reflejado en los resultados, 

generando en el consumidor una imagen de la organización Grönroos (citado por Mora, 

2011).  Este patrón resaltó lo que el cliente percibe a cerca de la organización, mediante la 

imagen que se lleva de la persona que provee el servicio y la realidad de aquello, teniendo 

en cuenta la aplicación del marketing, la calidad en el proceso y su funcionalidad, generando 

una brecha de percepción Schiembri &Sandberg (citado por Mora, 2011). Manifestando que, 

existe un estilo al indagar sobre el proceso del servicio, esto se conoce como ciclos del 

servicio, este trazado adhiere al que presta el servicio, cimentados en los momentos decisivos 

Albretch (citado por Duque, 2005). Es por ello que, se fundamentó en la importancia del 

cliente, planteando un diseño y proceso de la calidad en el servicio, para alcanzar la meta 

trazada en la organización. 

La teoría sobre las brechas de calidad del servicio, Parasuraman enfatizó en las 

estrategias y procesos de las organizaciones para plasmarlo y alcanzar un excelente servicio, 
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las cuales conllevaron a las estrategias y aplicarlo en la práctica, al tomar las decisiones 

Parasuraman, Zeithalm & Berry (citado por Mora, 2011). Otros investigadores, deducen que 

la calidad que busca el cliente, se puede evaluar a través de la escala servqual, la cual sirvió 

de modelo, pretendiendo realizar un análisis de las percepciones y expectativas que infieren 

en la calidad de servicio Sierra, Orta y Moreno (citado por Ramírez, 2017). Así se infirió 

que, en los servicios se presentan una serie de características, tanto intangible como tangible; 

el primero enfocado en satisfacciones y experiencias y el segundo, a través de la subjetividad 

del cliente Begazo ( citado por Ramírez, 2017). Por lo tanto, la empresa debió estar ligada a 

estrategias y procesos de acuerdo al cliente, para alcanzar un eficiente servicio. 

La teoría clásica en administración de Taylor, se basó en la importancia relevante de 

la estructura organizacional en las organizaciones formales, sin tomar en consideración el 

factor humano. En este sentido, la administración, en la calidad de servicio, ayudó a que los 

trabajadores se comprometan a entender cómo forman y son parte de una sola organización, 

lo cual permitió mejorar su estructura organizacional, tomando como meta final el logro del 

objetivo trazado. Asimismo, la teoría clásica de la administración permitió ordenar las 

estrategias de manera jerárquica, así como elegir mejoras para una buena toma de decisiones 

Taylor (citado por Chiavenato, 2007). Según Fayol (citado por Chiavenato, 2007), el pionero 

de la doctrina administrativa, al establecer un paradigma en el ámbito de los procedimientos 

y funciones administrativas, se da un giro en la organización. Su punto de vista funcionalista 

afirma que la función básica de la gestión administrativa es seleccionar objetivos adecuados 

para que la organización logre sus metas. Es por ello que su definición de gestión 

administrativa lo presentó como un proceso que requiere de una serie de funciones.  

Por tal razón afirmó que la función administrativa no es una misión personal ni es un 

privilegio del gerente o los directivos empresariales, sino que es una función repartir y 

distribuir proporcionalmente con otras funciones esenciales entre el líder de la empresa y los 
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órganos componentes de la organización, gestionándose para cumplir la misión y visión 

trazada, de manera tal que se obtuvo la realización de decisiones gerenciales, haciendo que 

la organización pueda tomar en cuenta diversos factores para su conceptualización, tales 

como el individuo, los sistemas o las instalaciones, pero todos regidos en normas, 

especificando el objetivo a cumplir (Bravo, 1985). En consecuencia, la teoría de Taylor y 

Fayol, aplicada al presente proyecto de tesis, será de utilidad porque permitirá comprender 

que la organización está compuesta por un equipo, que contiene metas y objetivos a alcanzar, 

los cuales deben aplicarse en cada proceso administrativo. Esto, a su vez, va a permitir que 

el cliente evalúe y, al mismo tiempo, pueda generar una mejora en la calidad del servicio.  

Por otra parte, William Edwards Deming, publicó en su libro out of the crisis (1986) 

sus 14 principios que propone para la mejora de la calidad. De estos principios, la categoría 

solución refleja dos de ellas: el principio 5 y el principio 6. El primero se enfocó en optimizar 

de manera continua en los procedimientos de planificar, producir y servir, conllevando a 

reducir los desperdicios y generar la calidad. El segundo hizo énfasis a implantar la 

formación en la empresa, sobrellevando a efectuar capacitaciones a todo el personal de 

acuerdo a sus funciones en el trabajo. Bajo esta perspectiva, la investigación se consolidó en 

efectuar acciones de planificación para mejorar la calidad en el servicio Deming (citado por 

Lozano, 1998). Bajo otro aspecto, se tiene la variante de cambio de las expectativas y 

necesidades del consumidor Feigenbaun (citado por Torres & Vásquez, 2010), en la cual las 

mejoras de las características prestadas por el sevicio en la actualidad dan como respuesta la 

calidad Ishkawa (citado por Torres & Vásquez, 2010). Ello influyó en el planteamiento y la 

adecuación de modelos para la calidad de atención en el servicio con lo que se podrán 

ejecutar acciones para mejorar la calidad en atención al cliente, generando beneficios en la 

empresa (Torres y Vásquez, 2010). 
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2.2.2 Marco conceptual 

Un plan de acción consiste en orientar, con principios de calidad, una mejora. El 

motivo del presente trabajo fue alcanzar la mejora de la calidad de servicio en una empresa 

constructora de ingeniería civil. En ese sentido, la norma de calidad ISO 9001 hizo énfasis 

en cuán importante es la mejora continua frente a la existencia de demanda del cliente y a su 

exigencia de obtener una buena calidad en los productos y/o servicios que la empresa brinde, 

de la mano con la implantación de mejoras en sus canales físicos, impresos y digitales de 

acceso al cliente, lo cual, va a permitir identificar oportunidades, generando factores de éxito 

en la empresa Yánez & Yánez (citado por Proaño, Gisbert, & Pérez, 2017). Así, a efectos de 

llevar a cabo los procesos de un plan, se asociaron 3 puntos relevantes: procesos estratégicos 

enfocados a la administración, procesos operativos influenciados en el cliente y procesos de 

apoyo enfocados al soporte (González, 2016).  

En consecuencia, la empresa se debió enfocar en gestionar su administración de 

manera eficiente, basada en normas que respondan al manejo organizado de la calidad Pérez 

(citado por Pincay & Parra, 2020). Es por ello, que se debe gestionar siempre con calidad, 

independiente del tamaño de la organización, centrándose también en el control de procesos, 

generando el cumplimiento de las metas trazadas por Alayo (citado por Pincay & Parra, 

2020). Asimismo, este es un proceso que se enfocó en tácticas para poder cumplir los 

objetivos, expectativas y necesidades en atención al cliente (Serna, 2006). 

Los procesos referidos por los autores, permitieron generar actividades para mejora 

de la calidad dentro de la empresa, tales como elaborar un perfil de personal que brindará la 

atención al cliente, elaborar documentos de gestión MOF y RIT, evaluar al personal, 

seleccionar al personal, capacitar en técnicas de servicio al cliente y aplicar el proceso de 

inducción de la empresa al personal seleccionado en atención al cliente, enfocando todos 

estos puntos hacia el personal, para que este cuente con actitudes y aptitudes para atención 
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al cliente. Una siguiente actividad estuvo compuesta por establecer objetivos de satisfacción 

al cliente, establecer motivadores para el personal, diseñar y aplicar la encuesta de medición 

de satisfacción al cliente, evaluar resultados, por colaborador, de la encuesta del servicio al 

cliente, realizada; conllevando a una gestión eficiente y eficaz del personal de atención al 

cliente. En la última actividad, se seleccionaron canales físicos, digitales y el 

acondicionamiento de los medios de atención al cliente, implementando canales de 

comunicación digitales y estableciendo un protocolo de atención al cliente por cada canal 

implementado, con lo cual se brindará mejor comunicación de la empresa hacia el cliente. 

Las pequeñas y medianas empresas, denominadas PYMES, pueden definirse como 

entidades independientes que tienen como objetivo producir bienes o prestar servicios para 

las diferentes necesidades comerciales. Es así que, como parte de su interés por lograr sus 

objetivos comerciales, las PYMES han trabajado arduamente, reconociendo que, al alcanzar 

lograr la calidad, deben proporcionar productos o servicios que cumplan con las expectativas 

del cliente, aumentando así su participación de mercado (Arévalo & Morocho, 2016; 

Francolds, 2014). El desarrollo de la presente investigación, permitió determinar la categoría 

problema como la calidad de servicio, para lo cual se ha verificado que la Real Academia 

Española de Arte hizo énfasis asumiéndola, básicamente, como un proceso de experiencia 

intangible y subjetiva, que toma importancia en fases importantes para cumplir con las 

necesidades y requerimientos del cliente, lo mismo que define la calidad, por lo que, 

contrario a lo que se cree, cumplir las especificaciones que la empresa plantea no viene a ser 

calidad.  

La calidad se centró y cumplió con las especificaciones que los clientes ameriten 

(Brizuela & Susunaga, 2001). Así, indagando en el concepto de calidad de servicio, Zeithaml 

hizo referencia a la calidad como la calidad percibida, es decir a lo que piensa o infiere de lo 

adquirido (Zeithaml, 1988). Haciendo un enfoque con referencia al servicio, se puede decir 
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que éste engloba todo, desde la actitud que le pone el trabajador hasta la relación a la 

superioridad del servicio, lo cual lo diferencia de los demás (Parasuraman, et al., 1988). Es 

por ello que la calidad percibida es subjetiva, relaciona el nivel abstracto diferenciando las 

características específicas de cada producto, englobando, así, de una manera 

multidimensional. Por lo tanto, si se realiza una comparación, la calidad percibida tiene una 

valoración, sea ésta alta o baja, identificando la excelencia o qué es lo que le hace superior, 

a un producto o servicio, en comparación con los bienes o servicios que el consumidor 

identifica que pudieran sustituirlo. Esto es, en consecuencia, lo que los principales 

investigadores han podido brindar respecto a los conceptos relacionados con la calidad 

percibida del servicio. Cabe señalar que, dentro del contexto de mercado de servicios, la 

calidad necesita seguir procesos y ser conceptualizada de manera diferencial, distinta a los 

bienes tangibles. 

Bajo el análisis conceptual, surgió la primera subcategoría, identificada como 

elementos tangibles, ya que la calidad, percibida en función del servicio, no se determina 

sólo por el nivel de rendimiento de salida de calidad, pues en realidad se trata de cinco 

dimensiones con las cuales se evalúan la calidad en el desarrollo del servicio: elementos 

tangibles, o físicos, cuya principal característica deviene en ser todo lo palpable de manera 

táctil o visualmente, tal como equipamiento y apariencia del personal; confiabilidad, que 

viene a ser el desempeño fiable de la organización; a los cuales, según parámetros de 

desempeño del servicio prometido, le siguen la capacidad de respuesta, la seguridad y la 

empatía.  

Así, Saavedra (2018) reflejó en sus resultados, como punto principal, que, el 

elemento tangible no se refleja como relación con la satisfacción del cliente. Su importancia 

reside entonces en que, si se enfoca respecto a las cuatro dimensiones restantes, se puede 

afirmar que sí tiene una gran influencia. Por otro lado, existen otros autores, como 
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Parasuraman, et al. (1985), quienes reflejaron en sus conceptos a los elementos tangibles 

como elementos intangibles,  tomando en cuenta qué es lo que puede entrar por la visión, es 

decir, lo que aparentan ser las instalaciones físicas, equipamientos de comunicación, 

personas, equipos, considerando lo que se pueda palpar con nuestras manos, utilizar nuestros 

ojos para poder indagar lo que existe a nuestro alrededor, para que la calidad del servicio 

ofrecido se pueda brindar de manera adecuada. Además de ello, Vásquez y Días (2001), se 

enfocaron en que las instalaciones y el equipo, que forman parte de la organización, deben 

ser imagen de la presentación, lo cual representa a la empresa, por lo que deben reflejarse 

desde la presentación inicial. Es decir, deben ser presentables y limpias, lo mismo que se 

cumple tanto para las personas como para las instalaciones, tomándose en cuenta como 

elementos esenciales de lo esperado.  

Otra subcategoría identificada fue la seguridad. En su definición básica, seguridad 

significa que no hay peligro o riesgo de daño, es sentir confianza en algo o alguien. La 

confianza es algo bueno: jugar con seguridad o tener un perro guardián pueden dar 

suficientes garantías de seguridad. Seguridad deviene del latín "securitas" que proviene del 

adjetivo “securus”: “se” (sin) y “cura” (preocupación), lo cual en consecuencia significa 

despreocupado o sin temor o necesidad a preocuparse. La importancia de esta subcategoría 

fue tal, que de ella se derivan otros conceptos aplicados como seguridad ciudadana, pública, 

privada, operativa, social, ocupacional, industrial, empresarial, medioambiental, alimentaria, 

jurídica, entre otras acepciones del quehacer social del ser humano. Por tanto, seguridad 

significa que el ente (cualquiera que este sea) ha sido diseñado para evitar riesgos y/o 

garantizar su funcionamiento de manera confiable y normal (Frigo, 2020).  

Por otro lado, Parasuraman, et al. (1988), orientaron a la seguridad para conocer y 

hacer énfasis en los trabajadores, de la mano con cada habilidad que cada uno posee y brinda 

a la organización, generando credibilidad y confianza, lo cual es tomado en consideración 
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como eje importante de la información y consideración de los empleados de la empresa, 

hacia los clientes, para mantener su tranquilidad. Es así que la característica principal de la 

seguridad es lograr el sentimiento manifestado por el cliente cuando deja en manos de la 

organización los problemas que puedan surgir, la confianza que serán resueltos de la manera 

más adecuada posible. Además de lo anterior, la seguridad va de la mano con la credibilidad, 

la misma que incluye otros ejes importantes como integridad, confiabilidad y honestidad, 

conllevando todo ello a que no sólo es primordial e importante cuidar los intereses del 

cliente, sino que la empresa debe enfocarse en la preocupación para brindar al cliente la 

satisfacción de haber brindado un buen servicio (Bou, 1997). 

Considerando el transcurrir de los diversos contextos que conlleva el día a día, la 

subcategoría empatía se definió como un eje primordial para la humanidad. Esta palabra 

deriva del inglés emphaty, cuyo significado hace énfasis en el sentimiento del individuo 

sobre algo Titchener (citado por López, Filippetti & Richaud, 2013). Asimismo, en 1992, 

algunos investigadores dan como ejemplo de estudio a hermanos gemelos, cuyo resultado 

indicó que los componentes de la empatía pueden depender de la disposición, tomando en 

cuenta que sólo en algunas ocasiones el ser humano se podrá poner en los zapatos del otro y 

experimentar los diferentes sentimientos que puedan existir Zahn-Waxier, Robinson & 

Emde (citado por Muñoz & Chaves, 2013). En el 2005, otros investigadores analizaron la 

empatía en varios estudios realizados, dando como resultado mayor el afloramiento de las 

emociones, sobre lo cual reside la importancia de la subcategoría para lograr la satisfacción 

del cliente.  

Es así que se llegó a relacionar a la empatía con la competencia emocional, como el 

punto clave para identificar y responder a estas emociones de manera constructiva Ruiz & 

Chaux (citado por Muñoz & Chaves, 2013).  Evidentemente, esta es la característica más 
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resaltante de la seguridad, ya que permitió al cliente, y a la empresa, dirigirse al logro de sus 

objetivos de servicio o de posicionamiento en el mercado. 

Otra subcategoría identificada fue la responsabilidad. Desde la antigüedad, la 

responsabilidad ha sido puesta en debate como un problema que relaciona a la culpa, a lo 

imputable y a lo exigible, en relación con la voluntad de las personas. Así, en el siglo XIX, 

se realza como un término importante para la filosofía Wester (citado por Romero y Pérez, 

2012). Es de esta manera que la persona es el sujeto responsable de sus propias obligaciones, 

incapaz de sustraerse a ellas sin guardar la huella de su deserción, de tal manera que el 

individuo antes de actuar con intención, debe mostrar responsabilidad Lévinas (citado por 

Romero & Pérez, 2012). En consecuencia, la responsabilidad se define como la característica 

o cualidad que identifica al responsable.  

La importancia de la responsabilidad fue enmarcada en la obligación de responder a 

una cosa. El responsable cumple con la obligación de poder responder respecto a sus actos 

o de alguna cosa. Si se indaga etimológicamente, se puede deducir que proviene de latín 

respondeo, es decir: responder, lo cual podría dirigirse, por ejemplo, en la obligación de 

contestar a una carta o documento. En otros ámbitos, como en el campo jurídico, puede 

también encaminarse a resolver una duda en derecho, contestar con una orden de algo que 

se esté realizando; responder a la justicia o corresponder. Por lo tanto, hizo énfasis en la 

cualidad conocida como la generosidad que representa a cada individuo (Fabra, 1994). 

Una última subcategoría identificada fue la fiabilidad. En ese entendido, la fiabilidad, 

según define The free dictionary, consiste en obtener el mismo resultado en diferentes casos 

o pruebas estadísticas, incluyendo acercamientos a dicho resultado. En el lenguaje común, 

cuando se dice “fiable” esto denota que es algo confiable y que dará siempre el mismo 

resultado al ser utilizado. Se analiza y se centra en un ejemplo que se toma como referencia 

al futbolista diciendo que es fiable, queriendo dar a entender que tiene un buen rendimiento 
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después de jugar un partido (Shuttleworth, 2009). También, se define a la fiabilidad como la 

estabilidad de las medidas al término de un proceso de medición así ocurra de manera 

continua. Evidentemente un producto fiable incide en la apreciación del cliente sobre el 

servicio recibido o solicitado a la empresa. He allí la importancia de la fiabilidad, al permitir 

que los productos de la empresa ganen adeptos y, por ende, disponga de mayor participación 

en el mercado. Así, mencionando como ejemplo, se pueden exponer que las continuas 

lecturas de peso de una canasta de manzanas, con variaciones sucesivas, refieren entonces 

que las mediciones son inestables o poco fiables. 

La falta de una medida o lectura estable, pudo significar consecuencias adversas al 

costo del producto en alguna ocasión determinada, tal que la variabilidad obtenida en la 

medición, puede generar un indicador de confiabilidad, consistencia o precisión de las 

medidas (Prieto & Delgado, 2020). Por tanto, una de las características de la fiabilidad es 

que puede verse como la manera de expresar o reflejar la cantidad de errores, tanto aleatorios 

como sistemáticos, enfocado a cualquier medición. En ese sentido, la confiabilidad de un 

instrumento es el grado en cómo, su aplicación repetida emite el mismo valor cada vez que 

se utilice la medición. Por lo tanto, la confiabilidad o precisión de una medición es una 

función del error aleatorio; es decir, la variabilidad aleatoria, por cuanto mayor sea el error 

emitido, menos precisa será la medición (Loza, 2001). 

Realizado el análisis de la investigación, surgió una subcategoría emergente llamada 

satisfacción del cliente. Bajo el sentido conceptual, sentirse satisfecho da una respuesta 

positiva, bajo la perspectiva del cliente, hacia el servicio ofrecido por la empresa y recibida 

por el cliente. Oliver (citado por Dos Santos, 2016). Asimismo, ésta describió la actitud del 

cliente como un nexo de estudio, según diversos investigadores de marketing, debido a que 

se refleja en la satisfacción y en la intención, lo cual quiere decir que es el resultado de 

respuesta ante algo, de manera favorable o desfavorable Ajzen (citado por Dos Santos, 
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2016). La característica más resaltante de esta subcategoría fue su influencia en la actitud 

del cliente, la cual puede ser significativa para la satisfacción, tal que, actuando 

positivamente, se vio reflejado en la evaluación del servicio como el mejor recibido, 

considerando como mediador a la satisfacción. Caso contrario, la empresa se vería en serios 

problemas de fidelización de clientes Lee, Lee & Yoo (citado por Dos Santos, 2016). 

Así Simón (2020), mencionó que la presentación organizacional se enfoca a los 

medios de comunicación que engloba al individuo. El modelo brindó a cada uno la 

información, objetivo y actitudes, los cuales se reflejaron en sus decisiones y en las 

expectativas de los otros, de acuerdo a lo que éstos realicen y a sus reacciones Simón (citado 

por Gambino & Pungitore, 2020). Bajo esta perspectiva, se dedujo que la presentación de la 

organización fue como el eje entre la integración, las funciones, las normas y las actividades 

de la empresa, las mismas que se van reflejando con el transcurrir de sus días de 

funcionamiento. Así entonces, el cliente pudo apreciar la división racional del trabajo y las 

funciones que cada individuo cumple en determinadas actividades, apreciándose o 

rechazandola.  

La información y la atención al cliente se orientaron a la importancia de buscar 

información y recolectarla, lo cual llegó a demostrar que el acopio de información de los 

clientes permitió, a su vez, conocer y aprovechar la información adquirida. Para su 

obtención, la organización pudo hacer uso de diversos mecanismos. En ese sentido, 

existieron diversas fuentes que proporcionan información, tales como las encuestas, focus 

group, observación directa, entre otras, que brindaron información y ayudaron en la atención 

al cliente (Vizcaíno & Sepúlveda, 2018).  

Se puede mencionar que la desconfianza generó la disolución de la sociedad. En un 

texto de importancia en este tema, un investigador mencionó que la mentira es una forma 

grosera de decir las cosas. Por consiguiente, definió a la confianza como una conducta futura 



40 
 

del ser humano, la suposición entre el saber y la ignorancia respecto al otro Simmel (citado 

por Lozano, 2003). Aplicando esta base conceptual, se aprecia que la organización hizo el 

mejor esfuerzo en su conducta frente al cliente, a fin de fidelizarlo, exponiendo su calidad y 

sus bondades empresariales. 

Es donde nació la capacidad de respuesta, el eje entre el conocimiento adquirido y 

las habilidades desarrolladas que fomentaron el comprender y actuar de manera efectiva en 

la empresa, englobando el desempeño, la rapidez y la coordinación con el accionar en 

implementación y revisión de manera continua Liao, Welsch & Stoica (citado por Demuner, 

Becerril & Ibarra, 2018). 

La RAE definió la dedicación como la acción y el efecto que se pone para enfocarse 

intensamente en algo, de la mano con la atención y el esfuerzo destinado a la actividad. A 

este respecto también existió la dedicación exclusiva, del eje entre la acción y el efecto, la 

cual se basa en dedicar por compromiso, ocupando el tiempo que sea necesario (RAE, 2021). 

En 1890, James hizo énfasis en que la consciencia se puede reflejar de diversas 

maneras, actuando como superior con su núcleo de saberes articulado, de tal forma que el 

individuo pueda tomar en cuenta la experiencia de forma vivida y explícita y, en otros 

ejemplos, que se presiente de determinados objetos de los que se sabe que están presentes, 

pero que no conforman la parte central de la atención James (citado por Domínguez & 

Yáñez, 2013). 

Los investigadores enfocaron la buena gestión de relacionarse con los clientes como 

la clave para la atención personalizada, conllevando a comprometerse con los clientes al 

considerar normas estándar del servicio, crear formación, delegación de la autoridad y 

gestionar las quejas efectivamente, creando así resultados beneficiosos para la organización 

Miranda, Chamorro & Rubio (citado por De la Hoz, López & Pérez, 2017). 
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Las organizaciones enfocadas en el cliente se evidenciaron por su mejor posición en 

el mercado, creando siempre estrategias que beneficien su relación a largo plazo. Esto no 

significó poner de lado a la competencia, sino por el contrario mantenerse cerca, 

respondiendo con estrategias de diversificación de acuerdo a las necesidades que el usuario 

solicite, tomando en cuenta el interés en el cliente Kotler (citado por Guadarrama & Rosales, 

2015). 

La eficacia hizo énfasis en conocer el factor que se determina en la organización 

enfocada en la filosofía de la cultura organizacional, teniendo como punto fundamental 

alcanzar la meta, por el camino que conduce hacia la eficiencia. Por tal razón, se define como 

eficacia al procedimiento de producir un producto y/o servicio cumpliendo con los 

estándares tales como recursos, tiempo y calidad antes planificados. Es así que este 

procesamiento no emerge de la noche a la mañana, debido a que se necesita de mucha 

perseverancia en el desarrollo de la cultura organizacional, la misma que se enfoca en el 

talento humano, el cual viene a ser el motor para desarrollarlo. Suárez, 2000, mencionó, en 

un enunciado, que la eficacia entrelaza los resultados con las metas y el logro de los objetivos 

previamente planificados Martínez (citado por Rojas, 2018). 

El respeto deriva del latín respectus, que se define en atención. Así, el Diccionario 

de la Real Academia Española hizo énfasis en la veneración que se hace al otro. Esto influye 

considerablemente en la persona, toda vez que se trata de un valor primordial para que el 

individuo pueda tomar consciencia, apreciar, valorar las cualidades y derechos del otro. Así, 

viviendo con democracia, explicando con claridad y exponiendo opiniones (RAE, 2009). 

En el libro Enterprise and leadership, el investigador dedujo que la ética es el punto 

de premisa esencial, el cual se vuelve operativo a través del líder, el cual conlleva a fomentar 

valores, creando un eje con el trabajo en equipo lo cual se va a ver reflejado en la generación 
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de la confianza empresarial que se le pueda brindar al cliente Casson (citado por Lockward, 

2011). 

 

  



43 
 

CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

 

3.1 Método de investigación 

El presente estudio de investigación aplicó el método de investigación inductivo-

deductivo, y es que al realizar un trabajo de investigación se toman en cuenta diversos 

aspectos los cuales van a ayudar para poder realizar un buen trabajo investigativo. El método 

inductivo-deductivo, se conoce también como método de inferencia, el cual se enfoca en lo 

lógico analizando hechos particulares. Por un lado, es deductivo porque parte de lo general 

a lo particular; y por otro lado es inductivo al enfocarse de lo particular a lo general (Bernal, 

2010).  

 

3.2 Enfoque  

El enfoque utilizado para la investigación fue el del método mixto, o también 

conocido como híbrido, el cual se desarrolla en un conjunto de procesos sistemáticos, 

empíricos y críticos de la investigación, recolectando y analizando datos, tanto cualitativos 

como cuantitativos, de manera tal que a la luz de la integración y discusión conjunta se 

puedan realizar inferencias sobre la información obtenida, permitiendo una mejor 

comprensión mediante el estudio (Hernández & Mendoza, 2008).  

Sin embargo, el método mixto hizo referencia a la integración sistemática de los 

métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio, obteniendo finalmente algo así como 

una foto más completa del fenómeno, tanto así que se menciona que estos dos métodos 

pueden actuar en conjunto, toda vez que las rutas cuantitativa y cualitativa pueden mantener 

sus estructuras y procedimientos originales; incluso estos métodos pueden adaptarse o ser 

modificados o sintetizados logrando la investigación y optimizando los costos generados por 

el estudio Chen (citado por Hernández & Mendoza, 2006).  
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3.3 Tipo de investigación 

La investigación fue proyectiva, ya que se enlazó con el diseño preparando técnicas 

y procedimientos de acuerdo al tipo de investigación elegido, cuyo resultado reflejó los 

criterios metodológicos del estudio. Se puede acotar mencionando que es aquí donde se 

completó el holograma de la investigación, retornando a los objetivos iniciales, con lo cual 

se describe el denominado holotipo de intervención, que permite poder direccionar la ruta a 

seguir durante el proceso de búsqueda.  

Es así que abarcó desde el concepto y/o definición del estudio, hasta determinar el 

diseño, seleccionar los instrumentos de la investigación y las técnicas del análisis de 

resultados conllevando, así, llegar a la posible solución.  

Por tanto, la investigación quedó por concluida en una propuesta o alternativa de 

solución, la cual se enfocó en diagnosticar profundamente la realidad problemática o el 

contexto de estudio, respondiendo de esta manera, a una estructura de viabilidad ligada con 

objetivos, metas, indicadores, planificación de acciones, presupuesto y finalizando en la 

opinión de expertos (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero & Casana, 2019). 

 

3.4 Diseño de la investigación 

El diseño de la investigación fue no experimental. En este punto es importante 

considerar que los diseños no experimentales se diferencian por su dimensión temporal o la 

cantidad de momentos en el tiempo, los que se pueden generar de la recolección de datos. 

Asimismo, se reconocieron dos tipos de modelos no experimentales, cada uno con 

un propósito diferente enparticular. En este estudio, se utilizó el de concepción transversal o 

transeccional, lo cual enfocó su estudio en recolectar datos en un solo momento teniendo 

como fin realizar el análisis del nivel de las variables, evalúo la situación en el tiempo y 

determinó la relación entre el conjunto de variables Hernández, Fernández & Baptista (citado 

por Mata, 2019).  
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Por otro lado, los diseños no experimentales de tipo transversal, tomando en 

consideración, estos pueden ser de característica: exploratorios, descriptivos o 

correlacionales Hernández et al. (Citado por Mata, 2019).  

  

3.5 Población, muestra y unidades informantes 

La población para este estudio, se dividió en dos, un grupo para Tarapoto y otro grupo 

para Yurimaguas, de tal manera que la sumatoria de ambas dieron como resultado un total 

de 80 trabajadores. Sin embargo, los clientes fueron tomados en cuenta y, por dicha razón, 

también se encuestaron a un total de 80 clientes. Cabe señalar que, al conjunto de diversos 

casos que concuerdan con determinadas especificaciones, después de definir la unidad de 

muestreo o análisis, se debe enfatizar en delimitar la población que se va estudiar y sobre lo 

cual se pretenden generalizar los resultados. De esta manera, la población fue el conjunto de 

casos que concuerdan con una serie de especificaciones Lepkowski (citado por Hernández, 

Fernández, & Baptista, 2014). Una vez definida la población se debió calcular el tamaño de 

la muestra, tomando como referencia que la muestra es un subconjunto de la población 

Rustom (citado por Carhuancho et al., 2019).  

Es así que también se puede decir que incluso fue considerada como el subgrupo de 

la población, definiéndolo como el conjunto de características al cual llamamos como 

población Hernández, Fernández & Baptista (citado por Carhuancho et al., 2019), Gorgas, 

Cardiel & Zamorano (citado por Carhuancho et al., 2019). Sin embargo, se recomendó que 

la muestra deba ser representativa para que, así, en la inferencia estadística, se pueda permitir 

realizar la generalización. 

Para poder determinar la muestra de estudio, se consideró previamente al muestreo 

no probabilístico. De este se consideró el muestreo por juicio Gómez & Sena, definen que 

las variables son las características que conforman la unidad de análisis, tal que se enfocan 
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en los sujetos y objetos de análisis, indicando de quién se habla y respecto de quién se desea 

construir tal conocimiento (Lanzetta & Malegaríe, 2013; Carhuancho et al., 2019).  

En caso de la presente investigación, se verificó que la población concordante con 

las especificaciones exigidas por Lepkowski, estaba conformada por los ingenieros a cargo 

del desarrollo de los proyectos, todos ungidos con las mismas características, por lo que fue 

posible determinar una población de 80 personas, que es la cantidad de ingenieros 

responsables de los proyectos. Sin embargo, para efectos del análisis de la calidad a realizar, 

se tomó una cantidad similar de clientes de la empresa. Asimismo, haciendo énfasis en la 

empresa constructora del área de ingeniería civil en Tarapoto con filial en Yurimaguas, se 

tomaron en cuenta 3 personas para poder realizar la entrevista, conformado por el gerente 

general, el jefe logístico y el colaborador.  

 

3.6 Categorías y subcategorías 

La calidad del servicio, empieza desde el personal, la empresa y cómo estas ofrecen el 

servicio hacia el cliente, promover la calidad significa que el cliente se sienta satisfecho con 

lo brindado. 

Plan de acción es una secuencia de procesos, reflejado en las acciones para llevar a cabo 

lo planificado, generando regocijo al obtener lo planteado.  

Efectuado el análisis respectivo, se lograron identificar las diferentes variables y 

dimensiones, las cuales se proceden a mostrar a continuación en la siguiente Tabla 1: 

 

Tabla 1  

Matriz de categorización de la calidad de servicio 

Categoría Subcategorías  Indicadores 

 

 
C.1.1 Elementos Tangibles  

C.1.1.1. Presentación de la 

organización 
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C1. 

Calidad de servicio 

C.1.2 Seguridad 

C.1.1.2. Información y atención al 

cliente 

C.1.2.1. Confianza 

C.1.3 Empatía 
C.1.2.2. Capacidad de respuesta 

C.1.3.1. Dedicación  

C.1.4 Responsabilidad 

 

C.1.5 Fiabilidad 

C.1.3.2. Atención 

C.1.4.1. Atención personalizada 

C.1.4.2. Interés en el cliente 

C.1.5.1. Eficacia 

C.1.5.2. Respeto 

 E1: Satisfacción del Cliente E1: Confianza empresarial 

  

Tabla 2  

Matriz de categorización del plan de acción 

Categoría 
Alternativas de 

solución 
KPI Entregables 

C1. 

Plan de 

acción 

1. Implementar un programa 

de selección y capacitación 

de personal que brinde 

atención al cliente. 

 

2. Implementar un programa 

de gestión del personal de 

atención al cliente. 

 

 

3. Implementar y desplegar 

canales de comunicación 

físicos y digitales de 

acceso al cliente. 

 

 

 

E.1 Documento “perfil de 

personal de atención al cliente”. 

E.2 Manual de Organización y 

Funciones del personal de 

atención al cliente. 

E.3 Reglamento Interno de 

Trabajo. 

E.4 Resultados de la cantidad de 

personal evaluado y personal 

seleccionado. 

E.5 Resultados de la capacitación 

al personal de atención al cliente. 

E.6 Plan de inducción de 

atención al cliente. 

E.7 Cuadro con objetivos para la 

satisfacción al cliente. 

E.8 Motivadores y recompensas 

para el personal. 

E.9 Resultados de la encuesta de 

medición de satisfacción al 

cliente. 

E.10 Manual de gestión del 

personal de satisfacción al 

cliente. 

E.11 Diseño de canales físicos, 

digitales e infraestructura 

mejorada para atención al cliente. 

E.12 Protocolo de atención al 

cliente. 

E.13 Website y medios digitales 

interactivos en servicio al cliente. 

Fuente: Elaboración propia 
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3.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.7.1 Técnicas 

Se definió a la entrevista como la interacción verbal entre dos o más personas. 

También fue considerada como la conversación en la cual una persona, que viene a ser el 

entrevistador, recopila información de otras personas, que vienen a ser los entrevistados, 

englobando un tema determinado, enfocándose en una secuencia de pasos Egg (citado por 

Hurtado, 2000). Asimismo, hizo énfasis a la interacción entre el investigador y la entrevista, 

teniendo como punto primordial conocer la base de la problemática en estudio Taylor & 

Bogdan (citado Carhuancho et al., 2019). Las entrevistas tienen características esenciales 

como que, previamente, el investigador especifica la fecha, hora y lugar para la aplicación 

de la guía de entrevista. Mientras se va desarrollando, el investigador puede repreguntar a 

fin de obtener más información. Sin embargo, es recomendable tener sumo cuidado, porque 

el diálogo podría derivar a otro tema fuera del contexto de lo investigado, lo cual crearía 

desventaja con la información obtenida. 

Por consiguiente, se tomó en cuenta como segunda técnica para la investigación a la 

encuesta. Para García esta se definió como la técnica que engloba procedimientos 

estandarizados para la investigación, en la cual se recogen y analizan una serie de datos 

correspondientes a la muestra representativa de la población. Es así que se pretende indagar, 

predecir y explicar las características que lo conforman.  Por tal motivo, tomando en cuenta 

la técnica de la encuesta para la investigación, ésta se conformó por etapas como: identificar 

el problema, determinar el diseño, definir variables, seleccionar la muestra, diseñar el 

cuestionario, organizar el trabajo de campo, obtener los datos, analizar e interpretar 

conllevando a los resultados (Casas, Repullo & Donado, 2003). 
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3.7.2 Instrumento 

La guía de entrevista hizo énfasis en que ésta debe contener los datos generales que 

identifican al entrevistado, tales como el censo y los datos enfocados del tema a investigar 

Hurtado (citado Carhuancho et al., 2019). Este documento debió pasar por una previa 

revisión y, a la misma vez, ser confrontado con el objetivo a investigar. 

De tal forma, también se consideró como instrumento al cuestionario, el cual se 

enfocó en realizar la aplicación de preguntas a una población definida sobre un determinado 

problema a investigar. Este instrumento estuvo compuesto por objetivos para los cuales 

Malhotra considera los siguientes: transformar la información respectiva en un conjunto de 

preguntas, de manera tal que los participantes puedan contestarlas. Motivar al informante 

para que colabore con realizar el cuestionario completo. Minimizar el error de la respuesta, 

adaptando las preguntas al informante, de tal forma que el participante no se confunda al 

responder. Así, para el autor, diseñar un cuestionario fue fundamental, teniendo clara la 

información que se requiere obtener en la investigación. Otro punto crucial fue la 

reproducción del cuestionario terminado y la realización de una prueba piloto, que sirvió 

para mejorar el instrumento, en donde sea necesario, verificando así su confiabilidad Sierra 

& Malhotra (citado por Corral, 2010). 

 

3.7.3 Descripción 

La ficha técnica, para la presente investigación, fue una guía que enfoca la encuesta 

hacia el cuestionario y la entrevista hacia la guía de esta (Rojas, 2011). Así, esta 

investigación ha hecho uso del cuestionario para la investigación, ayudando a analizar la 

categoría problema, contando con la participación de 80 trabajadores y 80 clientes de la 

empresa distribuidos en las ciudades de Tarapoto y Yurimaguas, quienes desarrollaron las 
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encuestas que luego fueron analizadas por la investigadora. para el presente estudio y 

plasmado en una ficha. 

La ficha técnica utilizada son las siguientes: 

Nombre: Calidad de servicio en una empresa constructora de ingeniería civil en 

Tarapoto y Yurimaguas, 2021. 

Autora: Danae Stephany Ruíz Arévalo. 

Año: 2021 

Objetivo del instrumento: Permitió investigar a fondo la problemática del servicio. 

Subcategoría: el cuestionario distribuido entre los participantes ha contado de 22 

preguntas, las cuales han sido agrupadas, bajo la categoría Calidad de servicio, en cinco 

subcategorías según lo siguiente: 

Subcategoría 1, elementos tangibles – indicador 1, presentación de la organización: 

preguntas 1, 2 y 3 – indicador 2: información y atención al cliente: preguntas 4, 5 y 6; 

Subcategoría 2, seguridad ocupacional – indicador 3, confianza: preguntas 7 y 8 – 

indicador 4, capacidad de respuesta: preguntas 9 y 10; 

Subcategoría 3, empatía – indicador 5, dedicación: preguntas 11 – indicador 6, 

atención: preguntas 12 y 13; 

Subcategoría 4, responsabilidad – indicador 7, atención personalizada: preguntas 14 

y 15 – indicador 8, interés en el cliente: preguntas 16 y 17; 

Subcategoría 5, fiabilidad – indicador 9, eficacia: preguntas 18 y 19 – indicador 10, 

respeto: preguntas 20, 21 y 22. 

La guía de entrevista ayudó a obtener datos, respecto a las preguntas realizadas, 

recolectando información precisa. Así que, se lograron entrevistar a 3 personas, entre las 

cuales se encontraron, el gerente general, un varón de 80 años de edad, técnico en ingeniería 
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civil, al jefe de logística, un varón de 40 años, ingeniero civil, y a la operaria encargada, una 

dama de 35 años. 

Nombre: Calidad de servicio en una empresa constructora de ingeniería civil en 

Tarapoto y Yurimaguas, 2021. 

Objetivo del instrumento: Permitió analizar con más profundidad respectos a los 

problemas del servicio. 

Autora: Danae Stephany Ruíz Arévalo. 

Año: 2021 

 

3.7.4 Validación 

Para la presente investigación, se utilizó la validación predictiva, engloba los 

procedimientos y las calificaciones en la prueba de un grupo de personas, comparando en 

puntuaciones, u otras métricas que hacen que se pueda medir el desempeño Aiken (citado 

por Carhuancho et al., 2019).  

Opinión de expertos 

El instrumento fue sometido a un juicio de expertos, todos ellos catedráticos 

universitarios. Sus aportes fueron necesarios en la verificación de la construcción del 

instrumento, de manera que se ajusten al estudio planteado, para lo cual verificaron el 

cuestionario, siendo los expertos los siguientes: 
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Tabla 3  

Expertos que validaron el instrumento 

N.º Apellidos y Nombres Condición  Resultado 

1 Dr. Fernando Alexis Nolazco Labajos. Metodólogo Aprobado  

2 Dra. Irma Milagros Carhuancho Mendoza. Metodólogo Aprobado 

3 Mrto. Roy Fernando Martinez Quintanilla. Temático Aprobado  

Nota: Los datos se obtuvieron del certificado de validez  

 

Tabla 4  

Expertos que validaron el instrumento 

N.º Apellidos y Nombres Especialidad Resultado 

1 Mrto. Roy Fernando Martínez Quintanilla. Marketing Aprobado  

2 Mg. Guillermo Alejandro Raffo Ibarra. Negocios Aprobado  

Nota: Los datos se obtuvieron del certificado de validez  

 

3.7.5 Confiabilidad 

El Alfa de Cronbach ha ejercido mucha influencia y validez para diversas 

investigaciones, sirviendo como índice de confiabilidad, siendo utilizada como herramienta 

tal como el Publish o Perish – POP (Harzing citado por González & Pazmiño, 2015). El 

criterio establecido para este índice, que es señalado por diferentes autores (Oviedo & 

Campo-Arias citado por González & Pazmiño, 2015) es entre 0.70 y 0.90, lo cual indicaría 

una mejor consistencia interna para una escala unidimensional. 

La confiabilidad de Cronbach se menciona con mucha frecuencia en la literatura, 

refiriéndose como sencilla y confiable para validar el constructo de una escala y como 

medida para cuantificar la correlación existente entre los ítems componentes de un problema. 

También es mencionada la importancia de su desarrollo en investigaciones que podrían 

determinar las posibles discrepancias entre el alfa de Cronbach y el alfa ordinal Gadermann, 

Guhn & Zumbo (citado por González & Pazmiño, 2015), a fin de entender de mejor manera 
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la interdependencia de los efectos que pudieran ocurrir en el número de valores de una escala, 

así como el número de opciones de respuesta y la asimetría de la data. Es de esta manera que 

el desarrollo de los programas estadísticos permite desarrollar un cálculo relativamente 

simple de los coeficientes ordinales Baglin (citado por González & Pazmiño, 2015). 

 

Figura 1  

Confiabilidad del Alfa de Cronbach 

 

 
Fuente: Libro Metodología para la investigación holística (Carhuancho et al., 2019). 

Tabla 5  

Confiabilidad del cuestionario  

Estadísticas de fiabilidad Alfa de Cronbach Número de elementos 

Subcategoría elementos tangibles 0.954 6 

Subcategoría seguridad 0.944 4 

Subcategoría empatía 0.943 3 

Subcategoría responsabilidad 0.962 4 

Subcategoría fiabilidad 0.949 5 

Fuente: Elaboración propia 

N= 0.9504 

Por consiguiente, se efectuó una prueba piloto del instrumento cuantitativo, que se 

aplicó en la empresa, al personal y clientes al azar, obteniendo entre todas las subcategorías 
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de la calidad de servicio, una respuesta de fiabilidad de 0.9504, lo cual enfatiza que dicho 

instrumento si es fiable. 

3.8 Procesamiento y análisis de datos 

La triangulación es combinar diferentes métodos en la investigación, de un objetivo 

en común Jick (citado por Samaja, 2018). Así, se expone un proceso que está basado en 

secuencias. En un primer momento, analizó la calidad, ¿qué es?, ¿cuáles son sus factores?, 

el cuestionario fue confirmado por los jueces, cuya opinión fue que tiene pertinencia, 

coherencia y relevancia. En el segundo momento se aplicó encuestas al personal y clientes 

de la empresa de las dos filiales. El tercer momento se enfocó en la lista de datos a ejecutarse 

en el programa Excel para simplificar el proceso, haciendo énfasis en los datos que se 

procedieron en el software SPSS. En el cuarto momento se procedió a la evaluación de la 

guía de entrevista, llevando a cabo las videoentrevistas, reescribiéndose las respuestas en 

Word y luego se aplicó el Atlas ti para crear códigos, generados mediante la categoría, 

subcategorías e indicadores. Luego de recolectar los datos se tabuló en el programa Excel, 

utilizándose, asimismo, el software SPSS para el análisis estadístico, comprobando los 

resultados mediante tablas y gráficos. Determinando los factores de la calidad de servicio, 

llegando al resultado de mejorar la satisfacción al cliente. 

 

3.9 Aspectos éticos 

En los aspectos éticos se consideraron al APA versión 7 en inglés, la muestra y la 

data. Es así que, el APA influyó para respetar los derechos de autor de los libros, artículos 

científicos, revistas científicas, tesis y otros documentos que han sido referenciados y 

utilizados en esta investigación. La muestra ayudó a mantener la confidencialidad personal 

de las respuestas de los encuestados. La data se enfocó en mostrar los resultados de manera 

real y los resultados se pueden cambiar sin ninguna modificación.  
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CAPÍTULO IV: PRESENTACIÓN Y DISCUSIÓN DE 

RESULTADOS 

 

4.1 Descripción de resultados cuantitativos 

4.1.1 Niveles de la calidad de servicio 

4.1.1.1 Niveles de la subcategoría elementos tangibles del personal 

Una vez realizadas las encuestas, las preguntas generaron respuestas de los 

empleados que ayudaron a interpretar la subcategoría elementos tangibles de la tabla 6 y 

figura 2. 

En ese sentido, la pregunta 1 solicita saber la visión de los trabajadores respecto de 

los equipos que mantiene la empresa y si estos son de la modernidad que ellos esperarían, 

preguntando: ¿los equipos con los que cuenta la empresa son modernos? En su mayoría, un 

38.75% del total de los encuestados, indican estar moderadamente en desacuerdo con que 

los equipos de la empresa sean modernos debido a que tienen un trabajo que, evidentemente, 

les obliga a poseer modernos equipos para brindar una mejor calidad de servicio. Ello se 

torna preocupante cuando un 21.25% de los encuestados respondió estar totalmente en 

desacuerdo que son modernos, por lo que este factor requiere atención debido a que puede 

denotar cierta tendencia a la obsolescencia de los equipos o que no necesariamente son los 

requeridos para brindar la calidad de servicio a los clientes.  

En la respuesta a la pregunta 2: ¿las instalaciones físicas de la empresa permiten a 

los empleados desarrollar los servicios al cliente?, se pudo observar que, en una gran 

mayoría, los trabajadores refieren que las instalaciones no son las apropiadas que les permita 

desarrollar los servicios al cliente, pues se verifica que un 21.25% refiere estar totalmente 

en desacuerdo, un 30.0% moderadamente en desacuerdo, y un 25.0% de los trabajadores está 

ni desacuerdo ni de acuerdo, lo cual concreta un 76.75% de la población que de una u otra 
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forma manifestaron su descontento con no contar con instalaciones físicas que les permitan 

desarrollar los servicios al cliente, por lo que es necesario tomar urgentes acciones para su 

mejora.  

En tanto en la pregunta 3: ¿la presentación de los empleados de la empresa es buena?, 

un preocupante 51.25% refirió estar ni desacuerdo ni de acuerdo a la presentación adecuada 

para sus quehaceres diarios, los cuales sumados a los 6.25% totalmente en desacuerdo, y 

20% moderadamente en desacuerdo, refirieron que la presentación de los empleados de la 

empresa debería mejorar para una calidad de servicio mejor. 

Concluyen las respuestas con el 11.25% frecuentemente de acuerdo y 11.25% de ni 

desacuerdo ni de acuerdo a la presentación de los empleados es buena. Por último, la 

pregunta 4: ¿los materiales asociados al servicio del cliente (como folletos, catálogos o 

informativos) son atractivos y fáciles de entender?, trae como respuestas que sólo un 3.75% 

consideró que frecuentemente dichos materiales son atractivos y fáciles de entender y un 

21.25% cree estar moderadamente de acuerdo a los materiales adecuados para el servicio del 

cliente. A ello se contrapone unos 46.25% de ni desacuerdo ni acuerdo, 21.25% de 

moderadamente en desacuerdo y un 7.5% que creen estar totalmente en desacuerdo con los 

materiales asociados al servicio del cliente son atractivos o fáciles de entender, por lo que es 

necesario que la empresa se enfoque en la mejora de este importante factor. 
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Tabla 6  

Frecuencias y porcentajes subcategoría elementos tangibles del personal 

Ítems T. en desacuerdo 

M. en 

desacuerdo  Ni d. ni a. 

M. de 

acuerdo  

F. de 

acuerdo  

F % F % F % F % F % 
1. ¿Los equipos 

con los que 

cuenta la empresa 

son modernos? 

1

7 

 

  

21.25% 

 

31 

 

38.75% 

 

14 

 

17.50% 

 

5 

 

6.25% 

 

13 

 

16.25% 

 

2. ¿Las 

instalaciones 

físicas de la 

empresa 

permiten a los 

empleados 

desarrollar los 

servicios al 

cliente? 

 

1

7 

 

 

 

21.25% 

 

24 

 

30.00% 

 

20 

 

25.00% 

 

15 

 

18.75% 

 

4 

 

5.00% 

 

3. ¿La 

presentación de 

los empleados de 

la empresa es 

buena? 

5 6.25% 16 20.00% 41 51.25% 9 11.25% 9 11.25% 

4. ¿Los 

materiales 

asociados al 

servicio del 

cliente (como 

folletos, 

catálogos o 

informativos) son 

atractivos y 

fáciles de 

entender? 

6 7.50% 17 21.25% 37 46.25% 17 21.25% 3 3.75% 

Frecuencias y porcentajes de la subcategoría elementos tangibles del personal 
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Figura 2  

Frecuencias y porcentajes – subcategoría elementos tangibles del personal 

 
Frecuencias y porcentajes de la subcategoría elementos tangibles del personal 

 

4.1.1.2 Niveles de la subcategoría elementos tangibles y seguridad del personal 

En cuanto al análisis de la tabla 7 y figura 3 que refieren las preguntas 

complementarias de la subcategoría elementos tangibles y las preguntas de la subcategoría 

seguridad, se obtuvieron las siguientes respuestas: 

Respecto de la pregunta 5: ¿los horarios de actividades de la empresa son los 

adecuados?, una gran mayoría reflejada en el 40% de encuestados, respondieron que están 

moderadamente en desacuerdo en que el horario sea el adecuado, los cuales se suman a los 

18.75% que piensan que no cuentan con horarios adecuados para realizar las actividades de 

la empresa. Le siguen respuestas de 17.50% de ni desacuerdo ni acuerdo, 11.25% 

moderadamente de acuerdo y 12.50% frecuentemente de acuerdo, por lo que sería 
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importante enfocarse en este factor de mejora para el trabajador que de seguro repercutirá 

en una mejor calidad de servicio.  

Entretanto, la pregunta 6: ¿existen facilidades para recibir y atender adecuadamente 

a los clientes, como estacionamientos, hall de espera, entre otros?, se obtuvo respuestas del 

43.75% ni desacuerdo ni acuerdo, 23.75% moderadamente en desacuerdo y 6.25% 

totalmente en desacuerdo, con lo cual los empleados hacen ver que sería importante mejorar 

las facilidades para recibir a los clientes, brindándoles estacionamientos o facilidades para 

que se estacionen, así como áreas adecuadas de espera de atención. Contra ello un 20.0% y 

6.25% moderadamente de acuerdo y frecuentemente de acuerdo, respectivamente, piensan 

que hay facilidades para los clientes. Por otro lado, en la pregunta 7: ¿el comportamiento de 

los empleados le inspira confianza al cliente?, las respuestas reflejaron 13.75% 

frecuentemente de acuerdo, 17.50% moderadamente de acuerdo, 41.25% ni desacuerdo ni 

acuerdo, 22.5% moderadamente en desacuerdo y 5.0% totalmente en desacuerdo, con lo cual 

se verifica que los mismos empleados creen en su mayoría que su comportamiento podría 

no estar inspirando confianza al cliente, por lo que se requiere un rápido ajuste de este factor.  

Subsiguientemente, la pregunta 8: ¿al realizar transacciones con la empresa el cliente 

se siente seguro? Se refirió al tema orgánico, como empresa, por lo que los trabajadores 

creen en un 6.25% que frecuentemente el cliente se siente seguro, seguido de un 23.75% 

moderadamente de acuerdo y un 33.75% ni desacuerdo ni acuerdo, cuya tendencia positiva 

contrasta a con el 31.25% moderadamente en desacuerdo y 5.0% totalmente en desacuerdo 

que creen que la empresa no necesariamente da seguridad al cliente, por lo que es sugerible 

generar una retroalimentación en el terreno sobre este factor. Finalmente, las respuestas a la 

pregunta 9: ¿los empleados de la empresa tratan a los clientes siempre con cortesía?, también 

reflejan una tendencia positiva de la empresa en cuanto a calidad de servicio se puede referir, 

ya que al 10.0% de frecuentemente, se puede añadir el 13.75% moderadamente de acuerdo 
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y el 46.25% de ni desacuerdo ni acuerdo, con lo cual este factor requiere de ajustes para 

revertir el 26.25% de moderadamente en desacuerdo y el 3.75% de totalmente en 

desacuerdo. 

 

Tabla 7   

Frecuencias y porcentajes elementos tangibles y seguridad del personal 

Ítems 

T. en 

desacuerdo 

M. en 

desacuerdo  Ni d. ni a.  

M. de 

acuerdo  F. de acuerdo  

F % f % F % F % F % 

5. ¿Los horarios de 

actividades de la empresa 

son los adecuados? 

15 

 
 18.75% 

32 

 
40.00% 

1

4 

 

17.50

% 

9 

 

11.25% 

 

1

0 

 

12.50% 

 

6. ¿Existen facilidades 

para recibir y atender 

adecuadamente a los 

clientes, como 

estacionamientos, hall de 

espera, entre otros? 

5 

 

 

6.25% 

 

19 

 

23.75% 

 

3

5 

 

43.75

% 

 

16 

 

20.00% 

 

5 

 

6.25% 

 

7. ¿El comportamiento de 

los empleados le inspira 

confianza al cliente? 

4 5.00% 18 22.50% 
3

3 

41.25

% 
14 17.50% 

1

1 
13.75% 

8. ¿Al realizar 

transacciones con la 

empresa el cliente se 

siente seguro? 

4 5.00% 25 31.25% 
2

7 

33.75

% 
19 23.75% 5 6.25% 

9. ¿Los empleados de la 

empresa tratan a los 

clientes siempre con 

cortesía? 

3 3.75% 21 26.25% 
3

7 

46.25

% 
11 13.75% 8 10.00% 

Frecuencias y porcentajes de las subcategorías elementos tangibles y seguridad del 

personal 
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Figura 3  

Frecuencias y porcentajes – elementos tangibles y seguridad del personal 

 
Frecuencias y porcentajes de las subcategorías elementos tangibles y seguridad del 

personal 
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Una vez realizadas las encuestas, las preguntas generaron respuestas de los clientes 

que ayudan a interpretar la subcategoría elementos tangibles de la tabla 8 y figura 4. 

En ese sentido, la pregunta 1 solicitó saber la visión de los clientes respecto de los 

equipos que mantiene la empresa y si estos son de la modernidad que ellos esperarían, 

preguntando: ¿usted aprecia que la empresa cuente con equipos modernos? En su mayoría, 

un 38.75% del total de los encuestados, indicaron estar moderadamente en desacuerdo con 

que los equipos de la empresa sean modernos debido a que el servicio que proporcionan, 
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evidentemente les obliga a poseer modernos equipos para brindar una mejor calidad de 

servicio.  

Ello se torna preocupante cuando un 21.25% de los encuestados respondió estar 

totalmente en desacuerdo en que son modernos, por lo que este factor requirió atención 

debido a que puede denotar cierta tendencia a la obsolescencia de los equipos o que no 

necesariamente son los requeridos para brindar la calidad de servicio a los clientes. En la 

respuesta a la pregunta 2: ¿considera que las instalaciones físicas de la empresa permiten 

desarrollar los servicios adecuados?, se pudo observar que, en una gran mayoría, los clientes 

refirieron que las instalaciones no son las apropiadas que les permita desarrollar los servicios 

al cliente, pues se verifica que un 21.25% refirió estar totalmente en desacuerdo, un 30.0% 

moderadamente en desacuerdo, y un 25.0% de los trabajadores ni desacuerdo ni acuerdo, lo 

cual concreta un 76.75% de la población que de una u otra forma manifiestan su descontento 

con no contar con instalaciones físicas que les permitan desarrollar los servicios al cliente, 

por lo que es necesario tomar urgentes acciones para su mejora.  

En tanto en la pregunta 3: para usted, ¿la presentación de los empleados de la empresa 

es buena?, un preocupante 51.25% refirió estar ni desacuerdo ni de acuerdo con la 

presentación adecuada de los trabajadores para sus quehaceres diarios, los cuales sumados a 

los 6.25% de totalmente en desacuerdo, y 20% de moderadamente en desacuerdo, refirieron 

que la presentación de los empleados de la empresa debería mejorar para una calidad de 

servicio mejor. Concluyen las respuestas con el 11.25% frecuentemente de acuerdo y 

11.25% moderadamente de acuerdo a la presentación de los empleados es buena.  

Por último, la pregunta 4: ¿considera que los materiales que proporciona la empresa 

(como folletos, catálogos o informativos) son atractivos y fáciles de entender?, trae como 

respuestas que sólo un 3.75% consideró que frecuentemente dichos materiales son atractivos 

y fáciles de entender y un 21.25% dice estar moderadamente de acuerdo con los materiales 
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adecuados para el servicio del cliente. A ello se contrapone unos 46.25% de ni desacuerdo 

ni acuerdo, 21.25% de moderadamente en desacuerdo y un 7.5% que creen estar totalmente 

en desacuerdo con los materiales asociados al servicio del cliente son atractivos o fáciles de 

entender, por lo que es necesario que la empresa se enfoque en la mejora de este importante 

factor, toda vez que los clientes, de una u otra forma, y en un 75%, manifiestan alguna 

observación a sus componentes. 

 

Tabla 8   

Frecuencias y porcentajes elementos tangibles del cliente 

 

Ítems 

T. en 

desacuerdo 

M. en 

desacuerdo 

Ni desacuerdo 

ni acuerdo 

M. d. acuerdo F. d. 

acuerdo 

f % F % F % F % F % 

1. ¿Usted aprecia que la 

empresa cuenta con equipos 

modernos? 

17 

 

  

21.25% 

 

31 

 

38.75% 

 

14 

 

17.50% 

 

5 

 

6.25% 

 

13 

 

16.25% 

 

2. ¿Considera que las 

instalaciones físicas de la 

empresa permiten desarrollar 

los servicios adecuados? 

 

17 

 

 

 

21.25% 

 

24 

 

30.00% 

 

20 

 

25.00% 

 

15 

 

18.75% 

 

4 

 

5.00% 

 

3.Para usted, ¿la presentación 

de los empleados de la 

empresa es buena? 

5 6.25% 16 20.00% 41 51.25% 9 11.25% 9 11.25% 

4. ¿Considera que los 

materiales que proporciona la 

empresa (como folletos, 

catálogos o informativos) son 

atractivos y fáciles de 

entender? 

6 7.50% 17 21.25% 37 46.25% 17 21.25% 3 3.75% 

Frecuencias y porcentajes de la subcategoría elementos tangibles del cliente 
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Figura 4  

Frecuencias y porcentajes – subcategoría elementos tangibles del cliente 

 

Frecuencias y porcentajes de las subcategorías elementos tangibles del cliente 

 

4.1.1.4  Niveles de la subcategoría elementos tangibles y seguridad del cliente 

En cuanto al análisis de la tabla 9 y figura 5 que refirieron las preguntas 

complementarias de la subcategoría elementos tangibles y las preguntas de la subcategoría 

seguridad, medido a través del cliente, se tienen las siguientes respuestas: 

Respecto de la pregunta 5: ¿está conforme con los horarios de actividades de la 

empresa son los adecuados?, una gran mayoría reflejada en el 52.50% de encuestados, 

respondieron que están moderadamente en desacuerdo en que el horario sea el adecuado, los 

cuales se suman a los 32.50% que pensaron totalmente no encontrar horarios adecuados para 

las actividades de la empresa. Le siguen respuestas de 15.00% de ni desacuerdo ni acuerdo, 
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0% moderadamente de acuerdo y 0% de frecuentemente de acuerdo, por lo que sería 

importante enfocarse en este factor de mejora que de seguro repercutirá en una mejor calidad 

de servicio. Entretanto, la pregunta 6: ¿cuándo usted se acerca a la empresa, tiene facilidades, 

como estacionamientos, hall de espera, entre otros?, se obtuvieron respuestas del 43.75% ni 

desacuerdo ni acuerdo, 23.75% moderadamente en desacuerdo y 6.25% totalmente en 

desacuerdo se encuentran cómodos al llegar a la empresa para buscar un servicio, por lo cual 

sería importante mejorar las facilidades para recibir a los clientes, brindándoles 

estacionamientos o facilidades para que se estacionen, así como áreas adecuadas de espera 

de atención. Contra ello un 20.0% y 6.25% moderadamente de acuerdo y frecuentemente de 

acuerdo, respectivamente, piensan que encuentran facilidades.  

Por otro lado, en la pregunta 7: ¿el comportamiento de los empleados le inspira 

confianza al cliente?, las respuestas reflejaron 13.75% frecuentemente de acuerdo, 17.5% 

moderadamente de acuerdo, 41.25% ni desacuerdo ni acuerdo, 22.5% moderadamente en 

desacuerdo y 5.0% totalmente en desacuerdo, con lo cual se verificó que, en su mayoría, los 

clientes reflejan que el comportamiento de los empleados no les brinda confianza, por lo que 

se requiere un rápido ajuste de este factor. Subsiguientemente, la pregunta 8: ¿al realizar 

transacciones con la empresa se siente seguro? Se refirió al tema orgánico, como empresa, 

por lo que las respuestas de los clientes reflejaron en un 6.25% que frecuentemente el cliente 

se siente seguro, seguido de un 23.75% moderadamente de acuerdo y un 33.75% ni 

desacuerdo ni acuerdo, cuya tendencia positiva contrasta con el 31.25% moderadamente en 

desacuerdo y 5.0% totalmente en desacuerdo que creen que la empresa no necesariamente 

da seguridad al cliente, por lo que es sugerible generar una retroalimentación a sus 

trabajadores en el terreno sobre este factor para reforzar la seguridad de los clientes.  

Finalmente, las respuestas a la pregunta 9: ¿los empleados de la empresa tratan a los 

clientes siempre con cortesía? También reflejaron una tendencia positiva de la empresa en 



66 
 

cuanto a calidad de servicio se puede referir, ya que al 10.0% frecuentemente de acuerdo, se 

puede añadir el 13.75% moderadamente de acuerdo y el 46.25% de ni desacuerdo ni acuerdo, 

con lo cual este factor requiere de ajustes para revertir el 26.25% de moderadamente en 

desacuerdo y el 3.75% de totalmente en desacuerdo y, sobre todo, eliminar el 46.25% que 

expresa indiferencia, volviéndolo positivo. 

 

Tabla 9  

Frecuencias y porcentajes elementos tangibles y seguridad del cliente 

Ítems 

T. en 

desacuerdo 

M. en 

desacuerdo  Ni d. ni a.  

M. d. 

acuerdo  F. d. acuerdo 

f % F % F % f % F % 

5. ¿Está conforme con los 

horarios de actividades de 

la empresa? 

26 

 
 32.50% 

42 

 
52.50% 

12 

 

15.00

% 

0 

 

0.00% 

 

0 

 

0.00% 

 

6. ¿Cuándo usted se acerca 

la empresa, tiene 

facilidades para su 

atención, como 

estacionamientos, hall de 

espera, entre otros? 

5 

 

 

6.25% 

 

19 

 

23.75% 

 

35 

 

43.75

% 

 

16 

 

20.00% 

 

5 

 

6.25% 

 

7. ¿El comportamiento de 

los empleados le inspira 

confianza? 

4 5.00% 18 22.50% 33 
41.25

% 
14 17.50% 

1

1 
13.75% 

8. ¿Se siente seguro al 

realizar transacciones con 

la empresa? 

4 5.00% 25 31.25% 27 
33.75

% 
19 23.75% 5 6.25% 

9. ¿Cuándo usted 

interactúa con los 

empleados de la empresa 

recibe un trato cortés? 

3 3.75% 21 26.25% 37 
46.25

% 
11 13.75% 8 10.00% 

Frecuencias y porcentajes de las subcategorías elementos tangibles y seguridad del cliente 
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Figura 5  

Frecuencias y porcentajes – elementos tangibles y seguridad del cliente 

 
Frecuencias y porcentajes de las subcategorías elementos tangibles y seguridad del 

cliente 

 

4.2 Descripción de resultados cualitativos 

4.2.1 Análisis de la calidad de servicio 

4.2.1.1 Análisis de la subcategoría elementos tangibles 

La subcategoría elementos tangibles estuvo respaldada por indicadores como la 

presentación de la organización y la información y atención al cliente, siendo estos 

indicadores importantes para medir el respaldo tangible que tiene la empresa en su calidad 

de servicio.  

Respecto a la presentación de la organización, si bien el gerente entrevistado muestra 

capacidades y visión de operar con su empresa con servicios a nivel nacional e internacional, 

es evidente que no solo basta con tratar de desplegar su experiencia al personal de ingenieros, 

sino que es necesario un plan institucional de capacitación realmente alineado a la misión y 

visión de la compañía y con fechas y compromisos establecidos, a fin de fortalecer de manera 
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efectiva a sus profesionales y mantener así un equipo competente que le permita una mejor 

calidad de servicio al cliente. A la vez, el indicador de información y atención al cliente se 

refuerza con la mejora de las capacitaciones a implementar, ya que el equipo se enfocaría 

mejor en que el cliente quede satisfecho con la calidad de servicio de la compañía. 

 

Figura 6   

Análisis cualitativo de la subcategoría Elementos tangibles 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.2.1.2 Análisis de la subcategoría seguridad 

La subcategoría seguridad se sostuvo de los indicadores confianza y capacidad de 

respuesta, siendo estos indicadores muy importantes. Con respecto a confianza, los 

entrevistados manifestaron que todos los trabajadores de la empresa reciben instrucciones 
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antes de salir y atender al cliente, pero a pesar que su supervisor cumple con instruirlos, los 

trabajadores indicaron que sería mejor que los capaciten de manera más constante.  

Por otro lado, respecto de capacidad de respuesta, se dedujo que el personal estaría 

convencido de que conocen su trabajo, en tanto se puede observar que los trabajadores 

dependen de que el supervisor les dé la instrucción respectiva cada vez que deban procesar 

una atención al cliente con calidad, por lo que es necesario que exista mayor 

retroalimentación para reforzar ambos indicadores. 

 

Figura 7  

Análisis cualitativo de la subcategoría Seguridad 

 
 

 

4.2.1.3  Análisis de la subcategoría empatía 

La subcategoría empatía se sostuvo de los indicadores dedicación y atención, siendo 

estos indicadores muy importantes para medir el nivel de empatía que existe al interior de la 

compañía lo cual se reflejará en la calidad de servicio que presta al cliente. 



70 
 

En ese sentido, el indicador dedicación reflejó la intención de la empresa en que sus 

trabajadores puedan interactuar capacitadamente con los clientes dependiendo del tipo de 

proyecto que van a atender, en tanto el día a día merece una inducción, lo cual contrasta con 

los trabajadores cuyas encuestas indicaron que requieren de capacitación especializada. 

Por otro lado, la atención reflejó las fortalezas de la empresa al aplicar la rapidez y 

puntualidad e innovación en la entrega de trabajos, basados en la disposición de los 

empleados en ayudar a los clientes. 

 

Figura 8   

Análisis cualitativo de la subcategoría Empatía 

 
 

4.2.1.4  Análisis de la subcategoría responsabilidad 

La subcategoría responsabilidad estuvo compuesta de los indicadores atención 

personalizada, así como de interés en el cliente siendo estos indicadores muy importantes. 
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Con respecto, atención personalizada, si bien la gerencia indicó que el personal está 

capacitado para cumplir con ciertas especificaciones tratando de dar buena impresión a los 

clientes, el personal manifestó que la atención personalizada no siempre es efectiva, toda vez 

que no necesariamente cumplen con las capacitaciones debido a su ocupación directa en los 

proyectos, lo cual lo convierte en un factor crítico para la calidad de servicio que se espera 

entregar a la clientela.  

En tanto, el interés en el cliente reflejó la posición de los entrevistados en enfocarse 

en que los clientes salgan satisfechos de acuerdo a lo capacitados que estén los empleados, 

reflejando que la empresa en su conjunto se preocupa de cuidar los intereses de sus clientes. 

 

Figura 9  

Análisis cualitativo de la subcategoría Responsabilidad 
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4.2.1.5 Análisis de la subcategoría fiabilidad 

La subcategoría fiabilidad se sostuvo de los indicadores eficacia y respeto, siendo 

estos indicadores muy importantes. 

Con respecto a eficacia, los entrevistados manifestaron que plantean buenos canales 

de comunicación como la página web, la cual sugieren mejorar ya que con ella se contactan 

por internet con los clientes y sus proyectos. Sin embargo, bajo la perspectiva del indicador 

respeto, se pudo apreciar que la empresa no hace el esfuerzo suficiente para contactarse con 

el cliente, toda vez que no utilizan call centers o contact centers, ni invierten mucho en 

publicidad, tornándose un factor al cual la empresa deberá tomar atención en beneficio de la 

calidad de servicio que desea brindar. 

 

Figura 10   

Análisis cualitativo de la subcategoría Fiabilidad 
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Figura 11  

Análisis mixto de la categoría Calidad de servicio 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

4.3 Diagnóstico 

Como se puede apreciar, la categoría calidad de servicio se compone de las 

subcategorías: elementos tangibles, seguridad, empatía, responsabilidad y fiabilidad. 

Es por ello que, una vez realizadas las encuestas, las preguntas generaron respuestas 

que ayudaron a interpretar cada una de estas subcategorías. En ese sentido la calidad de 

servicio reflejó en su subcategoría elementos tangibles alarmas importantes al existir cierta 

tendencia a la obsolescencia de los equipos o que no necesariamente son los requeridos para 

brindar la calidad de servicio a los clientes, ya que se percibe que los equipos con los que 

cuenta la empresa no son modernos, lo cual sumado a que las instalaciones físicas no son las 
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apropiadas para desarrollar los servicios al cliente, y que por lo general la presentación de 

los empleados no es la adecuada para sus quehaceres diarios, obligan a plantear alternativas 

de solución para mejorar la calidad de servicio sobre estos factores, o subcategorías, toda 

vez que, inclusive, los materiales asociados al servicio del cliente (como folletos, catálogos 

o informativos) no son atractivos ni fáciles de entender, por lo que es necesario que la 

empresa se enfoque en su mejora integral. 

Además de ello, en la subcategoría seguridad se ha podido verificar, de acuerdo a sus 

indicadores, que los mismos empleados sienten que deben hacerse los ajustes pertinentes 

para mejorar el nivel regular y bajo de la subcategoría respecto de la capacitación que reciben 

como factor importante para la calidad de servicio que prestan al cliente, con lo cual, además, 

sugirieron no depender tanto de que el supervisor les dé la instrucción respectiva cada vez 

que deban procesar una atención al cliente, sino que exista mayor retroalimentación para 

reforzar la calidad de servicio deseada. Es por ello que, desde la perspectiva del cliente, éstos 

perciben la falta de capacidad de dichos empleados, por lo que la empresa deberá tomar 

medidas correctivas pertinentes. 

Asimismo, la subcategoría empatía sostuvo, según sus indicadores, que la intención 

de la empresa de que sus trabajadores interactúen de manera capaz con los clientes según el 

tipo de proyecto que van a atender, vaya de la mano con la capacitación especializada que 

los trabajadores indican que requieren, reflejando, sin embargo, las fortalezas de la empresa 

al aplicar la atención y dedicación e innovación en la entrega de trabajos, basados en la 

disposición de los empleados en ayudar a los clientes. Por otro lado, la subcategoría 

responsabilidad determina que si bien la gerencia indicó que el personal está capacitado para 

cumplir con ciertas especificaciones tratando de dar buena impresión a los clientes, el 

personal manifestó que la atención personalizada no siempre es efectiva, pues no 

necesariamente cumplen con las capacitaciones debido a su ocupación directa en los 
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proyectos, lo cual puede afectar la disposición del personal en enfocarse en que los clientes 

salgan satisfechos de acuerdo a lo capacitados que estén, a fin de cuidar la calidad de servicio 

con que se atiende a los clientes, éstos últimos que, a la vez, también perciben dicha falta de 

capacidades. 

Finalmente, la subcategoría fiabilidad evidenció que existe un buen canal de 

comunicación como lo es la página web de la empresa, con la cual se contactan por internet 

con los clientes y sus proyectos. Sin embargo, esta subcategoría también ha hecho notar que 

la empresa no hizo el esfuerzo suficiente para contactarse con el cliente al no utilizar el 

teléfono o call centers o contact centers para un contacto directo con él, ni se invierte en 

publicidad, incluyendo la mejora de la página web, tornándose un factor al cual la empresa 

deberá tomar atención en beneficio de la calidad de servicio que desea brindar. 

Cabe resaltar que las herramientas utilizadas en la investigación, permitieron 

evidenciar la subcategoría emergente satisfacción del cliente, la misma que utiliza como 

indicador la confianza empresarial, que encuentra su definición en la participación de un 

equipo de personal capacitado y preparado para brindar el servicio en el campo de la 

ingeniería civil para llegar al cliente de acuerdo a lo que solicite. 

De acuerdo a todo lo anterior, Grönroos afirmó cuán importante es el cliente, 

permitiendo comprender el diseño del servicio y el proceso de esta, generando un buen 

servicio. Sin embargo, Parasuraman propuso las brechas en la calidad. Como punto principal 

indicando que deben enfocarse en las estrategias y procesos de la organización. Así, poder 

tomar medidas preventivas para controlar el efecto de la decisión final, lo cual va ayudar a 

prevenir respecto a la calidad de servicio como puntos claves por influencia del personal y 

del cliente. 

Por otro lado, se pudo señalar a la teoría clásica de la administración, que bajo la 

perspectiva de la calidad de servicio, se enfocó en ayudar a que los trabajadores se 
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comprometan a entender cómo forman y son parte de una sola organización, lo cual puede 

mejorar su estructura organizacional, tomando como meta final el logro del objetivo trazado. 

Según Henry Fayol, el pionero de la doctrina administrativa, al establecer un paradigma en 

el ámbito de los procedimientos y funciones administrativas, se da un giro en la 

organización. Desde su punto de vista funcionalista, afirmó que la función básica de la 

gestión administrativa es seleccionar los objetivos adecuados, para orientar a la organización 

hacia el logro de sus metas, por lo cual definió la gestión administrativa como un proceso 

que necesita realizar una serie de funciones. 

En consecuencia, el análisis mixto realizado y las teorías aplicadas, fueron de utilidad 

porque permitieron comprender que la organización está compuesta por un equipo, que 

contiene metas y objetivos a alcanzar, los cuales deben aplicarse en cada proceso 

administrativo. A su vez, va a permitir que el cliente evalúe de manera continua la eficiencia 

y eficacia de la organización y, al mismo tiempo, generar en ella una mejora en la calidad 

del servicio. 

 

4.4 Identificación de los factores de mayor relevancia 

Luego de haber realizado la encuesta al personal, se consideraron preguntas críticas a 

las siguientes: 

Pregunta número 1: ¿los equipos con los que cuenta la organización son modernos?, 

determinándose según el análisis de Pareto un 7.57% de punto crítico en base al 20%; 

obteniéndose como resultado que los equipos con los que cuenta la organización no son 

modernos. Por lo tanto, es necesario adquirir equipos modernos, para así facilitar el trabajo 

de los empleados y brindar una mejor calidad de servicio. 

Pregunta número 15: ¿la empresa cuenta con empleados que brindan atención 

personalizada al cliente?, es la segunda pregunta crítica con 7.41% en base al 20%. En este 
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punto se obtiene como resultado que, peligrosamente para la calidad de servicio de toda 

empresa, los empleados no llegaron a brindar una atención personalizada como debiera ser 

a los clientes, por lo que se tienen que verificar y puntualizar las verdaderas necesidades que 

los clientes requieren. 

 

Tabla 10  

Pareto enfocado en el personal de la categoría Calidad de servicio 

Ítems Puntaje % Acumulativo % 

1. ¿Los equipos con los que cuenta la empresa son 

modernos? 
48 7.57% 7.57% 20.00% 

15. ¿La empresa cuenta con empleados que brindan 

atención personalizada al cliente?   
47 7.41% 14.98% 20% 

5. ¿Los horarios de actividades de la empresa son los 

adecuados? 

41 6.47% 21.45% 20% 

12. ¿Los empleados de la empresa se muestran 

dispuestos a ayudar a los clientes? 

41 6.47% 27.92% 20% 

20. ¿Toda la empresa desempeña el servicio de 

manera correcta desde la primera vez? 
36 5.68% 33.60% 20% 

13. ¿Los empleados muestran estar ocupados, pero no 

dejan de atender inmediatamente al cliente? 
34 5.36% 38.96% 20% 

4. ¿Los materiales asociados al servicio del cliente 

(como folletos, catálogos o informativos) son 

atractivos y fáciles de entender? 

33 5.21% 44.16% 20% 

3. ¿La presentación de los empleados de la empresa 

es buena? 
33 5.21% 49.37% 20% 

18. Cuando la empresa promete hacer algo en un 

tiempo determinado, ¿lo cumple?  
30 4.73% 54.10% 20% 

17. ¿Los empleados de la empresa entienden las 

necesidades específicas de sus clientes?  

29 4.57% 58.68% 20% 

7. ¿El comportamiento de los empleados le inspira 

confianza al cliente? 

27 4.26% 67.35% 20% 

6. ¿Existen facilidades para recibir y atender 

adecuadamente a los clientes, como estacionamientos, 

hall de espera, entre otros? 

26 4.10% 71.45% 20% 

19. Cuando un cliente tiene un problema, ¿la empresa 

muestra interés inmediato para resolverlo? 

24 3.79% 75.24% 20% 

8. ¿Al realizar transacciones con la empresa el cliente 

se siente seguro? 

24 3.79% 79.02% 20% 

14. ¿La empresa brinda una atención individual a 

cada cliente? 

24 3.79% 82.81% 20% 

10. ¿Los empleados cuentan con el conocimiento 

suficiente para responder las consultas de los 

clientes? 

23 3.63% 86.44% 20% 
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21. ¿La empresa brinda sus servicios al cliente en la 

oportunidad en que promete hacerlo?  

22 3.47% 89.91% 20% 

16. ¿La empresa en su conjunto se preocupa de cuidar 

los intereses de sus clientes? 

22 3.47% 93.38% 20% 

2. ¿Las instalaciones físicas de la empresa permiten a 

los empleados desarrollar los servicios al cliente? 

21 3.31% 96.69% 20% 

22. ¿La empresa mantiene informados a sus clientes 

sobre cuándo y cómo se brindarán los servicios? 

21 3.31% 100.00% 20% 

9. ¿Los empleados de la empresa tratan a los clientes 

siempre con cortesía?  

 

21 3.31%         103.31%              20% 

 

Figura 12   

Pareto enfocado en el personal de la categoría Calidad de servicio  

 

 

Luego de haber realizado la encuesta a los clientes, se consideraron preguntas críticas 

al número 5: ¿está conforme con los horarios de actividades de la empresa? Se determinó, 

que bajo el análisis de Pareto un 8.69% es un punto crítico en base al 20%, obteniéndose 

como resultado que los horarios de actividades con los que cuenta la organización no son los 

adecuados, por lo tanto, es necesario para la empresa enfocarse en los tiempos para que ésta 

pueda facilitar el trabajo a su personal para así brindar un buen servicio al cliente. La 
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siguiente pregunta crítica, con 7.32%, es la pregunta 1: ¿usted aprecia que la empresa cuenta 

con equipos modernos?; en este punto se obtuvo como resultado que la empresa no cuenta 

con equipos modernos. Por lo tanto, se tienen que puntualizar las necesidades que los clientes 

requieren respecto de los equipos que la empresa utiliza para darles atención con una buena 

calidad de servicio. 

 

Tabla 11  

Pareto enfocado en el cliente de la categoría en estudio 

Ítems Puntaje % Acumulativo % 

5. ¿Está conforme con los horarios de actividades de 

la empresa? 

57 
8.69% 8.69% 20% 

1. ¿Usted aprecia que la empresa cuenta con equipos 

modernos? 

48 7.32% 16.01% 20% 

12. ¿Los empleados de la empresa se muestran 

siempre dispuestos a ayudarlo? 

42 6.40% 22.41% 20% 

2. ¿Considera que las instalaciones físicas de la 

empresa permiten desarrollar los servicios adecuados 

al cliente? 

41 6.25% 28.66% 20% 

10. En su opinión, ¿los empleados cuentan con el 

conocimiento suficiente para responder las consultas? 

41 6.25% 34.91% 20% 

15. ¿Ha notado que existan empleados que puedan 

brindarle una atención personalizada?   

36 5.49% 40.40% 20% 

19. Cuando usted tiene un problema, ¿la empresa 

muestra interés inmediato para resolverlo? 

34 5.18% 45.58% 20% 

17. Ante una necesidad de servicio, ¿la empresa 

entiende sus necesidades específicas? 

33 5.03% 50.61% 20% 

21. ¿Ha recibido los servicios de la empresa en la 

oportunidad en que esta lo prometió? 

33 5.03% 55.64% 20% 

8. ¿Se siente seguro al realizar transacciones con la 

empresa? 

29 4.42% 60.06% 20% 

22. ¿La empresa le informa adecuadamente cuándo y 

cómo le brindarán los servicios? 

28 4.27% 64.33% 20% 

18. Cuando la empresa le promete hacer algo en un 

tiempo determinado, ¿lo cumple? 

27 4.12% 68.45% 20% 

16. Siente usted, ¿que la empresa en su conjunto se 

preocupa de cuidar sus intereses? 

26 3.96% 72.41% 20% 

6. ¿Cuándo usted se acerca a la empresa, tiene 

facilidades para su atención, como estacionamientos, 

hall de espera, entre otros? 

24 3.66% 76.07% 20% 

9. ¿Cuándo usted interactúa con los empleados de la 

empresa recibe un trato cortés? 

24 3.66% 79.73% 20% 
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20. Cuando ha solicitado un servicio a la empresa, ¿lo 

ha recibido de manera correcta desde la primera vez? 

24 3.66% 83.38% 20% 

4. ¿Considera que los materiales que proporciona la 

empresa (como folletos, catálogos o informativos) 

son atractivos y fáciles de entender? 

23 3.51% 86.89% 20% 

7. ¿El comportamiento de los empleados le inspira 

confianza? 

22 3.35% 90.24% 20% 

13. Ha notado usted, ¿que los empleados aun cuando 

están ocupados, muestran interés en atenderlo 

inmediatamente? 

22 3.35% 93.60% 20% 

3. Para usted, ¿la presentación de los empleados de la 

empresa es buena? 

21 3.20% 96.80% 20% 

11. ¿Los empleados le brindan el servicio con 

prontitud y esmero? 

 

21          3.20%         100.00%              20% 

14. ¿La empresa le brinda una atención 

individualizada? 

 

21          3.20%         100.00%              20% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13   

Pareto enfocado en el cliente de la categoría Calidad de servicio   
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Se determina que, del total de participantes, 80 encuestados, 37 de ellos (46,3%) 

presentan un nivel bajo, 24 encuestados (30%) están en el nivel regular y sólo 19 encuestados 

(23,8%) se encontraron en el nivel alto con respecto a la subcategoría elementos tangibles, 

perteneciente a la categoría calidad de servicio, lo cual confirma la necesidad de los ajustes 

pertinentes en los factores analizados que demuestran una baja consideración sobre los 

equipos y materiales que necesitan mejorarse en una empresa constructora de ingeniería civil 

en Tarapoto y Yurimaguas, 2021. 
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Tabla 12  

Subcategoría Elementos tangibles, enfocado en el personal 

Niveles de evaluación 

 

Frecuencias (f) Porcentajes (%) 

Bajo 37 46,3 

Regular 24 30,0 

Alto 19 23,8 

Total  80 100,0 

 

Figura 14  

Subcategoría Elementos tangibles – Enfocado en el personal 

 
Nótese la predominancia del nivel bajo (46,3%) de la subcategoría en estudio. 

 

Se determina que del total de participantes, 80 encuestados, 26 de ellos (32,5%) 

presentaron un nivel bajo, 38 encuestados (47,5%) estuvieron en el nivel regular y sólo 16 

encuestados (20,0%) se encontraron en el nivel alto con respecto a la subcategoría 

responsabilidad, perteneciente a la categoría calidad de servicio, lo cual confirma que a pesar 

de los esfuerzos de la empresa por capacitar a su personal, los clientes sienten que deben 
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hacerse los ajustes pertinentes para mejorar el nivel regular y bajo de la subcategoría como 

factor importante para la calidad de servicio analizada en una empresa constructora de 

ingeniería civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021. 

 

Tabla 13  

Subcategoría Responsabilidad, enfocado en el cliente 

Niveles de evaluación 

 

Frecuencias (f) Porcentajes (%) 

Bajo 26 32,5 

Regular 38 47,5 

Alto 16 20,0 

Total  80 100,0 

 

Figura 15  

Subcategoría Responsabilidad – Enfocado en el cliente 

 
Nótese la predominancia del nivel regular (47,5%) de la subcategoría en estudio. 

 

Se determina que del total de participantes, 80 encuestados, 38 de ellos (47,5%) 

presentaron un nivel bajo, 30 encuestados (37,5%) estuvieron en el nivel regular y sólo 12 

encuestados (15,0%) se encontraron en el nivel alto con respecto a la subcategoría elementos 
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tangibles enfocado en el cliente, perteneciente a la categoría calidad de servicio, lo cual 

confirma que a pesar de los esfuerzos de la empresa por capacitar a su personal, los clientes 

sienten que deben hacerse los ajustes pertinentes para mejorar respecto a la atención como 

factor importante para la calidad de servicio analizada en una empresa constructora de 

ingeniería civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021. 

 

Tabla 14  

Subcategoría Elementos tangibles, enfocado en el cliente 

Niveles de evaluación 

 

Frecuencias (f) Porcentajes (%) 

Bajo 38 47,5 

Regular 30 37,5 

Alto 12 15,0 

Total 80 100,0 

 

Figura 16  

Subcategoría Elementos tangibles – Enfocado en el cliente 

 
 

Nótese la predominancia del nivel regular (51,3%) de la subcategoría en estudio. 

 

4.5 Propuesta 

4.5.1 Priorización de los problemas 

Bajo el análisis efectuado, se ha podido determinar una priorización según lo siguiente: 
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1.  Deficiencia en los controles y procesos de la calidad en el servicio de ingeniería 

civil.  

2. Falta de personal con actitudes y aptitudes para atención al cliente.  

3. Falta de una gestión eficiente y eficaz del personal de atención al cliente a través del 

personal, de la mano con la carencia de canales de comunicación acordes al mercado. 

 

4.5.2 Consolidación del problema 

Según el diagnóstico efectuado, se detectó, en efecto, carencia de actitudes y 

aptitudes del personal para una eficiente atención al cliente, que sumado a una ineficiente 

gestión del personal y sin canales de comunicación apropiados, determinó que, el problema 

identificado como propuesta es la necesidad de mejoras con un plan de acción orientado a el 

control y mejora en los procesos en servicio de ingeniería civil, a las mejoras del personal 

con capacitación y mejores equipos alineados a la misión y visión de la compañía, de la 

mano con fechas y compromisos establecidos para fortalecer, de manera efectiva, a los 

profesionales de la empresa y mantener así un equipo competente de servicio al cliente. 

Asimismo, se pudo identificar que la falta de una comunicación continua con los 

clientes, conllevando a que la propuesta fortalezca tanto a los colaboradores como al 

personal supervisor y gerencial. La referida comunicación incluyó la mejora de canales 

físicos, impresos y digitales a nivel corporativo. Asimismo, la capacitación, en general, se 

hace necesaria para realizar las funciones de manera debida, eliminando la ausencia de una 

estrategia que afecta hoy la calidad de servicio. 

Ante ello se hizo necesario la necesidad inmediata de implementar un plan de acción 

para la mejora de la calidad de servicio al cliente, efectuando el control y mejora de los 

procesos en el servicio de ingeniería civil, con la capacitación del personal y la participación 

y mayor interacción con el equipo de trabajo por parte de la gerencia, lo que permitirá lograr 
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optimizar la calidad de servicio y elevar la productividad y mejores contratos para la empresa 

de construcción civil en Tarapoto y Yurimaguas. 

4.5.3 Categoría solución 

En la presente investigación se determinó la categoría solución, enfocados en los 

problemas prioritarios, interpretados mediante el Excel, Pareto y Atlas ti. Obteniéndose 

como solución, el plan de acción para la mejora de la calidad de servicio. De la información 

obtenida en la presente investigación, para que un plan sea efectivo se debe orientar con 

principios de calidad, más aún si lo que se quiere mejorar es la calidad de servicio de la 

empresa constructora de ingeniería civil del presente trabajo. 

En efecto, la norma de calidad ISO 9001, hizo énfasis en cuán importante es la mejora 

continua frente a la existencia de demanda del cliente y a su exigencia de obtener una buena 

calidad en los productos y/o servicios que la empresa brinde, de la mano con la implantación 

de mejoras en sus canales físicos, impresos y digitales de acceso al cliente, lo cual, va a 

permitir identificar oportunidades, generando factores de éxito en la empresa Yánez & 

Yánez (citado por Proaño, Gisbert, & Pérez, 2017). 

En consecuencia, la empresa se debió enfocar en gestionar su administración de 

manera eficiente, basada en normas que respondan al manejo organizado de la calidad. Pérez 

(citado por Pincay & Parra, 2020). Así, se debe gestionar siempre con calidad, independiente 

del tamaño de la organización, centrándose también en el control de procesos, generando el 

cumplimiento de las metas trazadas por Alayo (citado por Pincay & Parra, 2020). 

4.5.4 Objetivo general de la propuesta 

Efectuar acciones para mejorar la calidad de servicio en una empresa constructora de 

ingeniería civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021. 
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4.5.5 Impacto de la propuesta 

El despliegue de un plan de acción de mejora de la calidad de servicio, como 

propuesta de la investigadora, se debió al interés suscitado por los antecedentes importantes 

y data mencionados en el diario Gestión, en donde en base al Global Research Marketing, 

se hizo una comparación de los aspectos relevantes en el servicio, comparándose desde el 

año 2017 hasta el 2019, bajo lo cual se definió, como punto primordial, el conocimiento del 

servicio por parte del personal, la atención prestada y el interés prestado por este mismo en 

favor del cliente y en representación puntual de las empresas constructoras (Diario Gestión, 

2019). 

Motivo de lo anterior, se consideró pertinente llevar a cabo la investigación respecto 

a la calidad de servicio y sus factores de mayor incidencia, haciendo énfasis, en este caso, 

en el sector ingeniería en la región San Martín y Loreto, a fin de obtener la posibilidad de 

sugerir generar mejoras en los procesos de calidad de servicio y en mejor atención a los 

clientes de la empresa, incrementando la rentabilidad de la misma y diferenciándose de las 

demás por la calidad en sus procesos internos de cara al cliente. 

 

 

 

 

4.5.6 Direccionalidad de la propuesta 

Cuadro 1  

Matriz de direccionalidad de la propuesta 

Objetivo Actividades 
Cronograma Presupue

sto 
KPI 

Entregable 

Objetivo 1. 

Control de 

calidad y 

Actividades 1  

Inicio:24/08/21 

Fin:31/08/21 

Ingreso 

S/. 

Cumplir con el 

control de calidad. 

 

 

Plan de calidad y 

cuadro de 
Elaborar un plan 

de calidad civil 
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mejora en los 

procesos 

Capacitar sobre 

el plan de calidad 

en servicios de 

ingeniería civil 

 

Inicio:01/09/21 

Fin:06/09/21 

 

 

 

 

Egresos  

S/.8,500 

Ratio de 

cumplimiento de 

control de la 

calidad= Clientes 

satisfechos/ N total 

de clientes atendidos 

inspecciones en 

servicios de 

ingeniería civil. 

 

Capacitación sobre 

el plan de calidad de 

ingeniería civil. 

 

 

Diseñar y aplicar 

la encuesta de 

satisfacción al 

cliente. 

Inicio:24/08/21 

Fin:31/08/21 

 

 

 

 

Inicio:01/09/21 

Fin:06/09/21 

 

 

 

 Contar con clientes 

satisfechos. 

 

Ratio de clientes 

satisfechos= % de 

clientes satisfechos/ 

N total de clientes 

encuestados 

Resultados de la 

encuesta de 

medición de 

satisfacción al 

cliente. 

 

 

Manual de gestión 

del personal de 

satisfacción al 

cliente. 

 

 

 

 

Evaluar 

resultados por 

colaborador, de 

la encuesta del 

servicio al 

cliente, realizada. 

Objetivo 2. 

Contar con 

personal con 

actitudes y 

aptitudes para 

brindar 

atención al 

cliente 

Actividades 2  

 

Inicio:01/07/21 

Fin:09/07/21 

 

 

 

 

Inicio:10/07/21 

Fin:24/07/21 

 

Ingreso 

S/. 

Egresos  

S/.11, 

174.00 

Contar con personal 

capacitado para la 

atención al cliente. 

 

Ratio de mejora de 

las actitudes y 

aptitudes del 

personal de atención 

al cliente= N de 

quejas de los 

clientes por 

atención/ N total de 

personal de atención 

al cliente 

 

 

Documento “perfil 

de personal de 

atención al cliente”. 

 

 

 

Manual de 

Organización y 

Funciones del 

personal de atención 

al cliente. 

 

Elaborar el perfil 

del personal que 

brindará la 

atención al 

cliente. 

Elaborar 

documentos de 

gestión MOF, 

RIT para 

personal de 

atención al 

cliente. 

Evaluar el 

personal que 

brinda la 

atención al 

cliente. 

 

Inicio:16/07/21 

Fin:23/07/21 

 

 

 

Inicio:24/07/21 

Fin:30/07/21 

 

   

Reglamento Interno 

de Trabajo. 

 

 

 

Resultados de la 

cantidad de personal 

evaluado y personal 

seleccionado. 

 

 

Seleccionar al 

personal que 

brindará atención 

al cliente. 

 Capacitar en 

técnicas de 

 

Inicio:01/08/21 
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servicio al 

cliente, al 

personal 

seleccionado. 

Fin:12/08/21 

 

 

 

 

 

Inicio:13/08/21 

Fin:16/08/21 

 

 

 

Resultados de la 

capacitación de 

personal de atención 

al cliente. 

 

 

 

Plan de inducción de 

atención al cliente. 

Aplicar el 

proceso de 

inducción a la 

empresa, al 

personal 

seleccionado 

 

Objetivo 3. 

Brindar una 

eficiente y 

eficaz 

atención al 

cliente a 

través del 

personal, 

implementand

o canales de 

comunicación 

acordes al 

mercado. 

Actividades 3     

Implementar 

objetivos de 

satisfacción al 

cliente. 

Inicio:17/08/21 

Fin:28/08/21 

 

Ingreso 

S/. 

Egresos 

S/. 

16,600.00 

Contar con un 

programa de gestión 

del personal de 

atención al cliente. 

 

Ratio de efectividad 

de la atención al 

cliente= N de 

clientes satisfechos/ 

N total de clientes 

atendidos 

 

Cuadro con 

objetivos para la 

satisfacción al 

cliente. 

 

Establecer 

motivadores para 

el personal. 

 

Inicio:31/08/21 

Fin:04/09/21 

  Cuadro de 

motivadores y 

recompensa para el 

personal. 

Seleccionar 

canales de 

comunicación 

físicos, digitales, 

acondicionamien

to de los medios 

de atención al 

cliente. 

Inicio:17/07/21 

Fin:30/07/21 

 

 Implementar canales 

de comunicación de 

acceso al cliente. 

 

Ratio de mejora de 

canales de servicio 

al cliente= N de 

canales de 

comunicación 

seleccionados/ Total 

de canales de 

comunicación a 

implementar 

 

Diseño de canales 

físicos, digitales e 

infraestructura 

mejorada para 

atención al cliente. 

 

Establecer 

protocolo de 

atención al 

cliente, por cada 

canal 

implementado. 

Inicio:31/08/21 

Fin:06/09/21 

  Protocolo de 

atención al cliente. 

Implementar 

canales de 

comunicación 

digitales para 

Inicio:07/09/21 

Fin:01/09/21 

  Website y medios 

digitales interactivos 

en servicio al 

cliente. 
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brindar 

información al 

cliente. 

 

4.5.7 Entregable 1 

En este primer entregable se está poniendo énfasis a todo lo relacionado con el 

control y mejora de los procesos de calidad en servicio de ingeniería civil. De tal modo que, 

se consideran los siguientes entregables: 

Documento “Plan de calidad”, el cual contiene: a) objetivo; b) alcance; c) política de 

calidad; d) referencias, como: abreviaciones, códigos y normas, definiciones civiles; e) 

organización, como: organigrama, funciones y responsabilidades; f) sistema de gestión de 

calidad del proyecto; g) control de calidad de obras civiles; h) anexo, como: cuadro de puntos 

de inspección, mapas de proceso (ver anexo 1). 

Resultados de la capacitación de plan de calidad en ingeniería civil, conteniendo: a) 

objetivos; b) competencias de la capacitación; c) contenido; d) tema; e) aspectos del plan de 

calidad en ingeniería civil; f) pasos para desarrollar la gestión de calidad en ingeniería civil; 

g); y h) diploma de la capacitación (ver anexo 2). 

Resultados de la encuesta de medición de satisfacción al cliente, conteniendo: a) encuesta 

de satisfacción al cliente, b) resultados de la encuesta (ver anexo 3). 

 

 

4.5.8 Entregable 2 

En este segundo entregable se está considerando todo lo relacionado al personal 

respecto a sus actitudes y aptitudes en atención al cliente. Es así que, se consideran los 

siguientes entregables: 

Documento “Perfil de Personal de Atención al Cliente”, el cual contiene: a) puesto; 

b) jefe inmediato; c) número de subordinados; d) funciones principales; e) requisitos 

mínimos, como: nivel educativo alcanzado, carrera / profesión, especificaciones, otros 
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estudios de formación profesional; f) experiencia laboral; g) conocimientos básicos; h) 

remuneración y j) condiciones (ver anexo 4). 

Manual de Organización y Funciones del personal de atención al cliente, que 

contiene: a) funciones y responsabilidades del área de servicio al cliente, incluyendo 

identificación del cargo orgánico, funciones y responsabilidades, líneas de autoridad y 

requisitos mínimos del cargo: b) jefe de atención al cliente; y c) asesor de atención al cliente 

(ver anexo 5). 

Reglamento Interno de Trabajo, que está conformado por: a) objeto del RIT; b) 

finalidad; c) alcance; d) obligaciones de los colaboradores; y e) obligaciones de la empresa 

(ver anexo 6).  

Resultados de la cantidad de personal evaluado y personal seleccionado, con 

ejemplos de: a) test de personalidad; b) dinámica de grupo; c) juego de roles; d) casos; e) 

conductas de competencia; f) dinámica de control de estrés; g) test de entrenamiento con 

ejercicios inteligencia verbal y lingüística, memoria y atención, atención y percepción; y h) 

conclusión (ver anexo 7). 

Resultados de la capacitación de personal de atención al cliente, conteniendo: a) 

objetivos; b) competencias de la capacitación; c) contenido; d) tema; e) aspectos de servicio 

al cliente; f) entrenamiento de actitud; g) pasos para la atención al cliente; y h) diploma de 

la capacitación (ver anexo 8). 

Plan de inducción del personal de atención al cliente, que contiene: a) bienvenida, 

presentando historia, valores, misión y visión; b) políticas generales de la empresa; y c) 

ubicación del empleado en su puesto de trabajo (ver anexo 9). 

4.5.9 Entregable 3 

En este tercer entregable se está poniendo énfasis a todo lo relacionado con brindar 

una atención eficiente y eficaz en atención al cliente por parte del personal, implementando 
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canales de comunicación acordes al mercado. De tal modo que, se consideran los siguientes 

entregables: 

Cuadro con objetivos para la satisfacción al cliente, que contiene: a) información 

sobre personal que presta el servicio; b) objetivos; c) periodo; d) medición porcentual (ver 

anexo 10). 

Cuadro de motivadores y recompensa para el personal, con: a) objetivos; b) 

remuneración; c) reconocimiento; y d) recompensa (ver anexo 11). 

Manual de gestión del personal de satisfacción al cliente (ver anexo 13). 

Diseño de canales físicos e infraestructura mejorada para atención al cliente (ver anexo 

14).  

Protocolo de atención al cliente (ver anexo 15).  

Website y medios digitales interactivos en servicio al cliente (ver anexo 16). 

 

4.6  Discusión  

La empresa de ingeniería civil, es una entidad dedicada al estudio de suelo, concreto, 

construcción de carreteras y edificaciones. Se pudo deducir que existe una baja en el servicio, 

reflejado en la atención al cliente. Exponiendo como consecuencia, la deficiencia en el 

control y proceso, la empresa no está demostrando que esté realizando un seguimiento al 

servicio en ingeniería civil,  la falta de personal con actitudes y aptitudes para la atención al 

cliente, el colaborador no está demostrando cumplir con el perfil del puesto, generando 

insatisfacción en el cliente, además la falta de una gestión eficiente y eficaz del personal de 

atención al cliente, generando inefectividad, y la carencia de canales de comunicación que 

brinda la empresa, el cual no cuenta con una debida implementación, tanto físico como 

virtual, generando una baja en la calidad del servicio. 
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Por lo cual, en este estudio de investigación se planteó como objetivo general 

proponer un plan de acción para la mejora de la calidad de servicio para lograr incrementar 

la satisfacción de la empresa de ingeniería civil, de esta manera, se obtuvieron los objetivos 

específicos analizar el estado de la calidad de servicio y exponer los factores que inciden en 

esta. Desde la identificación por medio del análisis mixto, los cuales se plasmaron en 

diagnosticar y diseñar las propuestas. 

Para desarrollar un plan de acción para la mejora de la calidad de servicio, se 

implementó un plan de calidad en ingeniería civil, de la mano con el diseño de un programa 

de selección y capacitación de personal que brinde atención al cliente, conllevando a la 

implementación de un programa de gestión del personal de atención al cliente, asimismo, el 

despliegue de los canales de comunicación físicos y digitales de acceso al cliente. 

Concordando con la propuesta de Chien & Chi (2019), realizaron un análisis sobre la imagen 

corporativa como mediadora de la calidad y de la satisfacción del cliente, teniendo como 

objetivo mejorar la satisfacción del cliente mediante la imagen corporativa, quienes son los 

involucrados en la atención al cliente, este objetivo se relaciona con el primer punto. Por 

otro lado, este no se relaciona en el punto en que menciona la imagen corporativa, debido a 

que en el estudio se menciona como problema al personal con falta de actitudes y aptitudes 

de atención hacia el cliente. 

Así, se ajusta con el trabajo de Hadidi, Assaf, Aluwfi & Akrawi (2017), quienes 

realizaron un estudio sobre el impacto de la implementación de la ISO 9001 con el objeto de 

satisfacción del cliente de los servicios de diseño de ingeniería, involucrando los factores de 

la calidad como: confiabilidad, garantía, tangibilidad, empatía y capacidad de respuesta, 

quienes conllevan a manejar la atención al cliente de una mejor manera, haciendo inferencia 

con el segundo punto, relacionado respecto a los medios para una gestión eficiente y 
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evidenciando una concordancia a lo realizado respecto al rubro y las subcategorías del 

estudio . 

Para finalizar, se caracteriza con Lizarzaburu (2016), quien realizó una investigación 

sobre la calidad de la situación internacional, teniendo como objeto la revisión y el análisis 

de la más importante norma en esta área: la ISO 9001, utilizando los orígenes y la evolución 

de la palabra calidad, definida como una familia de estándares, tales como la estructura y sus 

principios de base, para obtener una buena calidad en el servicio, esto hace énfasis en los 

puntos mencionados anteriormente, respecto a la estructura de procesos para la obtención de 

la calidad, sin embargo, no hay concordancia respecto que en este se sitúa a nivel 

internacional, y en el presente trabajo se mide a nivel regional, también destacando como 

punto los medios de comunicación.
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1 Conclusiones  

Primera:   Se propuso una mejora en la calidad de servicio en la empresa 

constructora de ingeniería civil, mediante la propuesta, teniendo como 

finalidad reducir la insatisfacción del cliente. Por el cual, se plantea un plan 

de acción para mejorar la calidad de servicio, conllevando a la mejora y el 

control de los procesos de calidad, en el servicio de ingeniería civil, y a la 

vez, que la empresa pueda brindar un óptimo servicio. 

Segunda:   Se pudo realizar una evaluación del estado de la calidad de servicio, 

debido a la herramienta cuantitativa que se aplicó al personal y al cliente de 

las dos sedes de la empresa, y a la herramienta cualitativa aplicado al gerente 

general, jefe de logística y operario encargado, permitiendo recolectar 

información más precisa respecto a la calidad de servicio de la empresa.  

Tercera:   Se ha enfatizado en poder establecer los factores de mayor incidencia 

en la calidad del servicio de la empresa constructora de ingeniería civil, 

realizando en el Pareto, determinándose por parte del personal, que los 

equipos con los que cuenta la empresa no son modernos, la empresa no 

cuenta con empleados que brindan atención personalizada; por parte del 

cliente, que los horarios de la empresa no son los adecuados que, a la misma 

vez, la empresa carece de equipos modernos. 
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5.2 Recomendaciones 

Primera:   Se da como recomendación que la propuesta pueda ser implantada 

para mejorar la calidad de servicio en la empresa constructora de ingeniería 

civil, incluyendo el plan de calidad, capacitación sobre el plan de calidad, 

finalmente aplicando encuestas de satisfacción, para medir la calidad del 

servicio brindado y si se está cumpliendo con las expectativas del cliente.  

Segunda:   Se recomienda realizar documento perfil de personal, capacitación al 

personal y a la misma vez, el MOF, RIT y finalmente, un plan de inducción 

de personal de atención al cliente.  

Tercera:   Se informa como recomendación el feedback de la gestión del 

personal de atención al cliente de la empresa de ingeniería civil, incluyendo 

un cuadro con objetivos al personal, motivadores y recompensas para el 

personal, asimismo, el manual de gestión del personal, implementando los 

medios de comunicación y acondicionamiento de la prestación del servicio, 

a través del diseño canales físicos, digitales e infraestructura mejorada, el 

protocolo de atención al cliente, y el website y/o medios digitales 

interactivos, facilitando el servicio hacia el cliente. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta 

 

Evidencia 1: Documento “Plan de calidad en servicio de ingeniería civil” 
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Evidencia 2: Capacitación al personal sobre el plan de calidad 
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Evidencia 3: Resultados de la encuesta de medición de satisfacción al cliente. 
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Evidencia 4: Documento “Perfil de personal de atención al cliente” 
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Evidencia 5: Manual de Organización y Funciones del personal de atención al cliente. 
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Evidencia 6: Reglamento Interno de Trabajo. 
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Evidencia 7: Resultados de la cantidad de personal evaluado y personal seleccionado. 
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Evidencia 8: Resultados de la capacitación al personal de atención al cliente. 
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Evidencia 9: Plan de inducción de atención al cliente. 
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Evidencia 10: Cuadro con objetivos para la satisfacción al cliente. 

 

Evidencia 11: Motivadores y recompensa para el personal. 
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Evidencia 12: Manual de gestión del personal de satisfacción al cliente. 
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Evidencia 13: Diseño de canales físicos, digitales e infraestructura mejorada para atención 

al cliente. 
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Evidencia 14: Protocolo de atención al cliente. 
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Evidencia 15: Website y medios digitales interactivos en servicio al cliente. 

 



181 
 

 

 



182 
 

 

 



183 
 

 

 



184 
 

 

 



185 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



186 
 

Anexo 3: Instrumento cuantitativo 
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Anexo 4:  Instrumento cualitativo 
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Anexo 5: Fichas de validación de los instrumentos cuantitativos y cualitativos 
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Anexo 6: Fichas de validación de la propuesta  
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Anexo 7: Base de datos 
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Anexo 8: Transcripción de las entrevistas 
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Anexo 9: Pantallazos del Atlas.ti 
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