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Resumen

La presente investigacion titulada “Estrategias de mejora en la calidad de servicio en
una empresa de refrigeracion, de la linea de servicios correctivos, en la ciudad de Lima,
20217, fue realizada con el propdsito de obtener mejoras en los tiempos de entrega de

trabajos, con ello satisfaciendo al cliente.

El estudio se desarroll6 bajo el enfoque mixto, considerando el sintagma holistico y
los métodos inductivo y deductivo. La poblacion fue constituida por los 100 clientes de la
empresa de refrigeracion, como muestra 50 clientes de la empresa de refrigeracion. Las
unidades informantes que accedieron a participar en la entrevista fueron: el coordinador de
la cadena de supermercados Cencosud-Metro, el coordinador de la cadena de supermercados
Plaza Vea y el coordinador de la cadena de supermercados Makro. Como instrumento se
empled el cuestionario Servqual, que consta de cinco (5) subcategorias y veintidds (22) items
de preguntas. Asimismo, se utilizo6 el diagrama de Pareto y el software IBM SPSS Statistics
para procesar los datos cuantitativos, y para los datos cualitativos se empled el software
Atlas.ti, con dicha informacion se procedi6 a realizar el diagndstico a través de la

triangulacion.

Sobre la base del analisis elaborado, se determind que las causas que perjudican la
calidad de los servicios son que la empresa de refrigeracion no cumple con las fechas
prometidas en el periodo pactado, la empresa de refrigeracion no brinda una atencién
personalizada a sus clientes. Es por esta razén, que se planted estrategias para mejorar la
calidad de servicios con el fin de brindarle una atencién 6ptima al cliente en el tiempo

pactado, atendiendo a los clientes seglin sus necesidades.

Palabras clave: Calidad de servicios, atencién personalizada, atencidn Optima, cliente,

atencion de necesidades, tiempo pactado.
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Riepilogo

La presente indagine intitolata “Strategie per il miglioramento della qualita del servizio in
un‘azienda del freddo, dall linea dei servizi correttivi, nella citta di Lima,2021", & stato
realizzato con lo scopo di ottenere miglioramenti nei tempi di consigna dei lavori,

soddisfacendo cosi il cliente.

Lo studio é stato sviluppato secondo un approccio misto, considerando la frase
olistica e i metodi inductivos e deduttivo. La popolazione era costituita dai 100 clienti
dell'azienda di refrigerazione, a campione 50 clienti dell'azienda del freddo. Le unita di
informatori che hanno accettato di partecipare all'intervista sono state: il coordinatore della
catena di supermercati Cencosud-Metro, il coordinatore della catena di supermercati Plaza
Vea e il coordinatore della catena di supermercati Makro Lo strumento utilizzato é stato il
questionario Servqual, che consiste in cinque (5) sottocategorie e ventidue (22) domande.
Allo stesso modo per elaborare i dati quantitativi e stato utilizzato il diagramma di Pareto e
il software IBM SPSS Statistics e per i dati qualitativi e stato utilizzato il software Atlas.ti,

con queste informazioni é stata effettuata la diagnosi tramite triangolazione.

Sulla base dell'analisi effettuata, e stato determinato che le cause che danneggiano la
qualita dei servizi sono che l'azienda di refrigerazione non rispetta le date promesse nel
periodo concordato, l'azienda di refrigerazione non fornisce un'‘attenzione personalizzata ai
propri clienti. E per questo motivo che sono state proposte strategie per migliorare la qualita
dei servizi al fine di fornire un servizio ottimale al cliente nei tempi concordati, servendo i

clienti secondo le loro esigenze.

Parole chiave: qualita dei servizi, attenzione personalizzata, attenzione ottimale, cliente,

attenzione ai bisogni, strategie, tempo concordato.
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Introduccion

El presente estudio titulado “Estrategias de mejora en la calidad de servicio en una
empresa de refrigeracion, de la linea de servicios correctivos, en la ciudad de Lima, 20217,
fue realizado con la finalidad de estudiar y promover una mejora en los servicios que brinda
la empresa de refrigeracion hacia sus clientes, para ello, se determind la categoria problema
que fue calidad de servicios y sus subcategorias de estudio, las cuales fueron tangibilidad,
empatia, seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta, finalizando la investigacién con el
hallazgo y desarrollo de la categoria solucién mejora de la calidad de servicios en una

empresa de refrigeracion, en la linea correctivos, en Lima 2021.

Para realizar una conveniente investigacion este trabajo utilizé el enfoque mixto,
considerando el sintagma holistico y los métodos inductivo y deductivo, dichos enfoques
permitieron la realizacion de un mejor analisis el cual fue a profundidad, realizando
triangulaciones para determinar los problemas reales que afectan la empresa y que propuesta
podria ser la méas idénea para mejorar calidad de servicios en la linea de servicios correctivos

de la empresa de refrigeracion.

La investigacién consta de cinco capitulos, en el capitulo I, se presenta el
planteamiento del problema, mostrando los principales alcances de la calidad de servicios a
nivel internacional, nacional y local para luego indicar cual es el problema general y los dos
problemas especificos de la tesis, seguido a ello se contintia con la justificacion, tanto tedrica,
metodoldgica y practica, para finalizar el capitulo con las limitaciones que se presentaron

para poder desarrollar la investigacion.

En el capitulo 11, se desarrolla el marco teorico, el cual inicia por los antecedentes,
donde se presentan cinco estudios internacionales y cinco nacionales sobre la categoria de
estudio, de igual modo, se mencionan las bases teoricas, ampliando la informacion de las
teorias empleadas como sustento, asi como las definiciones de los conceptos tanto de la
categoria como de las cinco subcategorias, tanto en la categoria problema, como en la

categoria solucion.
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En el capitulo 111, se desarrolla la metodologia de estudio, detallando el método, el
enfoque, el tipo y el disefio, asi como la poblacién, muestra y unidades informantes
empleadas para este trabajo. De igual manera, se detallan las categorias y subcategorias, las
técnicas e instrumentos de recoleccion y el procesamiento y analisis de datos, para finalizar

con los aspectos éticos.

En el capitulo 1V, se realiza la descripcion de los resultados cualitativos y
cuantitativos, para luego desarrollar el diagnostico. Seguido de ello, se indica la propuesta,
priorizando los problemas, con la consolidacion del problema, fundamentando la propuesta,
describiendo la categoria solucidn, presentando las matrices de direccionalidad, actividades
y propuestas, finalizando con la discusion de los resultados.

En el capitulo V, se presentan las tres conclusiones del trabajo de investigacion que
estdn relacionadas a los objetivos general y especificos, acompafadas de sus
recomendaciones, asimismo se presentan tres discusiones que estdn asociadas a los

antecedentes locales e internacionales.

Finalmente, la investigacion culmina con sus respectivas referencias y los anexos
correspondientes a todos los documentos y propuestas que sustentan el presente estudio

como son las evidencias y matrices.

16



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

A nivel mundial, la pandemia causé millones de muertes y pobreza extrema en
muchos paises, lo que disminuyd la actividad econdmica y los ingresos de las personas, que

tuvieron que adecuarse a un nuevo estilo de vida, por ende muchas empresas tuvieron que
reinventarse y con ello mejorar sus procesos para cumplir con los requerimientos de los
clientes, que cada vez eran mas minuciosos y exigentes, para esto uno de los aspectos en
crecimiento que ayudoé a la mejora de procesos a nivel internacional, es la calidad de servicio,
las empresas buscaban diferenciarse de su competencia no por lo que vendian sino por como
lo hacian, pero muchas de ellas no conocian claramente las expectativas de sus clientes,
ofreciéndoles servicios que no cumplen, ni satisfacen sus necesidades, para brindarles un
buen servicio, se debia definir claramente los procesos de la organizacion, se debia entrenar
a los colaboradores, sobre todo la actitud de estos frente a los clientes y que supieran cémo
reaccionar ante situaciones complicadas y tomar decisiones adecuadas, porque los clientes
no querian escuchar excusas, ni problemas, lo que querian es llevarse una buena experiencia
(Infobae, 2021; Banco Mundial, 2021).

Los clientes en la actualidad son mas complejos porque conocen y saben lo que
quieren comprar, son exigentes en lo que realmente les interesa y en el valor que el servicio
o0 producto les dara, para ello las empresas incorporaron metodologias, que ayudaron a medir
la satisfaccion del cliente, buscando ser parte de sus preferencias, por ello la calidad de
servicio les permitio afianzar solidez en el mercado, brindando servicios que se encontraban
orientados a cumplir las especificaciones del cliente. Muchas empresas de servicio crearon
areas y departamentos de atencion al consumidor, pero solo consiguieron unificar los
clientes, crearon procedimientos inflexibles, haciendo que el consumidor no se sintiera
atendido, ni escuchado. Para que una empresa siguiera formando parte de las preferencias de
los clientes, se usaba una metodologia que es la KPI'S que permitia medir la calidad de
servicio a traves de datos que ayudaban a saber si se esta cumpliendo los objetivos propuestos
por medio de indicadores como la conformidad, servicio y satisfaccion, con todo esto se
buscaba la maxima que los clientes eligieran la empresa que les brinda mayor satisfaccion
(Logistec,2016).
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En referencia a calidad y servicio, el 71% de la sociedad limefia no retornaba al lugar
donde realizé alguna compra si recibio una pésima experiencia, para que los consumidores
continlen comprando lo que una empresa les brinda, es requerimiento indispensable
ofrecerle un 6ptimo servicio, los limefios creian y creen en que la calidad de servicio tiene
un impacto del 60% en si se adquiere o no un bien, por ello las empresas debian tener
conocimiento de lo fundamental en una atencion al cliente, inform&ndose de lo que venden,
siendo amables y rapidos al momento del servicio, era necesario la inversion en
capacitaciones al personal interno en referencia a atencion al publico, para que se pueda tener
una ventaja sobre la competencia, los clientes buscaban siempre lugares donde se les
brindaba un buen trato , un 56% de la poblacion de Lima consideraba que el servicio post
venta es regular, porque existian empresas que no cumplian con lo que ofrecen, el vendedor
no respondia, existia mucha burocracia al momento de realizar alguna devolucion de un

producto que ha sido comprado (Gestion, 2019).

En los Ultimos afios las empresas de refrigeracion crecieron de forma gradual,
haciendo que existiera una amplia competencia, muchas de estas tenian tiempo en el
mercado y una fidelizacion con los clientes, pero muchas veces estas empresas de
refrigeracion se encontraban con diversos problemas que no les permitian obtener calidad
en los servicios, como la empresa a la que se realizo la investigacion: Tiempo de entrega de
los trabajos, como empresa se realizaba un cronograma de trabajo, pero muchas veces el
tiempo que demora en ejecutarse no es lo que se pactaba inicialmente entre proveedor y
cliente, esto a veces por falta de suministros, en ocasiones se requeria material de
importacidn para poder culminar un trabajo y demoraba més de 30 dias en llegar a mercado
local, otro problema frecuente era la falta de mano de obra capacitada, el personal para el
area de refrigeracion era muy rotativo ya sea por sueldos, por crecimiento profesional, por
disconformidad con las reglas de la empresa, por lo que siempre se estaba requiriendo
contratar técnicos capacitados que pudieran ejecutar un trabajo 6ptimo. Ademas de que la
empresa de refrigeracion en ocasiones no brindaba las herramientas adecuadas para la
ejecucidn de un trabajo, haciendo que el personal tenga que adecuarse y realizar los trabajos
con pocas opciones que no permitian un buen desarrollo de sus labores, como ultimo
problema se encontré la falta de organizacion interna haciendo que un personal realice
diversas funciones de las cuales no estaba capacitado, dando como resultado que no pudiese

cumplir de forma 6ptima con el trabajo programado.
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1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Como mejorar la calidad de servicio en una empresa de refrigeracion, en la linea

de servicios correctivos, en la ciudad de Lima 2021?
1.2.2 Problemas especificos

¢Cual es la situacion de la calidad de servicio en una empresa de refrigeracion, en la
linea de servicios correctivos, en la ciudad de Lima 2021?
¢Cuales son los factores que inciden en la calidad de servicio en una empresa de

refrigeracion, en la linea de servicios correctivos, en la ciudad de Lima 2021?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Proponer una estrategia de mejora en la calidad de servicio en una empresa de

refrigeracion, en la linea se servicios correctivos, en la ciudad de Lima 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la calidad de servicio en una empresa de refrigeracion, en la linea de
servicios correctivos, en la ciudad de Lima 2021.
Determinar los factores que inciden en la calidad de servicio en una empresa de

refrigeracion, en la linea de servicios correctivos, en la ciudad de Lima 2021.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tedrica

La investigacion se desarrollé bajo el concepto de tres teorias metodoldgicas, que
estaban sustentadas por autores con amplios afios de experiencia, y las cuales estaban
relacionadas con la calidad de servicio, con el fin de obtener y sustentar informacion que

permitio mejorar los problemas que se presentaron en la empresa de refrigeracion de la cual
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hemos estudiado, estas teorias son: la teoria de relaciones humanas que ayudo, a que el
cliente interno tuviera mayor productividad, toda vez que si se ofrecia un buen ambiente
laboral donde este se sintiera satisfecho, el colaborador podria realizar sus funciones de
forma mas eficiente. La teoria de las ventajas en una empresa de refrigeracion ayudo a que
esta, esté mejor posicionada en un mercado de gran competitividad, aplicando estrategias
que le permitian tomar acciones ofensivas. La teoria de calidad de servicio ayud6 a
determinar si un cliente estaba satisfecho con el servicio que se le ofrecia, creando un lazo
de fidelizacion con la marca o la empresa, para que esto ocurriera era necesario ofrecer un
valor agregado en lo que se brindaba. Estas tres teorias en mencion ayudaron a reforzar las
estrategias que se plantearon para la mejora en lo que refiere a calidad de los servicios que
se brindaba en una empresa de refrigeracion, a través de estrategias que ayudaron a mejorar

la problemaética que existia.

1.4.2 Metodolégica

La justificacion metodologica fue mediante el enfoque mixto que permitio a través
de diversos métodos sistematicos y experimentales, que incluyeron simultaneamente la
recopilacién y analisis de datos cuantitativos y cualitativos, la incorporacion y conclusion
general, el fin era realizar deducciones de la informacion recopilada, representé un notable
proceso de la investigacion, asi como también una mejor comprension de lo investigado, se
utilizo también el enfoque proyectivo que permitié mediante técnicas y procesos darle
solucion a lo que se investigo, dando alternativas de solucion a futuro, se trabajo con el nivel
de investigacion comprensiva , que permitié aclarar y relacionar mejor la informacion, a su
vez anticipar sucesos y agregar mejoras en un plan de accion, Se uso el instrumento encuesta
y se entrevisto a los clientes de la empresa de refrigeracion, con ello se diagnosticé de forma
profunda la categoria problema que es la calidad de servicios, por ultimo, se utilizo la
triangulacion que permitié recopilar datos de diversas fuentes a través de la identificacion
de palabras clave, para las subcategorias, todas estas metodologias de estudios permitieron

a la investigacion mejorar la calidad de servicios.
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1.4.3 Préctica

La calidad de servicios tomo gran importancia en las empresas que brindan diversos
productos y servicios, logrando la fidelizacion de los clientes y con ello se pudo aumentar
sus ventas y productividad. Al analizar la calidad de servicios que ofrecia la empresa de
refrigeracion de la cual se realiz6 la investigacion, se verifico los problemas internos que
dificultan lograr los objetivos de esta, que no permitieron que el cliente se sienta complacido
con lo que recibia, como la demora en la realizacién de trabajos por falta de suministros,
trabajos mal elaborados por falta de capacitacion al personal y la falta de organizacion
interna que existe en la empresa. Para poder mejorar el tiempo de entrega, la falta de
capacitacion y organizacion y poder mejorar la calidad de servicios, se implementd
estrategias, las cuales beneficiaron al cliente tanto interno, como externo, por ende, también
a la empresa. Los resultados permitieron encontrar las fallas cometidas por el personal
interno, quienes eran los que realizaban n los trabajos en la empresa de refrigeracion, a través
del instrumento denominado Servqual se aplicé un cuestionario donde se pudo tener mejor
detalle de los problemas que estaban existiendo y necesitaban una mejora continua, la cual

ayudd a mejorar la calidad de servicios.

1.5 Limitaciones de la investigacion

La investigacion referente a la calidad de servicios en una empresa de refrigeracion
estuvo comprendida durante el periodo de agosto a diciembre de 2021, que por temas de
pandemia Covid- 2019 dificulta realizar la investigacion, por tener un personal rotativo y no
poder juntarnos de forma presencial con este. La investigacion se llevé a cabo en la ciudad
de Lima, provinciay departamento de Lima, a una empresa de refrigeracion, especificamente
el area de servicio técnico, donde actualmente los colaboradores trabajan en campo. Para
esta investigacion se utilizd recursos tecnoldgicos y virtuales, como internet, encuestas
virtuales e informacion interna de la empresa, toda vez que no se nos permitio reuniones

presenciales por el distanciamiento social por la coyuntura Covid -2019.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

En Ecuador, Morales (2020) realiz6 una tesis referente a un planteamiento de un
sistema de mejora basado en la norma ISO 9001:2015, aplicAndolo en la empresa de aire
acondicionado Trialmech Cia. Ltda. El objetivo de la investigacion fue disefiar un Sistema
de Gestion de Calidad por medio de normas Iso 9001:2015 con la finalidad de mejorar
procesos dentro de la empresa; la investigacion se realizé6 mediante el método analitico, el
cual considera dividir un todo en partes para observar, relacionarlo, diferenciarlo y analizarlo
de forma méas simple. Se obtuvo como resultado que se debi6 priorizar el recurso humano
que realizaba las operaciones, asegurando por alguna ausencia de personal existia un
reemplazo con sus mismas caracteristicas aptitudinales, las reuniones de capital humano se
realizaban de forma periddica, segun la disponibilidad de tiempo de los trabajadores, para
ellos se implemento un sistema de mejora segn 1SO 9001;2015. Se concluyé que la empresa
no presentaba procedimientos con estandares de calidad, ni procedimientos documentarios,
impidiendo a los que formaban parte del equipo de trabajo tener informacién para realizar
sus funciones internas de forma mas eficiente e independiente, con la implementacion de la
matriz de mando integral o balanced scorecard hizo que exista un seguimiento de los
objetivos en las diversas areas de la empresa como son la financiera, atencion al cliente,
asimismo ayudo a la mejora de procesos y desarrollo, el personal que formé parte de la
empresa a través de una encuesta plasmo lo que realmente se estaba suscitando internamente,

permitiendo integrar nuevos planes de trabajo.

En Argentina, Morales (2018) realiz6 una tesis sobre calidad de servicio bancario en
una empresa de banca privada, el objetivo de la investigacion fue analizar relacién que existe
entre el grado de satisfaccion al cliente y la calidad de servicio de la entidad bancaria; la
investigacion se realizd6 mediante un enfoque de triangulacion de datos cuantitativos y
cualitativos, la cual se usaba para analizar y confirmar informacidn, permitiendo la unién de
estos datos que permitia una vision extensa de la investigacion. Se obtuvo como resultado
que para que exista fluidez en la comunicacion entre el cliente y la entidad, se encuentran
diferentes medios y canales que permitieron al usuario acceder a estos de forma mas sencilla,

pudiendo realizar sus operaciones comunes de forma veraz. Se concluy6 que los niveles de
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calidad que pudieron ser medidos son positivos en forma general, satisfaciendo las
expectativas de la banca privada, la calidad del servicio estaba directamente relacionada con
el grado de satisfaccion del usuario, la cual era fundamental y tenia como punto de analisis
a las diversas empresas a nivel mundial, los consumidores exigian recibir mejores productos,
por lo que las empresas pusieron més énfasis en ello, haciendo que el consumidor

recomendara la marca, incrementando los ingresos en beneficio de la empresa.

En Colombia, Ruiz (2017) realiz6 una investigacion sobre medicion de la calidad,
con el objetivo de medir la calidad del servicio al cliente en un instituto de transporte; la
investigacion se realiz6 mediante el método inductivo a través de una encuesta estructurada,
que permitia entender la mecéanica de la entidad, las circunstancias y exigencias que se
requeria para mejorar y llegar a satisfacer al usuario. Se obtuvo como resultado que, a pesar
de tener personal capacitado, optima infraestructura, no se lograba tener un lazo con el
cliente. Se concluyé que la calidad del servicio estaba siendo percibida no como se proponia
la empresa, los clientes recibian los servicios sin experimentar grandes resultados, la entidad
tenia diversos instrumentos de satisfaccion que no cumplian de forma adecuada, los clientes
poseian informacidn, por tanto exigian mejores servicios, era requisito fundamental
identificar las areas y los procedimientos que necesitaban mejorar, con el fin de capacitarlos
y ayudarlos a que pudieran brindar mejores resultados, con ello también brindarle mejores
experiencias al usuario, pero se necesitaba que estas capacitaciones sean cumplidas, por ello
se debia hacer seguimiento a la realizacion de estas, midiendo también su rendimiento, se
debid realizar encuestas a los usuarios donde se pudiera analizar y medir sus requerimientos
y con ello ver si alcanzaron el cumplimiento de sus objetivos de compra, los clientes eran
mas criticos y por ende mas comunicativos , informando a la empresa cuéles son sus
requerimientos especificos, para ellos las entidades debian dirigir todo su aprendizaje y

esfuerzos para lograr cumplir con lo que el cliente solicitaba.

En Colombia, Sanchez (2016) realiz6 una tesis sobre una propuesta de mejora al
servicio al cliente, el objetivo de la investigacion fue proponer una mejora del servicio al
cliente en una refrigeracion industrial; la investigacion se realizé mediante enfoque mixto,
con el cual se pretendia formular un planteamiento sencillo a los factores que influyen
directamente con la mejora en los servicios al consumidor. Se obtuvo como resultado que

era necesario capacitar de forma continua al personal que laboraba en la empresa en
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referencia a cuan importante eran los clientes para la empresa, con la finalidad de
mantenerlos a gusto con los servicios que recibian. Se concluyd que existian deficiencias
para mantener un cliente nuevo, asimismo existia disconformidad por parte de los
trabajadores, esto era posible mejorar y era a traves de actividades, fue importante la atencion
post venta, se realiz0 estrategias de control que permitieron direccionar e implementar
tacticas frente a los clientes que eran inaccesibles, puesto que una empresa con una buena
estructura y rapida accion de respuesta es competitiva frente a las demas, la contratacion de
trabajadores se realiz0 a traves de procesos de seleccion en el que se implementd la calidad,
para que no afectara de forma directa los estandares marcados por la empresa, fue importante
tener un plan de accion inmediata frente a lo que ocurria con los servicios en campo y se
mejoro de forma gradual el servicio que se brindaba, que permitié cumplir con la captacién

de nuevos clientes, lo que generé mayores ingresos para la organizacion.

En Colombia, Echeverria, Henao y Figueroa (2016) realizaron una investigacion
sobre el diagnostico de la calidad del servicio en una empresa, con el objetivo de la proponer
instrumentos que permitan mejorar procesos de reclamaciones en las areas de logistica y
comercial; la investigacion se realizd6 mediante el método descriptivo combinada con
investigacion cuantitativa, se selecciond una serie de variables y se analiz6 cada una de ellas,
con el fin de describirlas. Se obtuvo como resultado que se encontraron oportunidades de
mejora para alinear a las areas involucradas, pero esto no era posible si no se identificaba la
causa raiz y la identificacion de los procesos que poseen estas oportunidades, identificando
las que mas impactaron, que son, error de condiciones, con un 18.5%, siendo el que poseia
mayor afectacion toda vez que el area comercial no detallaba ni cumplia a cabalidad las
especificaciones que solicitaba el cliente, seguido de faltante no encontrado en planta, con
un impacto de 12.9%, en esta variable mostraba la eficiencia que prestaba el area de logistica.
Se concluyd que el estudio realizado en Diaco S.A. acerca de las reclamaciones y los
procesos para atencion y pronta respuesta a los clientes, mostr6é un gran nimero de eventos,
se logrd determinar y priorizar las causas raices que generaban inconformidades del servicio
brindado, se identific6 mediante el diagrama de Pareto los picos mas altos en reclamaciones.
El servicio al cliente es importante para las compafias y deben innovarse constantemente
para poder afianzar sus relaciones comerciales, los procesos de una empresa no deben afectar
la relacion con los clientes, se implemento planes de mejora que contribuyen a brindar

valores agregados y ventajas competitivas frente a la competencia.
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Olano y Barboza (2021) realizaron una investigacion de gestion de mantenimiento,
con el objetivo de elaborar un plan de gestion para mejorar la calidad en el servicio de la
empresa; Se obtuvo como resultado que mediante la utilizacion del Tpm la calidad en los
servicios de mantenimiento tuvieron mejores resultados, pasando de una media de 23.38 a
73.46 a través de instrumentos de analisis cualitativos, que permitieron decidir trabajar por
incrementar la rentabilidad y satisfacer al cliente. Se concluyd que los factores que afectan
directamente a la calidad del servicio en la empresa Jasa fueron las demoras en entrega de
los servicios, determinando que un 53.8 es lo que el cliente recibia en cuanto a calidad,
teniendo al tiempo de atencidn y de respuesta en las cotizaciones las falencias que influyen
en el porcentaje obtenido de 36.67, las propuestas de mejoramiento instauradas fueron las
de crear un plan de operacion focalizado en el mantenimiento, seleccionando proveedores

Optimos y capacitando de forma continua al personal.

Izquierdo (2019) realiz6 una tesis sobre la calidad de servicio en una empresa
privada, el objetivo de la investigacion fue describir los factores que influyen en la calidad
de servicios en una empresa privada; la investigacion se realizé mediante el enfoque mixto,
cualitativo y cuantitativo que permitieron ahondar en la investigacion, proponiendo
estrategias de solucion a los problemas encontrados. Se obtuvo como resultado que la
empresa tenia inconsistencias y debilidades que no permitian tener un éptimo proceso de
servicios al cliente, el elemento fundamental para esta organizacion fue la empatia y se cre6
un plan de mejora que permitia que los colaboradores muestren interés en brindar ayuda y
soluciones a los clientes, un factor que no permitio lograr la eficiencia es la falta de personal
capacitado y con experiencia en el rubro de atencidn y servicios. Se concluy6 que se debid
analizar las causas que hacian que la calidad de servicio se cumpliera como la capacidad de
respuesta , que no se cumplia en su totalidad por la falta de comunicacién del personal ,
careciendo de conocimiento en atencion personalizada y el tiempo que tardaba en darle
respuesta a las inquietudes del clientes, haciendo que estos tengan incomodidades y
molestias, se brind6 un servicio con tendencia al crecimiento, en lo que refiere a tangibilidad
la estructura, ubicacion y edificacion fueron adecuadas y agradables para el cliente, pero
requeria mayor seguridad, lo que hacia perder el agrado que tenia el usuario frente a la

empresa.
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Diaz (2019) realizd una investigacion para implementar un plan para mejorar la
calidad del servicio de mantenimiento y acabados, con el objetivo de proponer estrategias
para mejorar la calidad; la investigacion se realiz6 mediante el enfoque mixto, la cual
permitio estratégicamente usar los enfoques cualitativos y cuantitativos, con el fin de
sostener la investigacion. Se obtuvo como resultado que la empresa ofrecia un servicio con
demoras en los tiempos de entrega, en especial cuando se referia a trabajos de gran
proporcion, la falta de implementacion de herramientas para trabajos en altura, la falta de
comunicacion y sobre todo si se trataba de trabajos de gran proporcion, falta de
implementacién de herramientas de altura, poca comunicacion y la escasez de elementos
tangibles. Se requeria una mejora en los procedimientos de atencién, contratando personal
experto, con conocimientos del rubro, capacitacion constante en lo que refiere a salud y
riesgo en el trabajo, mejorar la comunicacion para ello se cont6 con un médulo en una pagina
web. Se concluyé que la empresa brindaba servicios con demora en los tiempos de entrega,
la carencia de personal capacitado y la escasa comunicacion que existia, como también la
falta de herramientas y tecnologia en trabajos de altura. Se determiné que el problema para
no tener un servicio de calidad fue la demora, comunicacién y equipos, estas falencias
causaban insatisfaccion al momento de realizar los servicios. Se requirio la implementacion
de propuestas que permitieron mejorar los procedimientos, como la reduccién de tiempos
entrega, mejord la comunicacion, haciéndola mas efectiva a través de unidades de control,
se necesitaba una alianza estratégica con proveedores que brinden servicios en altura y

puedan proporcionar las herramientas que se requirieron para trabajos de gran tamafo.

Villanueva (2018) realiz6 la tesis sobre un modelo de gestion de calidad con el
objetivo de disefiar un modelo de gestion de calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015 para
mejorar los servicios de mantenimiento electromecéanico que brindaba la empresa; la
investigacion que se realizo fue la aplicada y descriptiva toda vez que se aplicoé pensando a
futuro el modelo de gestién de calidad y se verificé a través de una evaluacién las mejoras
para la satisfaccion del cliente. Se obtuvo como resultado que la gerencia de la empresa
estaba comprometida con las capacitaciones al personal que laboraba en ella financiando las
charlas de calidad que se brindaban internamente, pero el personal no tenia conocimiento de
la estructura organizacional, ni las politicas internas y de calidad de la empresa, consideraban
al supervisor como el responsable de los procesos de calidad, desconociendo las funciones

de este frente a la organizacion. Se concluyd que existio una falta de direccion,
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procedimientos, monitoreos en politicas de calidad, asi como una deficiencia en la mejora
continua de los procesos, los principales problemas que tuvo la empresa en lo que refiere a
gestidn de calidad fue la falta de un areay un responsable de fomentar y difundir las politicas,
normas de calidad, asi como la falta de control en los procedimientos, si bien existio
financiamiento para las capacitaciones al personal estas no se realizaban con la continuidad
que se requeria y necesitaba para que la empresa cumpla con los objetivos, el no enfocarse
en la mejora continua hacia que se disefie un modelo de gestion basados en la norma 1ISO
9001-2015, que permitié a la empresa mejorar sus servicios a traves de capacitaciones

constantes, direccionalidad en normas y culturas de calidad con mejora continua.

Garfias (2016) realizé la tesis sobre calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente, el objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa de una empresa de electricidad;
la investigacion que se realizo fue transversal correlacional; no experimental, toda vez que
no se cambiaria ninguna variable, con el fin de analizar la problemética de la investigacion,
se realizo observaciones a las areas internas de la empresa. Se obtuvo como resultado a través
de la encuesta que se realizdé a una muestra de 360 clientes que pertenecian a la provincia
de Andahuaylas, zona urbanistica, el 58.06% de los clientes que se encontraban en el registro
de la empresa eran varones, el 36.11% de estos bordeaban los 46 a 55 afios , el 39.17 residian
en sus hogares de 6 a 20 afos, por ende este es el tiempo que utilizan y consumen
electricidad, el 44.72 tenia formacion educativa secundaria y el 43.61 laboraban de forma
independiente lo que permitio analizar y determinar qué percepcion tenian estos clientes
frente a la empresa de electricidad. Se concluy6 que existia un 99% de nivel de confianza,
por tener personal capacitado y con experiencia, la garantia en los productos eléctricos que
se ofrecia, el tiempo prometido de entrega de los productos fue el real, todo ello influy6 de
forma positiva en el cliente que se encontraba satisfecho, pero las instalaciones, presentacion
del personal y material utilizado en la empresa si bien cumplian con las expectativas del
cliente, estos no eran muy éptimos, asimismo los clientes eran cada vez mas precisos en sus
requerimientos por lo que brindar un buen servicio no es lo que buscaban si no un excelente

servicio.
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2.2 Bases tedricas
2.2.1 Calidad de servicio

Los fundamentos de la categoria problema de la investigacion que es la calidad de
servicios esta sustentada por tres teorias, la primera la teoria de las relaciones humanas, la
segunda teoria de ventaja competitiva y la tercera de la calidad de servicios las cuales se

detallan a continuacion.

La teoria de relaciones humanas destaca cuando el empleador elogia el trabajo
realizado por su equipo como un factor de motivacion. Mayo sustento en su teoria que un
colaborador incrementa su productividad cuando cree sentirse parte del equipo humano de
trabajo y valoran su desempefio en las funciones que realiza no solo por su jefe directo, sino
también por sus compafieros de trabajo. Con esta teoria se quiso mejorar las condiciones
laborales del trabajador, mejorando su satisfaccion frente a sus funciones en la empresa,
dandoles un mejor ambiente laboral con una mejor tecnologia, infraestructura, iluminacion,
horarios de descanso establecidos, el nivel de productividad del colaborador estaba mas
influenciado por el clima laboral que por el sueldo a recibir, por ende fue un factor decisivo
para su rendimiento, el trabajador no actuaba individualmente sino como parte de un todo
dentro de una organizacion, la base de la administracion fue formar mandos que entiendan
y comprendan las necesidades del trabajador , lo cual ayudo a sentirse apreciados por estos

e incrementar la productividad en la empresa (Mayo, 1984).

La teoria de ventaja competitiva hace referencia que el buen desempefio y
productividad de una empresa frente a las demas fue la ventaja competitiva sostenible. Esta
teoria enfatiza en las estrategias que se debia usar para competir a través de acciones
ofensivas y defensivas que permitieron posicionar a la industria con el fin de tener éxito a
las fuerzas competitivas y obtener un beneficio sobre la inversion generando un retorno de
esta, el liderazgo por costo se lograba cuando una empresa ofrecia y establecia sus costos
por debajo de las demas, estableciéndose y posicionandose en la industria, para lograr como
empresa un buen desempefio frente a las deméas fue necesario aplicar una ventaja
competitiva, dependera de la industria ver que estrategias aplican para alcanzarla, mediante

esta teoria se pudo identificar las ventajas competitivas que tenia la empresa de refrigeracion
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frente a las demas competencias, con el fin de poder establecerse manejando estrategias
ofensivas en un mercado competitivo (Porter, 2015).

La teoria de calidad de servicio son las actividades que benefician a algo o alguien
que ha adquirido algin servicio de parte de alguna empresa o una persona natural,
generalmente son intangibles y no tienen un propietario definido, su elaboracién puede estar
vinculada o no a un producto fisico, puede tener o no un costo. La calidad esta relacionada
con el valor y la satisfaccion del cliente al recibir el servicio, algunos especialistas afirmar
que la calidad prima sobre la satisfaccion, pero la realidad es que estan vinculadas la una de
la otra, si no hay calidad no se tiene clientes satisfechos, solo clientes que han obtenido algun
servicio sin cumplir sus expectativas , mediante esta teoria se pudo identificar en qué proceso
de la atencion al cliente se requeria reforzar la calidad de servicios, para que el cliente se

sintiera satisfecho y pueda seguir fidelizado a la empresa (Kotler, 2006).

La calidad de Servicios es la medida en que un servicio cumple las necesidades y las
expectativas de un cliente, si las expectativas y necesidades son mayores a lo que el servicio
les brindo, la calidad no es la éptima y el resultado es la insatisfaccion, para ello se ofrece
un modelo llamado Servqual que mide lo que el cliente espera de la empresa que brinda los
servicios a través de cinco dimensione, que son medidas y estimadas con el objetivo de
conocer qué es lo cliente realmente percibe del servicio que recibe (Parasuraman, Cerem
2018).

La calidad de servicio esta enfocada en optimizar y estar en constantes mejoras, con
el fin de cumplir los requerimientos y expectativas de los diversos clientes, para ello se
requiere aplicar procedimientos y metodologias de calidad a través de estrategias y objetivos
especificos, para ellos es necesario el compromiso de quienes formar parte de la
organizacion, reforzando su cultura organizacional dentro y fuera de la empresa. Para
determinar los niveles de calidad que debe poseer un servicio se debe tener un conocimiento
exacto de lo que el cliente necesita, lo que determina si el servicio es de calidad va depender
mucho de las necesidades que se satisfagan en los clientes (Universidad Catélica San Pablo,
2021).

La calidad de servicio son un grupo de estrategias y actos que pretenden mejorar el

servicio que se le brinda al cliente, asi como la conexion que existe entre el consumidory la
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empresa, para ello es necesario tener una buena relacion con este, tener un ambiente 6ptimo
y amistoso, que brinde garantia al cliente y darles una buena impresion, con ello este quedara
conforme y retornara de forma frecuente , por obtener calidad en su experiencia, adicional
a esto brindar servicios de calidad permite mejorar en la correccion de errores, toda vez que
es mas factible identificar en que proceso de la compra del servicio se requiere reforzar la
calidad (Zenvia, 2021).

La calidad total es un modelo o forma de hacer negocios, va dirigido al cliente,
comprende todos los aspectos de la organizacion, involucrando a cada persona que labora
en esta. Se inicia con lo que el cliente requiere y finaliza cuando éste satisface sus
necesidades, por ende, el producto o servicio a ofrecer debe estar al nivel de la satisfaccion
del cliente, con la calidad se busca sobrevivir en el mercado competitivo, crecimiento y

rentabilidad, optimizando la competitividad (Manene, 2016).

La calidad trata que las tareas que se realicen se hagan de forma 6ptima y una sola
vez, incorporandose en el sistema de la organizacion, evitando que se produzcan errores. El
cliente es quien califica la calidad, por ello la calidad no tiene un valor absoluto es un valor
relativo que esta en funcion del cliente. La calidad es un sistema revolucionario que brinda

competitividad a las empresas que lo aplican (Gestion Calidad consulting,2017).

La calidad es el cumplimiento de requisitos que exige el cliente y se deben cumplir
para satisfacer. No solo se debe lograr la mejora continua en los procesos si no que debe
incluirse un alto nivel de servicios de preventa y postventa, con ello la empresa se
diferenciara de la competencia, darle un valor agregado al proceso es funcién de cada
empresa (Sejzer, 2016).

Un servicio son acciones que permiten brindarle un apoyo a alguien o algo, son
funciones ejercidas a las personas para que estos se sientan satisfechos con lo que se les
brindd, su finalidad es satisfacer, se dividen en dos publicos que son ejercidos por
instituciones gubernamentales generalmente son gratuitos y los servicios especializados que

son un tipo mas selecto y tienen un costo si se llega a obtener (Concepto y definicion, 2021).

Los servicios son una mezcla de actividades que tienen como objeto satisfacer una

determinada necesidad, puede ser heterogéneo debido a que suelen coincidir entre si, no
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tiene cadenas de fabricacion de bienes, los servicios pueden ser publicos o privados
dependiendo del sector que lo administre y no pueden ser almacenados (Economipedia,
2016).

Los servicios son un conjunto de acciones que realiza una empresa para satisfacer los
requerimientos de los clientes, estas acciones pueden ser realizadas por la empresa o por
maquinaria y tecnologia, estos son consumidos por el cliente y al consumirlos este acepta

las condiciones que la empresa le brinda (Economia simple, 2019).

Modelo Servqual comprende una escala de diversas respuestas disefiadas para
entender las perspectivas del cliente referente a un servicio, permitiendo hacer una
evaluacion de elecciones multiples, es un instrumento que permite hacer una comparacion
con otras organizaciones. Este modelo mide lo que el cliente percibe y espera de la empresa
que le brinda el servicio a través de sus cinco dimensiones, con ello permite a las
organizaciones establecer acciones correctivas que ayuden a mejorar la calidad de servicio
(Cafion, Rubio, 2016).

El modelo Servqual mide la calidad de servicios, a través de un enfoque mas objetivo,
comparando las expectativas del cliente del servicio recibido, con lo que realmente
esperaban recibir, en un inicio contaba con diez dimensiones de calidad de servicio, pero
luego se redujo a cinco dimensiones haciendo mucho més sencillo la obtencion de los datos
que se deseaba obtener, con ello aplicar estrategias correctivas que permitan mejorar la

calidad de los servicios brindados (Cerem, 2018).

El modelo Servqual esté disefiado con el fin de hacer una evaluacion de la calidad
del servicio ofrecido al cliente, con el propoésito principal de diferenciar las expectativas
sobre la percepcidn que tiene el cliente en referencia a un servicio recibido, asimismo esto
conlleva a obtener nuevos clientes y fidelizarlos, para ofrecer oportunidades que permitan

un mejor desarrollo de la empresa (Gonzales, Zurita, Zurita Vaca, 2017).

A través de la tangibilidad se busca brindar al cliente precio, calidad, disefio que le permitan
a este satisfacer sus necesidades, una caracteristica de la tangibilidad es que puede tenerse
almacenada en stock y pueden ser transportados, a su vez pueden ser de contacto directo o

indirecto con el cliente, la tangibilidad es algo que se puede percibir con los cinco sentidos,
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se puede determinar de qué esta compuesto, adicional a ello la tangibilidad es espacio fisico
donde se podré ejecutar los servicios, para que un servicio sea aceptado por el cliente es
necesario que las instalaciones donde se realiza sean visiblemente atractivos, influye mucho
la sefializacion que existe dentro de la empresa, la temperatura del lugar, el espacio si es
amplio o reducido, todo esto debe estar gestionado y controlado por la empresa que realiza
el servicio, influyendo directamente en las decisiones del cliente de querer adquirir el bien o

servicio y la satisfaccion de este. (Gestiopolis, 2021).

La tangibilidad son los efectos de los elementos fisicos como equipos, personal,
materiales de comunicacién en los clientes, creando confianza y credibilidad, a través de
conocimientos, habilidades de comunicacion que dan al cliente y estos crean en la calidad
de servicios que brinda una empresa, a través de esta dimension también se tiene una
atmosfera dOptima como los paisajes de servicios que ayudan psicolégicamente,
cognitivamente tanto al cliente interno como externo, la infraestructura del lugar donde se
desarrolla el servicio debe ser visiblemente agradable para el consumidor, porque esto Ilama
directamente la atencion del cliente sintiéndose cdmodo, seguro y en confianza y querra
volver acudir al lugar para obtener nuevamente el bien o servicio (Parasuraman, Cerem
2018).

La tangibilidad son las percepciones del servicio que el cliente esta por recibir, como
el material mobiliario, instalaciones, herramientas, entre otros, incluyendo también al
personal que ejecutara el servicio, que debera estar capacitado y debidamente uniformado
para que el cliente reconozca a quien solicitar el servicio, cuando el cliente conoce que es lo
que se le ofrece, se sentird mas seguro del servicio que se le brinda, por ello es necesario que
estos materiales sean de buena calidad, que el colaborador esté visiblemente bien presentado,
pulcro para que genere una buena impresion con el cliente, que las herramientas que se usen
sean de Optima calidad y con tecnologia moderna, al igual que el mobiliario de la
organizacioén, un ambiente moderno y pulcro hara que el cliente quiera nuevamente visitar

las instalaciones del lugar, obteniendo nuevamente el bien o servicio (Ortiz,2021).

La fiabilidad se refiere a los resultados obtenidos cuando una prueba es realizada por
las mismas personas en diferentes oportunidades, se relaciona con la validez, existen

diferentes metodologias para incrementar la fiabilidad, como son una prueba de preguntas
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de eleccién maltiple, es la capacidad de desarrollar una tarea o funcion que se solicita bajo
condiciones de tiempo determinadas, asimismo es la capacidad que tiene un determinado
bien o servicio para permanecer en Optimas condiciones en un determinado periodo de
tiempo, el cliente espera recibir una atencion de la forma como en un inicio se les prometio,

con las mismas caracteristicas y en un tiempo especifico (Dicenlen, 2019).

La fiabilidad incluye las habilidades y estrategias que tiene la empresa para ejecutar
algun servicio en un tiempo y de la forma prometida, que debera ser la adecuada y
consistente, tal como indico en un inicio el cliente en su requerimiento, teniendo en cuenta
que el servicio se debe realizar bien la primera vez que se ejecute, la fiabilidad hace que el
bien o servicio cumpla una determinada funcion en el momento fijado de forma inicial sin
fallas , ni contratiempos, con esto evitar que existan tiempos de espera para los consumidores

y el servicio sea recibido en el tiempo oportuno (Revista Espacios,2020).

La fiabilidad son las habilidades de la empresa para ejecutar un servicio sin errores,
de manera que sea fiable, concluyendo los compromisos obtenidos, con puntualidad y
garantia, haciendo que el cliente tenga confianza en que lo que esta obteniendo por parte de
la empresa sera de la forma como €l lo solicitdé en un inicio, sin ningun tipo de errores,
generando un lazo de confianza con la organizacion, en la fiabilidad se manejan mucho los
tiempos prometidos que deben cumplirse con exactitud, es parte fundamental de la calidad
de servicios, porque si una empresa cumple con los tiempos prometidos a los clientes esta
se vuelve mas atractiva en un mercado competitivo, donde el cliente lo que busca es
satisfacer sus necesidades tal y como él lo pens6 de forma inicial y en un tiempo determinado
sin demoras (Miranda, Chamorro, Rubio, 2017).

La empatia es la habilidad de comprender la frustracion de un cliente desde la
perspectiva del cliente. Cuando se comprenda insatisfaccion y miedo se puede comenzar el
proceso para brindarle una gran experiencia al cliente. La empatia es una habilidad
interpersonal que te ayuda a comprender las emociones y emociones de un interlocutor y
saber dejar de lado todos los signos y expresiones posibles. Puede interferir con la
conversacion. La empatia es una habilidad béasica de servicio al cliente, la capacidad de

comprender, casi sentir, experimentar y responder a los problemas de la otra persona. Una

33



vez que sienta empatia, se puede lograr cosas increibles, como convertir a los clientes para

que formen parte de una marca (Bencomo, 2021; Billie, 2016).

La empatia es la atencién personalizada que brindan las empresas a los clientes,
ofreciendo atencion individualizada, en horarios que seran convenientes para la atencion de
las necesidades de los clientes, con empleados que estardn dispuestos a darle atencion de
forma personal a los consumidores, mostrando siempre interés en ellos y sobre todo
entendiendo las necesidades especificas de estos, la empatia son las capacidades que tiene
una persona para entender desde una perspectiva diferente lo que la otra persona quiere, es
importante ponerse en el lugar del otro para poder entender su comportamiento, es de suma
importancia entender al cliente para saber que espera del servicio que se va a recibir, que

expectativas satisfaciera (Soret, De Obeso, 2020).

La empatia hace referencia a la atencion personalizada que le brinda a los clientes,
toda vez que no todas las personas poseen las mismas necesidades, ni los mismos deseos y
problemas, por ello es fundamental que el servicio que se brinde se evidencie estas
diferencias que existen entre los clientes, con ello poder darles una atencion con mejores
resultados , seria fundamental que cada organizacién practique la empatia con el fin de
entender las necesidades de sus clientes y de sus trabajadores con ello llegar a la eficiencia
en la entrega de los servicios, asimismo es una forma de fidelizar al cliente, porque si este
se siente entendido y valorado volvera a consumir el servicio para satisfacer alguna
necesidad, es necesario que el personal siempre muestre interés en brindarle una atencion
empatica a los clientes, esto puede ser a través de una buena comunicacién y trato amable
(Ortiz, 2021).

La seguridad es la medida de control, que garantizan la integridad de recursos
humanos y materiales antes posibles amenazas, las empresas toman medidas de control que
permiten garantizar el orden y disciplina de los sistemas de seguridad, a través de medios
como accesorios, instrumentos, dispositivos, que se destinan para la proteccion fisica de los
recursos humanos y materiales , es necesario que toda organizacion entienda que los clientes
tratan de solucionar algln inconveniente a través de sus servicios, por ello es fundamental

que se le brinde seguridad y credibilidad para que estos se sientan seguros y tengan la
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confianza de que la empresa va solucionar la problematica que les presenta de forma 6ptima

(Infomed Instituciones, 2019).

La seguridad es la confianza que se le brinda al cliente a través del personal que
labora en la organizacion, influye mucho el nivel de competitividad que se tiene sobre el
servicio a ofrecer, la amabilidad, veracidad, disponibilidad de tiempo son factores
importantes que se deben transmitir a los clientes méas escépticos para generar confianza en
ellos, a su vez los clientes sabran que su informacidn personal esta totalmente segura es decir
con un alto nivel de confidencialidad, que sus transacciones de pago estan libres de alguna
estafa o robo, asimismo las empresas deben brindarles cierto tipo de cortesias para que los
clientes sientan familiaridad con la organizacion (Ortiz, 2021).

La seguridad hace referencia al entendimiento del servicio que se brinda y la
amabilidad de los empleados hacia el cliente y su técnica para transmitir confianza a estos,
esto es sumamente fundamental para que el cliente pueda volver a elegir el servicio que
recibié por primera vez y siga eligiendo la marca una empresa nuevamente, asimismo es
importante que la seguridad es fundamental para que el cliente sienta que al ejecutarse el
servicio no existiran amenazas que puedan causar algin dafio moral, las empresas deben
brindar una garantia total a sus clientes para que estos retornen y vuelvan a consumir el

servicio (Gestion de Operaciones,2016).

La capacidad de respuesta puede definirse como el anhelo de una empresa en brindar
servicios excelentes a sus clientes, esta debe ser veraz, agil y precisa. Esta directamente
relacionada con el entorno y las acciones que se realizan a partir de las habilidades y
conocimientos adquiridos y desarrollados, que permiten que una organizacion actle con
eficacia y comprenda las necesidades de sus clientes, los clientes a través de sus opiniones
determinan la rapidez y eficacia de como una empresa resuelve los inconvenientes que

presentan los diversos clientes (The Custome Spirit, 2019; Gb Advisors, 2020).

La capacidad de respuesta tiene que ser flexible, adaptable, toda vez que los clientes
estan deseando una respuesta y es de suma importancia darle valor al tiempo, los clientes
quieren lo que realmente necesitan y esto se transmite al inicio y es necesario darles lo

preciso, para conseguir dar una buena respuesta es necesario conocer al consumidor, saber

35



escucharlo y entenderlo, al conocer al cliente es necesario utilizar toda la informacion que
sabemos para disefiar procedimientos que permitan ir de forma més directa y precisa con el
cliente , es necesario que el personal esté capacitado en brindar una atencion mas rapida y
precisa, toda vez que el cliente valora mucho sus tiempos , un menor tiempo de espera hara

que el cliente quiera volver a obtener el servicio (Cortes,2021).

La capacidad de respuesta es la facultad para afrontar las situaciones inesperadas que
pudiesen surgir en una organizacion y la disposicion que se tiene para atender y ayudar a los
clientes satisfaciendo sus necesidades de forma clara, veraz y eficiente, sabiendo manejar
las adversidades que se presenten en el entorno, brindando un servicio de calidad, sabiendo
planificar, a través de procedimientos y politicas que evitaran la improvisacion, con ello se
podra mejorar las respuestas que se le ofrezca al cliente, asimismo los colaboradores deben
estar capacitados para saber qué respuesta brindarle al cliente la cual debe ser precisa y que
a su vez ayude a resolver las dudas que pueda tener el cliente, es fundamental que el
colaborador transmita confianza al cliente cuando este se encuentre mas vulnerable
(Usat,2021).

Las instalaciones son el conjunto de equipos, activos fijos que permiten a los edificios
cumplir con la mision para lo que fueron disefiados, para que tengan un adecuado
funcionamiento todos los edificios poseen instalaciones que deben estar bien distribuidos

dando comodidad a las personas que lo utilicen (Arquitectura y Educacién, 2015).

Las herramientas son instrumentos que permiten producir algin determinado
producto, de uso exclusivo para el ser humano, pero pueden ser utilizadas a través de
instrumentos eléctricos, hidraulicos, con el fin de crear un producto, estas herramientas
deben estar en 6ptimas condiciones para que se puedan ejecutar de forma segura y eficaz los
servicios, las herramientas van de la mano con la tecnologia y con el tiempo van mejorando

y facilitando los procesos en una organizacion (Sistemas Master, 2016).

La tecnologia son las técnicas generadas por el hombre para mejorar su nivel de vida,
puede dividirse en cuatro tipos: blanda, dura, flexible y fija, si se aplica de forma correcta
ayuda a mejorar la calidad de vida de la poblacidn, es necesario que toda empresa tenga

tecnologia en las herramientas, en los procesos que realiza , esto ayudara a que se
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simplifiquen los procesos y a que sea mas comodo para el empleado la ejecucion de los
servicios y sea mas atractivo para los clientes tener un ambiente con materiales que estén a

la vanguardia (Economipedia, 2017).

La garantia es un medio que permite brindar seguridad en caso que existiese un riesgo
de que algo que se pact6 no se cumpla o presente algun inconveniente, sin esto muchas
negociaciones no se cumplirian o serian de mucho costo, la garantia cumple un rol

fundamental en la economia (Economipedia, 2017).

La informacién clara es comunicar de forma sencilla, veraz y concisa la informacion
que se desea transmitir, ayuda a que el mensaje sea recibido de forma mas directa al
receptor, ayuda mucho en cuanto a documentos para que las transacciones se realicen de

forma mas rapida (Montolio, Tascon, 2018).

La atencidn individualizada es un enfoque usado para la relacion de servicios de
atencion hacia los clientes, para algunas empresas es una forma de fidelizar a los clientes,
porque es donde se conoce que es lo que realmente este busca, fijando y analizando qué es
lo que el cliente necesita, las empresas deben sectorizar a sus clientes de acuerdo a sus
necesidades Yy capacitar al personal para que sepan como brindarle la atencién a los diversos
tipos de clientes, toda vez que todo cliente tiene una caracteristica especifica y no pueden
ser tratados de la misma forma, hay clientes que son mas susceptibles, mas enfaticos
(Inforesidencias,2021).

La atencidn de necesidades del cliente es conocer lo que realmente el cliente requiere,
para el éxito de una empresa es requisito fundamental es saber la necesidad del cliente, con
ello saber qué le voy a ofrecer, como empresa es fundamental conocer las necesidades de los
clientes haciendo un estudio de estos, con ello saber que bien o servicio se le va ofrecer y en
gué momento y en qué lugar, es necesario que como empresa se sepa qué necesidad se esta

satisfaciendo al brindarle el bien o servicio (Camara Madrid, 2020).

La higiene es de suma importancia, toda vez que muchas empresas al aumentar su
productividad esto afecta a toda la organizacion por lo que la higiene laboral cumple una
funcién relevante para la revision constante de las condiciones fisicas del centro de labores

e implementar un area de prevencidn es requisito indispensable, toda vez que analiza las
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politicas de salud y prevencion de la organizacion y se hace responsable que estas se ejecuten
(Organizacion Mundial de Trabajo, 2015).

La zona segura es generar un lugar de trabajo seguro para todos los colaboradores de
la empresa, antes de nombrar una zona segura es necesario que se analice y disefie los
espacios que podran ser utilizados como seguros en los locales de trabajo, de esta forma se
consigue no solo un entorno saludable sino cumplen con los requisitos legales vigentes que

amparan la salubridad de los trabajadores (Mb Prevent,2017).

La credibilidad es todo aquello que se da por veridico y real, esta relacionada con la
confianza, es fundamental toda vez que no se necesita imponer una verdad, con un simple
argumento las personas confiar y creen en lo que se les dice, las personas o empresas con
credibilidad generan motivacion para el cambio, también se dice que credibilidad es el grado
de confianza que transmite alguna persona, es fundamental que las empresas tengan
respuestas verdaderas hacia los clientes, una mentira descubierta por el cliente hara que este
no quiera volver nunca mas a tomar el servicio brindado por la empresa, asimismo es
necesario que los empleados de las empresas transmitan confianza a sus clientes y estén

actuen de forma segura con los clientes(Protocolo.org, 2018)

La solucidon de quejas es saber manejar un reclamo de forma 6ptima, convirtiendo en
una oportunidad en lo que se estd fallando como empresa, los clientes en la actualidad
conocen mas de lo que consumen, estdn mas informados por ende si algo no les agrada lo
haran saber, una buena gestion de reclamos si se sabe manejar le puede dar un valor adicional

a la empresa incrementando la calidad de esta (CTMA consultores, 2018).

2.2.2. Estrategias de mejora
Los fundamentos de la categoria solucion de la investigacion que es la mejora de la
calidad de servicios esta sustentada por tres teorias, la primera el estructuralismo, la segunda

teoria de sistemas y la tercera es la teoria de colas las cuales se detallan a continuacion.

El estructuralismo es un proceso de analisis y de comparacién que hace permisible

las mediciones y los andlisis de los métodos o sistemas, los cuales permiten realizar
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comparaciones de los diversos problemas que presenta una empresa dentro y fuera de esta,
tiene como principal objetivo analizar las causas de los problemas que se generan en la
organizacion , dando principal atencion a los aspectos de mando y comunicacion,
considerando cuatro elementos principales estructura del comportamiento, de formalizacion,
autoridad y comunicacion, esta teoria busca dar equilibrio a los recursos de la organizacion
dando importancia a su estructura como a su recurso humano, con ello se podré verificar las
relaciones dentro de la empresa, teniendo en cuenta que es importante conocer la estructura
de la organizacidn, las politicas y reglamentos de esta, con ellos los colaboradores sabran
que cada empresa tiene una estructura jerarquica ,que permitirad tener una mejor eficiencia,
esta teoria reune el estudio de la organizacién fundamentalmente en su estructura interna y
la interaccion con diversas organizaciones, a las que Ilama unidad social con ello poder
lograr cumplir los objetivos , para la investigacion fue necesario aplicar esta teoria toda vez
que antes de realizar el estudio la empresa no poseia una estructura jerarquica, ni un manual

de funciones lo que impedia un buen desarrollo de los trabajadores (Chiavenato, 2006).

La teoria general de sistemas hace referencia a cuando se quiera hacer una evaluacion
de un area especifica de la empresa no se podra tener con exactitud las causales de los
problemas reales que se quiere evaluar, se requiere analizar de forma global todas las areas
que tengan relacion con la problematica, para ello se requiere que los colaboradores se
sientan comprometidos, para esta teoria la organizacion esta conformada por un grupo de
personas que tienen el mismo objetivo, el cual es brindar un buen servicio, si un area no
trabaja bien, todas las areas se veran afectadas, es decir todas las areas deben caminar hacia
el mismo objetivo, esta teoria basa sus fundamentos en tres ideas, los sistemas se forman de
subsistemas, que pueden ser divididos, la siguiente idea de esta teoria es que estos sistemas
son abiertos y de procesos cambiables y la ultima es que cada funcién de la organizacion
depende una estructura, para esta investigacion se tomé en consideracion la teoria de
sistemas con la finalidad de poder reconocer los aspectos de los colaboradores, procesos y
entorno con el objetivo de conocer el problema y proponer estrategias de mejora y solucion
de una forma mas répida, toda vez que gracias a esta teoria los procesos estaran

automatizados (Chiavenato, 2006).

La teoria de colas esta orientada a proteger los puntos donde existen demoras en

algun punto del proceso del servicio ofrecido por la empresa, esta demora debe ser analizada
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y controlada para no generar molestias en la organizacién, esta teoria se aplica en
condiciones de elevada demanda o en determinados procesos de un servicio, y busca
implementar estrategias que ayuden a subsanar las demoras presentadas o el cuello de botella
que pueda existir, en una empresa puede ejecutarse a través de procesos , precios, soluciones
a los colaboradores y estrategias de gestion que hacen que se reduzcan los tiempos de espera
de los clientes y aumente la cantidad de estos a quienes si se les puede atender de forma mas
rapida y eficiente, esta teoria es importante porque brinda una cimiento tedrico del tipo de
servicio que se puede esperar de un recurso , como la manera en la que este recurso puede
ser trazado para lograr un determinado grado de servicio a los consumidores, esta teoria se
utilizd, toda vez que se encontrd que en la empresa de refrigeracion existian muchas demoras
para la atencion de los servicios que se brindaba , a través de esta teoria se pudo identificar
en qué parte del proceso era necesario aplicar determinados recurso para que la atencion sea

mas rapida (Chiavenato, 2012).

Un servicio correctivo es un conjunto de actividades que estan dirigidas a corregir
las fallas que se presenten en un determinado equipo, que requieran una reparacion o un
reemplazo, este tipo de trabajos corrigen las falencias encontradas, dependen mucho de la
intervencion inicial, estos trabajos no son programados por lo que es muy recurrente que las
piezas que se requieran para el cambio sean de dificil acceso, es factible que no se encuentre
un técnico disponible capaz de resolver el problema en el momento, toda vez que las fallas
son del momento, es necesario aplicarle un mantenimiento preventivo al equipo para que se
evite el cliente hacer un gasto en materiales de correctivo y mano de obra, pero este servicio

es necesario para equipos que requiera la empresa de forma inmediata (Aner, 2020).

Un servicio correctivo son actividades que dan para reparar algun dafio encontrado
en alguna emergencia técnica, cuando la actividad es de suma urgencia y con dificultad de
controlar, no es un conjunto actividades planificadas, se ejecuta cuando un componente se
dafi6 por algin motivo, su objetivo es restaurar la funcionalidad del sistema y devolverlo a
su estado inicial, el servicio correctivo también conocido como servicio de composturas y
solo se da cuando el equipo no tiene funcionamiento, se realiza cuando el equipo debe ser
arreglado, con ello se pueda controlar el equipo, puede ser de elevado costo, dependiendo la

gravedad del problema (Tecsa, 2018).
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El servicio correctivo es una serie de tareas que se dan para corregir alguna falla, una
vez que se inicia el proceso, se finalizara con la solucion de la falla, muchas empresas
consideran este tipo de trabajo como una base todas las estrategias de mantenimiento de
instalaciones, que en pocas oportunidades da un Optimo resultado, pero la estrategia de
trabajar cuando algin equipo falla es la mas usada en las empresas que realizan
mantenimiento, para este tipo de servicios es necesario tener presente los siguientes aspectos
los cuales son como se gestiona las reparaciones en la empresa, a través de ordenes de
trabajo, herramientas, otro aspecto es el cOmo se priorizan cada intervencion de un equipo,
es necesario establecer técnicos que asistan a los servicios y den con la solucion y por ultimo
la investigacion después de ejecutar el servicio, es necesario hacer una investigacion de

como va funcionando el equipo que se repard (Renovetec, 2018).

Los KPI son indicadores que se usan para la evaluacion de acciones y procedimientos
los cuales contribuiran a la obtencion de los objetivos, determinando si estan siendo ptimos
0 necesitan alguna correccion, estos indicadores permiten la medicion en tiempo real el
funcionamiento de las estrategias que se aplican en la empresa o en las ventas, esta medicién
es fundamental para que una empresa obtenga éxito, evaluar estrategias y los resultados
permite a la organizacion corregir los errores que se puedan presentar , detectando
oportunidades y tomas mejores decisiones, estos indicadores son importantes toda vez que
cumple una funcion que es la de comunicar a los miembros de la organizacion el resultado
de los objetivos, con ello todos puedan trabajar hacia un mismo punto (Eserp Business &
Law school, 2021).

Los KPI son cuantificables y pueden ser medidos, toda vez que determinan de forma
numérica las variables que estan relacionadas con los objetivos planteados por la
organizacidn, estos KPI deben ser plasmados en un cuadro de mandos o un Balance Score
Card, ambas herramientas recogen los principales indicadores de la empresa, es necesario
aplicarlos para conocer el desarrollo de los objetivos propuestos por la organizacion y ver
qué plan de accion tomar si estos no estan llegando a la meta que se requiere, estos resultados
deben ser comunicados por la gerencia a las demas areas para que en conjunto puedan

desarrollar de una forma maés dptima el plan de accion (Gomez, 2015).
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Los KPI también Ilamados indicadores claves de rendimiento, son las medidas o
nameros utilizados para medir el rendimiento y desarrollo de una empresa, se expresa
numéricamente, representando cifras exactas, con ello las empresas pueden medir el nivel
de satisfaccion de los clientes, como la rentabilidad de esta de forma anual, verificando a
través del porcentaje de ventas de servicios generados, es importante para la gestion del
desarrollo de una empresa, si no se aplican es dificil de aplicar las estrategias comerciales ,
los objetivos y procedimientos de trabajo, para realizar una medicion es necesario tener en

consideracidn dos factores que son tasa de rebote y tasa de conversion (Apd, 2020).

Un diagrama de procesos es una representacion de un proceso en forma gréafica, cada
paso de este procedimiento maneja un simbolo diferente al otro y explica a detalle las etapas
del proceso, estos simbolos son unidos por flechas que hacen referencia a la direccion del
proceso, ofreciendo una descripcion visual de las tareas involucradas en el procedimiento,
mostrando la relacion entre ellos, y dando facilidad de comprension de una forma mas rapida
y sencilla, hace posible tomar acciones de mejora en los procesos de cada empresa, asimismo
facilita el control y evaluacion de como se estd manejando la organizacion (Aiteco
consultores, 2021).

Un diagrama de procesos hace referencia a poder resumir a través algoritmos ,
mediante un procesos que se muestra paso a paso la solucién de algun problema, a través
de este diagrama se puede construir un lenguaje de programacion, si es que este es correcto
y complejo, el diagrama de procesos detalla el sistema como una serie de redes unidas, que
permiten determinar el origen y destinos de la informacion y las transformaciones que se

realizaran a estos datos, asimismo es una representacion de un sistema (De Flujo, 2020).

Un diagrama de procesos es la esquematizacion grafica de los procesos
fundamentales que se ejecutaran en una empresa, a través de una secuencia de actividades
por medio de simbolos que representan un momento en el proceso, permite una mejor
visualizacién de como se estan llevando a cabo los procedimientos en la organizacion,
ayudando a que sean mas entendibles y descriptivos, es una herramienta de suma
importancia para realizar el analisis de la parte del proceso que requiere una mejora, con ello
se podra llevar una mejor gestion, incrementar la productividad del trabajador, algunos

diagramas son el Gantt, el Pert los cuales planifican procesos (Ekon, 2020).
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El manual de funciones también conocido como MOF , es un documento que las
empresas elaboran para poder reflejar la forma de la organizacion que se utiliza y que es la
guia para toda la empresa, contiene las estructuras organizacionales u organigramas
describiendo las funciones de los puestos de trabajo de una empresa, incluyendo la
descripcion de cada puesto con el perfil e indicadores de evaluacion, es necesario para que
los colaboradores puedan saber que funcion cumplir y que requisitos se requieren puesto que

un futuro deseen ascender (Municipalidad de Moyobamba,2020)

El MOF es un manual de la organizacién y sus funciones, este es un documento
formal que las empresas utilizan para una guia de todo el personal, contiene el perfil del
puesto y los requisitos para obtenerlo, retne informacion de la estructura organica de la
empresay en ella se puede identificar la jerarquia de la organizacion y con qué area o unidad
organica mantener una relacion directa para las coordinaciones que se requieran (Aleph,
2021).

Un diagrama de comunicacion se basa en la representacion de objetos uniéndose
dependiendo a la forma como se relacionan o interactian, los mensajes deben numerarse,
ayuda a que la comunicacion en la organizacion sea mas sencilla y eficaz no habiendo
demoras, asimismo ayuda a identificar en qué proceso es donde se genera el cuello de botella
y la comunicacién no es fluida por ende el mensaje que se quiere transmitir llega de forma

distorsionada o no llega (Eni, 2021).

La satisfaccion del cliente es fundamental para las organizaciones, no interesa el
rubro, no es simplemente ser lider en el mercado si no hacer sentir al consumidor cémodo
con los servicios o productos que esta obteniendo, en la actualidad el cliente tiene una amplia
variedad de elecciones para obtener un bien o un servicio, por ello es necesario que como
empresa este sea brindado de forma eficiente y dptima con algin valor agregado que lo
diferencie de la competencia y que haga que el consumidor quiera elegirlo para ello es
necesario tener calidad en el producto o servicio, un 6ptimo clima laboral, un producto o

servicio de acuerdo a las necesidades del cliente (Question pro, 2021).

La satisfaccion del cliente en la actualidad ha tomado gran importancia, si una
empresa no mide el grado de satisfaccion del cliente esta perdiendo oportunidades, haciendo

que el cliente no quiera volver a comprar el bien o el servicio, para ello es necesario que
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como empresa se invierta en la satisfaccion del cliente con esto se puede evitar pérdidas de
clientes que en su mayoria abandona a la marca no por el precio si no por una mala atencion,
medir el grado de satisfaccion se podra reconocer si un cliente realizara una compra a futuro,
incrementar el ciclo de vida de un cliente, al sentirse satisfechos con el bien o servicio
recibido los clientes volveran en repetitivas ocasiones a volver a obtener el bien o servicio,
si los clientes estan satisfechos recomendaran la marca para que su entorno también consuma

lo que ellos en un inicio ( El viaje del cliente,2021).

Una herramienta tecnoldgica tiene como finalidad mejorar la calidad de trabajo y los
tiempos de ejecucion de estos de forma mas eficaz, permitiendo el intercambio de
experiencias dentro de las organizaciones como con el entorno de esta, permite realizar bien
una tarea obteniendo resultados positivos, ahorrando en recursos y tiempo pueden ser un

software o hardware (Herramientas tecnolégicas, 2021).

Las herramientas tecnoldgicas son programas o aplicaciones que permiten acceder a
la informacion y pueden estar disponibles para todos los colaboradores de la empresa que lo
ejecuta, en muchos casos son gratuitos, la utilizacion y desarrollo de estas herramientas

dependeré de las necesidades del usuario (Straps, 2020).

La estandarizacion es también Ilamada normalizacién de un proceso, son una serie
de normas o politicas de referencia, cuando se realiza algin procedimiento en el que se
requiere ordenar y adaptar estas normas o politicas se le llama estandarizacion, como
objetivo de esta se puede hacer referencia a la resolucion de problemas, adicional de que
mejora los procesos internos y externos de la empresa, conlleva a tener diversas ventajas
(Economipedia, 2020).

La estandarizacion es fundamental para mejorar los procesos de una organizacién
ahorrando tiempos de trabajo y recursos, toda vez que al implantar normas claras de las
formas que se ejecutaran los procesos, estos se realizaran de forma 6ptima, no es burocratizar
los procedimientos si no implementar politicas a estos de forma que se puedan crear medidas
de prevencion en lo que refiere a problemas y poder darle soluciones, a través de la
estandarizacion la empresa se vuelve mas eficiente, aumenta el potencial de competitividad

frente a otras empresas, ahorro de recursos (Kyocera, 2021).
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Las estrategias de comunicacion son instrumentos que permiten a la empresa definir
sus mensajes de forma efectiva, a través de diversos canales y de diferentes destinatarios,
para que una estrategia de comunicacion sea eficiente se debe ser precisa y concisa en lo que
se quiere transmitir tanto al cliente como al colaborador, esta debe estar alineada con las

politicas y mision de la empresa (Ciberclik,2020)

Las estrategias de comunicacion son las herramientas que permiten a la organizacion
planificar de forma ordenada, los métodos para este tipo de herramienta son variables, cada
empresa tiene tu propia forma de comunicar sus metas y objetivos a su personal, esta
herramienta ayuda a que las empresas puedan desarrollar mensajes donde se comunique las
estrategias y tacticas a emplear haciendo de forma maés eficiente la comunicacion y el

cumplimiento de las metas trazadas (Lopez, 2018)

Los instrumentos de medicion es recabar informacién y usarla de forma adecuada
para tomar decisiones efectivas para el desarrollo de la organizacion, para esto se recopilan
datos que son interpretados, estos instrumentos de medicion ayudan a que la empresa tenga
valores exactos en cuanto a ventas, productividad, cantidad de trabajadores, este instrumento
permite a la empresa realizar comparaciones con cantidades iniciales y cantidades finales
(Sensor Go,2021).

La estrategia son planteamientos que buscan alcanzar metas y puede ser aplicado en
cualquier ambito tanto personal como empresarial, esta se diferencia de la tactica, esta es
mas concreta, en cuanto a la estrategia es un proceso planificado, las estrategias se dividen

en empresarial, de negocios, de marketing, de inversion (Economipedia, 2020).

La estrategia son procedimientos en los que se toman decisiones en un determinado
escenario con la finalidad de lograr un objetivo, es una conexion entre objetivos y acciones,
esta puede ser aplicado en diversos ambitos, existen diversos tipos de estrategia las cuales
pueden ser: de aprendizaje, militar, empresarial, de negocio, de inversion, de marketing, para
lograr cumplir una estrategia se pueden aplicar diferentes metodologias como FODA,
Cadena de valor de Porter, Modelo Canvas, Analisis Pestel, es importante aplicar estrategias

para ayudar a lograr los objetivos propuestos (Delsol, 2020).
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Las estrategias son el puente que existe entre politicas y objetivos y las tacticas y
acciones que existen para llegar a una meta, administrativamente y empresarialmente una
estrategia es un marco para la toma de decisiones en referencia a como se ejecutaran los
negocios, estas decisiones, son de forma diaria, incluyendo inversiones de capital hasta
acciones operativas, existen tres tipos de estrategias que son: la empresarial, militar y de
aprendizaje (Pensemos,2019).

Una mejora es un proceso en el cual se desarrolla cambios para cumplir un objetivo,
se analizar los resultados y conforme a estos se corrige o0 se proponen nuevas metas, a través
de un plan de mejoramiento se registran todas las actividades que se corregiran para realizar
el mejoramiento y subsanar errores que pueden suscitarse en el presente o en el futuro
(Unillanos,2020).

Una mejora es un método para reforzar los procesos operativos, revisando de forma

continua la operatividad, reduciendo costos y otras formas que permiten optimizar los

procesos, la mejora proporciona una mejor visién y medicion de los objetivos (Heflo, 2020).
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CAPITULO IllI: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

Para la investigacion se aplico el método inductivo el cual a través de juicios
razonables permitié obtener conclusiones en base a datos reales y probados y con ellos se
Ilegd a una conclusion general, este método inicia con un estudio individual de los sucesos
y genera conclusiones generales , ayudd en esta investigacion a tener una perspectiva e
informacion més racional y precisa de lo que se analizo, asimismo se utiliz el método
deductivo el cual permitié determinar a través de conclusiones generales la mejor forma
de obtener una explicacidon o respuesta precisa, este método inicia con un analisis de
ejecucion global y supuestos de validez comprobada para aplicarlas en las soluciones a
favor del problema, este método es importante ya que ayudd a obtener a través de analisis
las conclusiones idéneas que dieron solucién a la problemética (Bernal, 2010).

3.2 Enfoque

El enfoque que se aplicd es el mixto, el cual a través de métodos organizados o
sistematicos y experimentales, que de forma sincronizada se unen para recolectar y
analizar informacidn a través de datos cuantitativos y cualitativos, buscando que esta
informacion se compacte y pueda llegar a una conclusién general, busco que se tenga una
mejor comprension de la investigacion y de todos su procesos, asimismo permitid
profundizar y tener mayor claridad de lo que se estudi6 , porque al utilizar fortalezas de
la investigacion cuantitativa y cualitativa fortalecié la precision de la investigacion,

haciéndola més entendible (Sampieri, 2014).

3.3 Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo proyectiva, que como objeto tiene brindar sugerencias
que ayudaron a la resolucion de alguna particularidad dentro de la investigacion, facilitd
el desarrollo de tecnologia, incluyendo técnicas y métodos para diversos tipos de estudio,
los resultados de esta investigacion fueron a través de estrategias, la investigacion ayudo
a que se pueda encontrar alternativas a futuro, que fueron utilizadas para mejoras en un

largo plazo (Hurtado, 2007).
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3.4 Disefio de la investigacion

El disefio que se utilizo es el explicativo secuencial se basa en etapas en las que
en una primera parte se recopila y se analiza los datos cuantitativos que se usaron en la
investigacion, en una segunda parte se recopild y se evaluo los datos cualitativos, la union
de esta informacion brindo resultados precisos, ayudd a tener una mejor interpretacion de
la informacion, se aplicd herramientas como encuestas, hojas de observacion, inventarios,
es importante la utilizacion de este método porgue se pudo tener mayor informacion desde
dos perspectivas diferentes y los resultados fueron mas precisos (Carhuancho, Nolazco,

Sicheri, Guerrero, Casanna, 2019).

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

La poblacidn es el conjunto total de objetos de un determinado grupo de personas
y comunidades que tienen alguna caracteristica que los diferencia y que se requiere para
una investigacion, que busca determinados atributos de esta para obtener algun tipo de
informacidn. Para la investigacion se considero a 100 personas que trabajan directamente

con la empresa de refrigeracion, que son clientes (Tecla 'y Garza, 1981).

La muestra es una parte diferenciada y proporcional de la poblacion, en la que se
selecciona a un grupo determinado para poder realizar el estudio con mayor detalle a
través de mediciones de las diferentes variables que existen en la investigacion,
generalmente la poblacion es muy amplia por lo que tener una muestra simplifica la
obtencion de informacion especifica, para esta investigacion se usdé una muestra de 50
personas que trabajan directamente con la empresa de refrigeracion (Tecla y Garza,
1981).

La unidad de informacién proporciona datos especificos sobre la aplicacion de
diferentes tipos de encuestas, basandose en entrevistas realizadas, para ello se requiere la
descripcion a detalle de estas unidades informantes a traves de sus caracteristicas , con
ello se pudo obtener los datos que se requeria para la investigacion, para este estudio se
contd con el apoyo de tres personas que laboran directamente con la empresa de
refrigeracion en cargos de supervision de Plaza vea, Cencosud y Makro, que tienen un

trato directo con el personal operativo y administrativo, y conocian la problematica que
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vive la empresa, como las fortalezas y debilidad de esta (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,
Guerrero, & Casanna, 2019).

3.6 categorias y subcategorias

La tangibilidad son las percepciones del servicio que el cliente estd por recibir,
como el material mobiliario, instalaciones, herramientas, entre otros, incluyendo también
al personal que ejecutara el servicio, que deberd estar capacitado y debidamente
uniformado para que el cliente reconozca a quien solicitar el servicio (Parasuraman,
Cerem 2018).

La fiabilidad son las habilidades de la empresa para ejecutar un servicio sin
errores, de manera que sea fiable, concluyendo los compromisos obtenidos, con
puntualidad y garantia, haciendo que el cliente tenga confianza en que lo que esta
obteniendo por parte de la empresa sera de la forma como él lo solicit6 en un inicio, sin
ningun tipo de errores, generando un lazo de confianza con la organizacion (Miranda,
Chamorro, Rubio, 2017).

La empatia es la atencion personalizada que brindan las empresas a los clientes,
ofreciendo atencidn individualizada, en horarios que serdn convenientes para la atencion
de las necesidades de los clientes, con empleados que estaran dispuestos a darle atencion
de forma personal a los consumidores, mostrando siempre interés en ellos y sobre todo

entendiendo las necesidades especificas de estos (Soret, De Obeso, 2020).

La seguridad hace referencia al entendimiento del servicio que se brinda y la
amabilidad de los empleados hacia el cliente y su técnica para transmitir confianza a estos,
esto es sumamente fundamental para que el cliente pueda volver a elegir el servicio que
recibié por primera vez y siga eligiendo la marca una empresa nuevamente (Gestion de

Operaciones,2016).

La capacidad de respuesta es la facultad para afrontar las situaciones inesperadas
que pudiesen surgir en una organizacion y la disposicion que se tiene para atender y
ayudar a los clientes satisfaciendo sus necesidades de forma clara, veraz y eficiente,
sabiendo manejar las adversidades que se presenten en el entorno, brindando un servicio

de calidad, sabiendo planificar, a través de procedimientos y politicas que evitaran la
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improvisacion, con ello se podrd mejorar las respuestas que se le ofrezca al cliente
(Usat,2021).

Un diagrama de procesos es una representacion de un proceso en forma gréfica,
cada paso de este procedimiento maneja un simbolo diferente al otro y explica a detalle
las etapas del proceso, estos simbolos son unidos por flechas que hacen referencia a la
direccidn del proceso, ofreciendo una descripcion visual de las tareas involucradas en el
procedimiento, mostrando la relacion entre ellos, y dando facilidad de comprension de
una forma maés rapida y sencilla, hace posible tomar acciones de mejora en los procesos
de cada empresa, asimismo facilita el control y evaluacién de cdmo se estd manejando la

organizacion (Aiteco consultores, 2021).

Las estrategias de comunicacion son las herramientas que permiten a la
organizacion planificar de forma ordenada, los métodos para este tipo de herramienta son
variables, cada empresa tiene tu propia forma de comunicar sus metas y objetivos a su
personal, esta herramienta ayuda a que las empresas puedan desarrollar mensajes donde
se comunique las estrategias y tacticas a emplear haciendo de forma mas eficiente la

comunicacion y el cumplimiento de las metas trazadas (Lépez, 2018)

Los instrumentos de medicidn es recabar informacién y usarla de forma adecuada
para tomar decisiones efectivas para el desarrollo de la organizacion, para esto se
recopilan datos que son interpretados, estos instrumentos de medicién ayudan a que la
empresa tenga valores exactos en cuanto a ventas, productividad, cantidad de
trabajadores, este instrumento permite a la empresa realizar comparaciones con

cantidades iniciales y cantidades finales (Sensor Go,2021).
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Tabla 1
Matriz de categorizacion de la categoria problema

Categoria Subcategorias

Indicadores

C1 Problema: Tangibilidad

Calidad de Servicios

Fiabilidad

Empatia

Seguridad

Capacidad de Respuesta

1.Instalaciones
2.Herramientas

3.Tecnologia

4.Garantia
5.Informacién clara

6.Horarios de entrega precisos

7.Atencion individualizada
8.Atencion de necesidades del cliente

9.Conocimiento de las necesidades del
cliente

10.Higiene
11.Zona segura

12.Credibilidad

13.Solucion de quejas
14.Disposicion de ayuda

15.Seguimiento de solicitudes
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Tabla 2

Matriz de categorizacion de la categoria solucién

Categoria Alternativas de solucién KPI Entregable
Solucioén: 1. Realizar un diagrama de procesos para KPI 1. Numero total de  Evidencia 1.
Mejora de la poder estandarizar la ejecucién de los trabajadores examenes/ mof/
calic!a_d de trabajos. entrevistados/ Nimero entrevista/capacitacion
servicios

2. Implementar una estrategia de

comunicacion directa de servicio al cliente.

3.Aplicar instrumentos de medicion como
encuestas online en satisfaccion al cliente

cada vez que se ejecute un trabajo

total de trabajadores
KPI 2. Nimero total de
trabajadores evaluados
y aprobados / nimero
total de trabajadores.
KPI 3. Nimero total de
clientes atendidos
eficazmente/ nimero
total de clientes.

KPI 4. Nimero total de
cliente eficazmente
informados / nimero
total de clientes.

KPI 5. Nimero total de
clientes satisfechos/
nimero total de
clientes.

KPI 6. Nimero total de
trabajos ejecutados
correctamente/ nimero

total de trabajos.

Evidencia 2.
diagrama subrayando
la comunicacion,
pantallazos de la
comunicacion con el

cliente

Evidencia 3. encuesta,
cOmo se esta
compartiendo,
pantallazos de los

videos.
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnicas

La encuesta es una técnica para la recopilacion de datos, a través de preguntas que
buscan obtener mayor informacion del objeto en estudio, caracterizandose por ser de
forma sencilla y practica, para ello se necesita que se llegue a un acuerdo con la empresa
a la que se le aplicara la encuesta definiendo hora, lugar y cantidad de personas que lo
realizaran, para ello es necesario que el que haga esta encuesta se sienta comodo con las
preguntas que completara. Para esta investigacion se aplicO esta técnica para obtener
informacion directa y real, con ello se pudo ampliar el conocimiento en la investigacion

y se pudo llegar de forma més veraz a la solucion del problema (Bernal, 2010).

La entrevista es una conversacion en la que una persona (entrevistador) obtiene
informacidn de otra (entrevistador) sobre una situacion o tema en particular basandose en
un patrén o instrucciones particulares. La entrevista requiere que los investigadores
determinen de antemano cuando y donde aplicar las pautas de la entrevista, pero durante
el desarrollo, los investigadores podian hacer preguntas para obtener mas informacion.
Tiene como objetivo establecer un contacto directo con personas que son percibidas como
fuentes de informacion. Una entrevista que puede basarse en una encuesta es muy
flexible, pero con el objetivo de obtener informacion mas voluntaria y abierta. Aportara
a tener mejor informacion de la realidad de la empresa, porque se entrevistara a tres
colaboradores que conocen las virtudes y falencias de lo que se investiga (Rodriguez y
Gil, 1999)

3.7.1. Instrumento

Un cuestionario es un método para recopilar informacién a través de preguntas que
se formulan en un orden especifico, debe ir directamente relacionado con el tema de
investigacion y los resultados evidencian lo que se piensa sobre el problema de estudio,
existen dos tipos de cuestionarios, los que buscan obtener una informacion detallada y otro
tipo de cuestionario que busca datos generales, este instrumento ayudd a conseguir
informacion real y especifica de lo que se requirio para la investigacion (Rodriguez y Gil,
1999).
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La guia de entrevista es un documento que debe incluir informacion general de la
persona a la que se estudia e investiga, como también datos cuantificables, reales y de su
entorno social, para que este documento sea valido debe ser verificado, analizado y
comparado con los objetivos que se determinan en la investigacion, esta guia fue validada
por asesores y aplicada a las personas que se les hizo la entrevista (Carhuancho, Nolazco,
Sicheri, Guerrero, Casanna, 2019).

3.7.2. Descripcién

Ficha técnica: Encuesta

Nombre: Cuestionario para medir la calidad de servicios en una empresa de
refrigeracion

Ano:2021

Autor: Evelin Garcia Ramirez

Obijetivo del instrumento: Medir la calidad de servicios

Niveles: Totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni en acuerdo ni en desacuerdo,

desacuerdo, totalmente en desacuerdo

Ficha técnica: Entrevista
Nombre: Guia de entrevista realizado a los clientes de la empresa de refrigeracion para

medir la calidad de servicios

Afi0:2021
Autor: Evelin Garcia Ramirez
Obijetivo del instrumento: Medir la calidad de servicios

Emergente: Factores que afectan la calidad de servicios

3.7.3. Validacion

La validez es un método en el cual a través de estudios realizados permitio obtener
consistencia y un alto grado de efectividad, por sus escases de contradicciones, dando una
imagen real y precisa de la realidad o situacion especifica, con ella se pudo obtener
conclusiones de los resultados, considerandolo desde diversos puntos de vista, existen

tipos de validez como la real, sustantiva, estandar y constructiva. Este instrumento ayudo
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a la obtencion de datos claros y reales para las conclusiones de la investigacion y fue
validada por tres expertos en el tema de calidad de servicios (Martinez, 2007).

Tabla 3
Expertos que validaron el instrumento
Apellidos y Nombres Especialidad Opiniodn
1 Nolazco Labajos Fernando Metoddlogo Aplicable
2 Capristan Miranda Julio Tematico Aplicable
3 Martinez Quintanilla Roy Tematico Aplicable
Tabla 4
Expertos que validaron la propuesta
Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
1 Martinez Quintanilla Roy Tematico Aplicable
2 Lavin Poblete Walter Jefe Servicio Técnico Aplicable

3.7.4. Confiabilidad

La confiabilidad es un método o instrumento de medicion que determina mediante
la aplicacién de diversas técnicas un mismo resultado sobre lo que se estudia, asi este sea
aplicado de forma reiterativa al mismo individuo u objeto de estudio, los resultados de
estos son consistentes y exactos, este instrumento ayudo a la medicién de datos con

exactitud se realiz6 con la prueba de Alfa de Cronbach (Fernandez & Baptista, 2014).

Tabla b
Confiabilidad del cuestionario
Prueba de confiabilidad Resultado Opinién
Alfa de Cronbach 0,9 Alta confiabilidad

Se puede verificar que el cuestionario realizado tiene una alta confiabilidad por
lo que los datos presentados son precisos y se puede determinar una propuesta real de la

investigacion.
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3.8 Procesamiento y analisis de datos

Para la investigacion primero se recolect6 informacion y busco datos que
permitieron seguir con el proceso de busqueda de instrumentos, se elaboro a través de
herramientas como la validez y la confiabilidad una medicién de datos cuantitativos y
cualitativos, se pidio autorizacion a la muestra para realizar las entrevistas y encuestas
correspondientes y se aplicd estos instrumentos, se utilizo diversas fuentes a través de la

triangulacion y se procedio a realizar la redaccion final.

SPSS 22-25 es un programa de analisis de datos estadisticos que permitio crear
tablas y gréficos. Funcion6 de forma muy sencilla, se abri6 la matriz de datos y el usuario
busco la seleccién de opcidn de andlisis mas adecuada. Excel es una hoja de datos de
Windows que permitid la tabulacion de datos y obtener graficos de medicion de estos,
ambos métodos de analisis permitieron procesar los datos de la investigacion, ubicarlos
en una matriz y poder analizarlos, con ello se pudo brindar una mejor solucion a la calidad

de servicios (Hernandez Sampieri, 2014).

La triangulacién permitié identificar palabras y frases claves de la investigacion a
través del uso de diversas fuentes y metodologias de recopilacién de datos, que al no estar
codificadas se denominan subcategorias, fue necesario tener diversas fuentes de
informacién y diferentes formas de recopilacion de datos, para esto fue recomendable el
uso de un software como el Atlas.ti, permitiendo profundizar los datos obtenidos de

diversas fuentes de informacion (Fernandez & Baptista, 2014).

3.9 Aspectos éticos

Para esta investigacion se utilizé las normas de redaccion y citacion segun APA 7
y se transcribié en formato Word. La muestra ha sido realizada con consentimiento de las
personas encuestadas, lo que garantiza la veracidad de la data e informacion presentada
en la investigacion. No se ha manipulado, ni hecho plagio de ninguna informacion, se ha

respetado a todos los autores referidos.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Para la obtencidn de los siguientes resultados se realizé una encuesta a 50 clientes

de la empresa de refrigeracion, con la finalidad de poder analizar si la empresa de

refrigeracion les esta brindando servicios de calidad en la linea de correctivos.

4.1.1 Niveles de la Calidad de Servicio

Tabla 6
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Calidad de
Servicios

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Items

f % f % f % f % f %
1. ¢Las instalaciones fisicas de la empresa de
refrigeracion es visualmente atractiva? 2 400% 5 10,00% 10 20,00% 21 42,00% 12 24,00%
2. ¢ Los elementos materiales relacionados con el
servicio (folletos, estados de cuenta, etcétera)de 2 4000 5 10,00 10 20,00% 22 44,00% 11 22,00%
la empresa de refrigeracion son visualmente
atractivos?
3. ¢La empresa de refrigeracion tiene equiposde 2 4,00% 6 12,000 11 22,00% 14 28,00% 17 34,00%
apariencia moderna?
4. ;La empresa de refrigeracion realiza bienel 4 8,00% 18 36,00% 2 4,00% 14 28,00% 12 24,00%

servicio la primera vez?
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Figura 1.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria calidad de
servicios
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B Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre

Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de
esta subcategoria se expresa a continuacion: Con respecto a la pregunta 1. ;Las
instalaciones fisicas de la empresa de refrigeracion son visualmente atractivas?, un
importante 42% indican que si son atractivas las instalaciones de la empresa de
refrigeracion, es decir ese porcentaje de clientes encuestados ve de forma Optima la
infraestructura e instalaciones de la empresa, un 4% indica que nunca ha visto
visualmente atractiva la empresa, quizas esto sea porque no conocen las instalaciones de
forma fisica. La pregunta 2: ;Los elementos materiales relacionados con el servicio
(folletos, estados de cuenta, etcétera) de la empresa de refrigeracion son visualmente
atractivos? Se manifestd un importante 44% que estan casi siempre conformes y un 22%
que siempre estdn conformes con el material que se encuentra en la empresa de
refrigeracion, esto porque los clientes manejan informacion como cotizaciones, ventas,
presupuestos de forma clara con la empresa; Con respecto a la pregunta 3: ¢La empresa
de refrigeracion tiene equipos de apariencia moderna?; un considerable 28.00% indican
que casi siempre y un 34% que siempre la empresa de refrigeracion posee equipos
modernos y esto se refleja en la utilizacion de estos en los trabajos que se programan;
Finalmente, en relacion a la pregunta 4: ;La empresa de refrigeracion realiza bien el
servicio a la primera vez?, el 36% de los encuestados manifiestan que casi nunca los
trabajos realizados son &ptimos la primera vez que se ejecutan, lo que les genera
incomodidad, pero un 28% indica lo contrario, los cuales si estdn conformes con los

trabajos realizados la primera vez que se ejecutan.
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Tabla7

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Calidad de

Servicios

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Items
% f % f % f % f %

5. ¢La empresa de refrigeracion insiste en
mantener registros exentos de errores? 2,000 8 16,00% 12 24,00% 17 34,00 12 24,00%
6. ¢La empresa de refrigeracion tiene horarios de
trabajo convenientes para todos sus clientes? 400% 9 1800% 6 12,00% 20 40,00% 13 26,00%
7. ¢(Cuéndo la empresa de refrigeracion promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace? 12,00% 14 28,00% 7 14,00% 15 30,00% 8  16,00%
8. ;La empresa de refrigeracion concluye el
servicio en el tiempo prometido? 10,00% 17 34,00 5 10,00% 14 28,00% 9 18,00%
9. ¢La empresa de refrigeracion tiene empleados
que ofrecen una atencion personalizada a sus 6,00% 6 12,00 9 18,00% 18 36,00 14 28,00%

clientes?

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria calidad de

Figura 2.
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B Siempre

Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de

esta subcategoria se expresa a continuacion: Con respecto a la pregunta 5: ¢;La empresa

de refrigeracion insiste en mantener registros exentos de errores?, un importante 34.00%

indican que la empresa si mantiene registros sin ningun tipo de errores, un 16.00% indica

que casi nunca la empresa resguarda sus registros de forma Optima, lo que les genera
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cierta molestia, porque nunca se sabe en qué momento se va requerir cierta informacién
que debe estar a la mano y resguardada. La pregunta 6: ;La empresa de refrigeracion tiene
horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes? Se manifestd un importante
40.00% que estan casi siempre conformes y un 26.00% que estan siempre conformes
con los horarios que se les brinda a ellos como clientes, esto responde que la empresa
brinda cronogramas de trabajo a sus clientes; Con respecto a la pregunta 7: ;Cuando la
empresa de refrigeracion promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace?; un considerable
30.00% indican que casi siempre se cumple con lo establecido, pero un preocupante
28.00% indica que nunca se cumple con lo prometido, lo que genera una insatisfaccion
entre cliente y empresa, el cual por este tipo de inconvenientes pierde la confianza en la
empresa y su poco compromiso con el cliente; La pregunta 8: ;La empresa de
refrigeracion concluye el servicio en el tiempo prometido?, un 34.00% indica que la
empresa nunca cumple el tiempo establecido en su compromiso de trabajo y un 28% que
si indica que casi siempre se ejecutan los trabajos en los tiempos establecidos, se puede
notar que los clientes estan divididos en sus opiniones, pero lo que resalta es la
disconformidad por la demora en los tiempos prometidos de entrega. Finalmente, en
relacion a la pregunta 9: ;La empresa de refrigeracion tiene empleados que ofrecen una
atencion personalizada a sus clientes?, el 36.00% de los encuestados manifiestan que casi
siempre los empleados les brindan una atencion personalizada y de acuerdo a la necesidad
de estos, esto a que la empresa envia para realizar trabajos colaboradores especializados

y de acuerdo a lo que el cliente requiere.
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Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Calidad de

Servicios
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Items

f % f % f % f % f %
10. ¢ La empresa de refrigeracién da a sus clientes
atencion individualizada? 1 200% 8 16,00% 7 14,00% 24 48,00% 10 20,00%
11. ¢El comportamiento de los empleados de la
empresa de refrigeracion transmite confianza a 2 400% 9 1800% 7 1400% 19 3800% 13 26,00%
sus clientes?
12. (;Lf_:l empresa de refrlgeraCI_on Se preocupa por 1 200% 8 1600% 10 2000% 20 4000% 11 22.00%
los mejores intereses de sus clientes?
13. ¢Los empleados de la empresa de
refrigeracion comprenden las  necesidades 0 0 0 o o
especificas de sus clientes? 3 600% 9 1800% 5 10,00% 21 42,0096 12 24,00%
14. ¢En la empresa de refrigeracion, los
empleados son siempre amables con los clientes? 3 6.00% 9  18,00% 5 10,00% 22 44,0006 11 22,00%
15. ;La empresa de refrigeracién, los empleados 1 200% 11 2200% 5 1000% 21 4200% 12 24.00%

siempre estan dispuestos?

10.00%

142.00%

Figura 3.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria calidad de
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Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de

esta subcategoria se expresa a continuacion: Con respecto a la pregunta 10: ;La empresa

de refrigeracion da a sus clientes atencion individualizada?, un importante 48% indica
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que casi siempre se le brinda una atencion individualizada, es decir la empresa de
refrigeracion se preocupa por brindar servicios de acuerdo a las necesidades del cliente,
La pregunta 11: ;El comportamiento de los empleados de la empresa de refrigeracion
transmite confianza a sus clientes? Se manifestd un importante 38% de los encuestados
que casi siempre sienten que los empleados les transmiten confianza, esto también se
puede deber a los servicios personalizados y especializados que como clientes reciben y
un 18% de los encuestados perciben que los empleados no les transmiten confianza esto
se debe a que la empresa no cumple con los tiempos establecidos de entrega de trabajos,
por ende la desconfianza; Con respecto a la pregunta 12: ;La empresa de refrigeracion se
preocupa por los mejores intereses de sus clientes?; un considerable 40.00% indican que
casi siempre la empresa si se preocupa por cumplir con las expectativas de los clientes y
los intereses que estos tienen; La pregunta 13: ;Los empleados de la empresa de
refrigeracion comprenden las necesidades especificas de sus clientes?, un 42% de los
encuestados indican que casi siempre la empresa comprende lo que el cliente busca y
requiere y esto se refleja en la ejecucion de los trabajos que son de acuerdo a lo que el
cliente solicita y un 18% indica que la empresa casi nunca comprende lo que ellos como
clientes buscan. La pregunta 14: ;En la empresa de refrigeracion, los empleados son
siempre amables con los clientes?, un 44.00% indica que casi siempre los empleados de
la empresa de refrigeracion son amables con los clientes, este porcentaje también se puede
reflejar en la confianza que ellos tienen hacia la empresa y por la atencion individualizada
que se le brinda y un 18% de los encuestados indican que los empleados no siempre son
amables con los clientes. Finalmente, en relacion a la pregunta 15: ;La empresa de
refrigeracion, los empleados siempre estan dispuestos? un 42.00% de encuestados casi
siempre percibe que los empleados estan dispuestos y este porcentaje refleja mucho en el
trato que tienen los empleados con ellos como clientes y un 22% no percibe que los
empleados estén dispuestos a ayudar a los clientes o a realizar trabajos, es decir no reciben

como clientes una buena actitud de estos.
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Tabla9

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Calidad de
Servicios

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Items
f % f % f % f % f %

16. ¢Los clientes de la empresa de refrigeracion
se sienten seguros en sus transacciones con la
organizacion?

17. ¢Los empleados de la empresa de
refrigeracion tienen apariencia pulcra? 2 400% 12 24,000 7 1400% 22 4400% 7 14,00%

18. ¢En la empresa de refrigeracion, los
empleados tienen suficientes conocimientos para
responder a las preguntas de los clientes?

2 400% 8 1600% 9 18,00% 22 44,00 9 18,00%

2 400% 10 2000% 8 16,00% 21 42,00 9 18,00%

19. (En la empresa de refrigeracion, los
empleados nunca estan demasiado ocupados para 0 0 0 o 0
responder a las preguntas de los clientes? 2 400% 9 18,00% 7 14.00% 23 4600% 9 18,00%
20. (Cuéndo el cliente tiene un problema, la
empresa de refrigeracion muestra un sincero 2 4,00% 9 18,00% 11 22,00% 19 38,00% 9 18,00%
interés en solucionarlo?

21. ¢En la empresa de refrigeracién, los
empleados ofrecen un servicio rdpido a sus 2 4,00% 12 2400% 7 1400% 20 40,00 9 18,00%
clientes?

Figura 4.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria calidad de
servicios
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Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de
esta subcategoria se expresa a continuacién: Con respecto a la pregunta 16: ¢Los clientes
de la empresa de refrigeracion se sienten seguros en sus transacciones con la
organizacion? un importante 44.00% indican que si se sienten seguros realizando
transacciones con la empresa, se puede notar que existe un lazo de confianza con esta, La
pregunta 17: ¢Los empleados de la empresa de refrigeracion tienen apariencia pulcra? Se
manifestd un importante 44.00% que estan casi siempre conformes con la apariencia de
los colaboradores, es decir que estos no solo tienen una apariencia limpia sino presentable
cuando van a realizar sus funciones; Con respecto a la pregunta 18: ;En la empresa de
refrigeracion, los empleados tienen suficientes conocimientos para responder a las
preguntas de los clientes?; un considerable 42.00% indican que casi siempre los
empleados saben qué responder y esto es porque la empresa de refrigeracion cuenta con
personal capacitado que sabe responder técnicamente las dudas que el cliente pueda tener
referente a los trabajos realizados o por realizar; La pregunta 19: ;En la empresa de
refrigeracion, los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los clientes? , un 46% de los encuestados casi siempre estan de acuerdo en
que los empleados de la empresa de refrigeracion responden las preguntas y dudas que se
puedan presentar , La pregunta 20: ;Cuéndo el cliente tiene un problema, la empresa de
refrigeracion muestra un sincero interés en solucionarlo?, un 38.00% de los encuestados
indica que casi siempre la empresa muestra interés en solucionar los inconvenientes que
se presenten. Finalmente, en relacion a la pregunta 21: ;En la empresa de refrigeracion,
los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes?, un 40.00% de los encuestados
estd de acuerdo que la empresa ofrece un servicio rapido, pero un 24% indica lo contrario,
esto se refleja en que la empresa muchas veces no cumple con las fechas de entrega de

los trabajos programados.
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Tabla 10

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Calidad de
Servicios

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

ltems
f % f % f % f % f %

22. (En la empresa de refrigeracion los
empleados comunican a los clientes cuando 3 6,000 17 34,0000 8 16,006 13 26,000 9 18,00%
concluira la realizacion del servicio?

Figura 5.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria calidad de
servicios
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Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de
esta subcategoria se expresa a continuacion: Con respecto a la pregunta 22: (En la
empresa de refrigeracion los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio? un importante 34.00% casi nunca recibe una comunicacion por
parte de los empleados de la empresa de cuando se culminan los trabajos programados,
generando una insatisfaccion en ellos y un 26.00% de encuestados indica que casi
siempre los empleados si comunican cuando se concluira con los trabajos, esto es porque

los clientes necesitan tener listos sus equipos y necesitan que se les brinde informaciéon
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clara y de tiempos para organizar su programacién de ventas, si esto no se tiene claro,

esto les retrasa sus ventas.

4.2 Descripcion de resultados cualitativos
4.2.1 Andlisis de Calidad de Servicios

A través de la entrevista al personal de la empresa de refrigeracion, se puede
notar que la calidad de servicio a través de sus subcategorias e indicadores estan siendo
utilizados para el buen funcionamiento de la empresa, si bien existe falencias que se han
podido encontrar y es necesario mejorarlas, si bien el cliente conoce los cronogramas de
trabajo y las fechas de entrega, muchas veces tienen una informacidn que no es real y esto
es porque como empresa no se quiere perder la fidelidad del cliente, es necesario que se
implementen herramientas y suministros que no impacten con el medio ambiente, que se
mejore la infraestructura interna de la empresa y de los materiales que se brindan en ella,
muchas veces el personal si bien esta capacitado necesita tener una mejor comunicacion
con el supervisor y puedan brindar informacion real y precisa, se verifica que la relacion
con el cliente es cordial, y como en todas las empresas la pandemia afect6 a la mayoria
de organizaciones, lo importante es que como empresa se le dio un buen trato al personal
, permaneciendo en sus puestos de trabajo y trasladandose a sus puntos de trabajo, con

esto brindandoles confianza al cliente.
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Figura 6.

Analisis de la categoria Calidad de servicios
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Figura 7.

Analisis de la categoria Calidad de servicios
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4.2.2 Andlisis de Tangibilidad

Figura 8.

Analisis cualitativo de la sub categoria Tangibilidad
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La tangibilidad se respalda en indicadores como son instalaciones, herramientas y

tecnologia. Con respecto a las instalaciones, la empresa de refrigeracion tiene su sede en

la ciudad de Lima distrito de Chorrillos, si bien cuenta con un local amplio, estos carecen

de sefializacién para que el personal pueda laborar de forma segura, a pesar de eso los

ambientes son atractivos, como el material que esta dentro de esta, desde el indicador de

herramientas, la empresa brinda estas de acuerdo a las necesidades del cliente, pero con

un gran impacto en la contaminacién, como empresa se pretende brindar opciones mas

seguras Yy que no dafien ecolégicamente al planeta, referente al siguiente indicador como

tecnologia la empresa de refrigeracion brinda tanto en sus herramientas como en sus

sistemas tecnologia que estd a la vanguardia y a la necesidad del trabajador y del cliente.
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4.2.3 Andlisis de Fiabilidad

Figura 9.

Analisis cualitativo de la subcategoria Fiabilidad

1:25 1178, Los tiempos sonde 1a 15
dia in Calidad de Servicios dliente

1:42 T 274, para solucionar e
problema que se suscita. in Calidad
de Servicios cliente

1:8 175, estdn entre los 1a 15 dias in
Calidad de Servicios cliente

€.1.2.3 Horarios de entrega
precisos

—}

Yy

emergencias en el menor tiempo
posible in Calidad de Servidios
cliente

‘ 1:6 172, garantiza atender las

1:44 1 277, se pacta el mejor horario
que es de una semana a quince dias
in Calidad de Servicios cliente
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— |
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‘ 1:23 1175, Nos brindan una garantia

La fiabilidad laboral se respalda en indicadores como garantia, informacion clara
y horarios de entrega precisos. Con respecto al indicador garantia, la empresa de
refrigeracion brinda confianza al cliente, toda vez que si se realiza un trabajo y este no
cumple con lo que se acordd se ejecuta una reprogramacion para subsanar todos los
errores y levantar observaciones. Desde el indicador informacion clara, el trabajador estéa
capacitado para responderle al cliente de forma técnicay clara, muchas veces no se le da
una informacion real, esto es para evitar que el cliente no pierda la confianza, Asi mismo,
en cuanto al indicador horarios de entrega precisos, el trabajador no siempre le da al
cliente una informacion veraz esto en referencia a cuando se va concluir el servicio
realizado y es por mantener tranquilo al cliente y no envié correos de quejas o0 con

descuentos.
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4.2.4 Andlisis de Empatia

Figura 10.

Analisis cualitativo de la sub categoria Empatia
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La empatia se respalda en indicadores como atencion individualizada, atencion de

las necesidades del cliente y conocimiento de las necesidades del cliente. Con respecto a

la atencidn individualizada el cliente busca que como empresa se le priorice y se le dé un

servicio especial, pero muchas veces esto no se puede ejecutar por la cantidad de carga

laboral que hace que no se pueda tener una atencion individualizada, lo que seria ideal

para saber qué es lo que el cliente realmente busca. Desde la perspectiva del indicador

atencion de las necesidades del cliente, en la empresa de refrigeracion se cuenta con tres

areas destinadas a cumplir con la atencion de lo que el cliente necesita, existe personal

que estd destinado para cada area que estd capacitado en cumplir sus funciones. Asi

mismo, en cuanto al indicador conocimiento de las necesidades del cliente, como empresa

se sabe que debilidad presenta cada cliente y los problemas muchas veces son reiterativos,
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adicional a ello con cada cliente se tiene un tiempo de trabajo de afios por lo que como
empresa ya se sabe lo que el cliente espera y que hacer para cumplir con lo que requiere.

4.2.5 Andlisis de Seguridad

Figura 11.

Analisis cualitativo de la sub categoria Seguridad
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La seguridad se respalda en indicadores como higiene, zona segura y credibilidad.
Con respecto a higiene durante toda esta pandemia se ha trasladado al personal que labora
a su punto de trabajo, no arriesgandolo y también por los escases de movilidad que existia,
referente al indicador zona segura y credibilidad, se tiene como empresa un respaldo hacia
el cliente por posibles incidentes y errores que se presenten, asimismo existe como
empresa un call center que trabaja los 365 dias del afio en la cual siempre se va tener una
respuesta al cliente, dando confianza y credibilidad como empresa al cliente como
también darle la seguridad que el personal que labora llegara a tiempo a su centro de

labores pese a las circunstancias en éptimas condiciones.
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4.2.6 Andlisis de Capacidad de Respuesta

Figura 12.

Analisis cualitativo de la subcategoria Capacidad de respuesta
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La capacidad de respuesta se respalda en indicadores como solucion de quejas,

disposicion de ayuda y seguimiento de solicitudes. Con respecto a solucién de quejas ,

todo trabajo realizado  se le realiza un seguimiento

, esto para evitar las quejas que se

puedan presentar por un trabajo mal realizado , asimismo en el indicador disposicion de

ayuda todo personal de la empresa de refrigeracion esta siempre dispuesto en solucionar

los problemas que se puedan presentar , esto ayuda a tener al cliente contento y libre de

quejas , asimismo evitar que el personal de trabajo salga fuera de su horario laboral,

asimismo en lo que refiere a seguimiento de solicitudes el supervisor se encarga de

hacerle el seguimiento al concluir un trabajo a través de un informe que es visado por el

mismo cliente , ante cualquier eventualidad.
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4.3 Diagnostico

La calidad de servicios en una empresa de refrigeracion en el departamento de
Lima, refleja una serie de dificultades que son manejables. En la triangulacion
cuantitativo y cualitativo de los datos, un 75% indica que casi siempre 0 siempre se
cumple con satisfacer las necesidades del cliente. Esto ratifica que en la mayoria de las
respuestas de la encuesta los resultados no sean negativos y que los trabajadores respaldan
el desempefio que como empresa se viene brindando, esto también por contar con
profesionales que saben que responderle al cliente y tienen conocimiento que un buen
desempefio hace que se genere un lazo de confianza con él, un 80% de los encuestados
conocen las necesidades del cliente y que un 82% de encuestados sepa que la empresa

tiene relaciones optimas con ellos y que las transacciones a realizar son confiables.

Asimismo, es un punto critico considerable es que la informacidn que se le brinda
al cliente no es la real y que le falta mejorar su atencion hacia ellos un 20% de los
encuestados indican que nunca brindan informacion real e individualizada al cliente.
Segun el diario Gestion (2017) Las empresas muchas veces mienten para tratar de cuidar
la imagen de estas, no tomando siempre las mejores decisiones, quitdndoles credibilidad
y confianza ante los clientes, generalmente las empresas toman estas mentiras como temas
simples que van pasando, pero con el tiempo se acumulan generando un desgaste de
recursos y que muchas veces los profesionales que han sido parte de esta red de mentiras
sean descubiertos y en ocasiones tengan que dejar su trabajo por la falta de credibilidad y

los clientes no quieran volver a tomar de sus servicios.

Para el 60% de encuestados el local de la empresa es atractivo para poder realizar
sus funciones y labores, asimismo un 65% considera que los materiales que se utilizan
son los adecuados esto permite que el trabajador asista al trabajo de forma comoda, que
genere confianza con la empresa y sepa que en esas instalaciones esta seguro de realizar
sus labores, un 65% también considera que la tecnologia brindada es la 6ptima y ayuda a
cumplir con lo que se plantea , transmitiendo confianza al cliente porque el trabajador
sabré que si solicita algtn material se lo brindaran, para esto también es necesario que el
trabajador sea amable con el cliente, tenga un trato cordial un 57.50% considera que en
la empresa de refrigeracion se cumple con ello y que si se presenta un problema con el

cliente un 62.50% considera que este tendra solucion.
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Es necesario que el cliente también se lleve una buena impresion del personal
que esta ejecutando un servicio, que este se vea pulcro, limpio, ordenado y con una
apariencia respetable un 77.50% de los encuestados consideran que esto si se viene

cumpliendo.

Con la informacion directa y veras se supo que la empresa cumple con brindar
a los trabajadores herramientas que le permiten tener un buen desempefio con el cliente,
que el supervisor esta al tanto de las necesidades de los clientes y que existe un
seguimiento de los trabajos realizados y que estos estén sectorizados para brindarle un
mejor servicio al cliente, en donde si existe algun inconveniente este tenga la seguridad
que la empresa asumira garantias y se programara un trabajo donde se solucione los

problemas presentados.

Si bien se trata muchas veces de mantener al cliente contento y cumplir con sus
requerimientos es necesario implementar nuevas herramientas y suministros que no dafien
la ecologia y el medio ambiente, que como empresa se brinde estandares de calidad en

los suministros brindados.
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4.4 ldentificacion de los factores de mayor relevancia

Tabla 11

Pareto de la categoria calidad de calidad de servicios

items Puntaje % Acumulativo 20.00%
4. ;La empresa de refrigeracion realiza bien el servicio la primera
vez? 22 10,78% 10,78% 20%
8. ¢La empresa de refrigeracion concluye el servicio en el tiempo
prometido? 22 10,78% 21,57% 20%
7. ¢Cuando la empresa de refrigeracion promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace?? 20 9,80% 31,37% 20%
22. ;En la empresa de refrigeracién los empleados comunican a los
clientes cuando concluira la realizacion del servicio? 20 9,80% 41,18% 20%
17. ¢Los empleados de la empresa de refrigeracion tienen
apariencia pulcra? 14 6,86% 48,04% 20%
21. ¢En la empresa de refrigeracion, los empleados ofrecen un
servicio rapido a sus clientes? 14 6,86% 54,90% 20%
13. ¢ Los empleados de la empresa de refrigeracion comprenden las
necesidades especificas de sus clientes? 12 5,88% 60,78% 20%
14. ;En la empresa de refrigeracion, los empleados son siempre
amables con los clientes? 12 5,88% 66,67% 20%
15. ¢La empresa de refrigeracion, los empleados siempre estan
dispuestos? 12 5,88% 72,55% 20%
18 (En la empresa de refrigeraciéon, los empleados tienen
suficientes conocimientos para responder a las preguntas de los
clientes? 12 5,88% 78,43% 20%
6. ¢La empresa de refrigeracion tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes? 11 5,39% 83,82% 20%
11. (El comportamiento de los empleados de la empresa de
refrigeracion transmite confianza a sus clientes? 11 5,39% 89,22% 20%
19. ¢En la empresa de refrigeracion, los empleados nunca estan
demasiado ocupados para responder a las preguntas de los clientes? 11 5,39% 94,61% 20%
20. ¢(Cuando el cliente tiene un problema, la empresa de
refrigeracion muestra un sincero interés en solucionarlo? 11 5,39% 100,00% 20%
16. ¢ Los clientes de la empresa de refrigeracion se sienten seguros
en sus transacciones con la organizacion? 10 4,90% 104,90% 20%
5. ¢La empresa de refrigeracion insiste en mantener registros
exentos de errores? 4 4,41% 109,31% 20%
9. ;La empresa de refrigeracion tiene empleados que ofrecen una
atencion personalizada a sus clientes? 4 4,41% 113,73% 20%
10. ¢(La empresa de refrigeracion da a sus clientes atencion
individualizada? 4 4,41% 118,14% 20%
12. ;La empresa de refrigeracion se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes? 4 4,41% 122,55% 20%
3. ¢La empresa de refrigeracion tiene equipos de apariencia
moderna? 8 3,92% 126,47% 20%
1.¢Las instalaciones fisicas de la empresa de refrigeracion son
visualmente atractivas? 7 3,43% 129,90% 20%
2. ¢Los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos,
estados de cuenta, etcétera) de la empresa de refrigeracion son
visualmente atractivos? 7 3,43% 133,33% 20%
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Con respecto a las preguntas criticas de la encuesta, se considera la pregunta 4:
¢La empresa de refrigeracion realiza bien el servicio la primera vez? Determinandose
segun el andlisis de Pareto un 10,78% de punto critico en base al 20%; determinandose
que los clientes no estan satisfechos con los trabajos realizados la primera vez por la
empresa de refrigeracion, viéndose esto reflejado en las respuestas de la encuesta
realizada. La otra pregunta critica con 21.57% es la pregunta 8. ;La empresa de
refrigeracion concluye el servicio en el tiempo prometido? refiriéndose que la empresa
de refrigeracién no cumple con los tiempos establecidos pactados con el cliente, esto se

refleja en la disconformidad que se ve reflejada en la encuesta realizada a ellos.
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Figura 13.Pareto de la categoria Calidad de servicios.
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4.5 Propuesta
4.5.1 Priorizacion de los problemas

En referencia a la investigacion, luego de realizar el diagndstico correspondiente,
se identificaron tres problemas principales, el primer problema son los trabajos mal
ejecutados (Los realizados en la primera ejecucion, no se cumplen con los tiempos), el
segundo problema es la falta de un adecuado servicio al cliente y el tercer problema es

que no se aplica una medicion de calidad de servicio al cliente.

4.5.2 Consolidacion del problema

De acuerdo al diagnostico realizado sobre la calidad de servicios en una empresa
de refrigeracion en la ciudad de Lima, se identificaron tres problemas fundamentales, el
primero en el cual los trabajos son mal ejecutados la primera vez que se realiza , esto es
debido a que muchas veces los colaboradores por la sobrecarga laboral atienden los
servicios de forma rapida, sin tomarse el tiempo de realizar una revision mas exhaustiva
y minuciosa, 0 en muchas ocasiones porque desean salir rapido del problema, realizan un
trabajo poco profesional , lo cual ocasiona una gran incomodidad del cliente porque no
puede tener sus equipos listos en el tiempo acordado, generando gran desconfianza hacia
la empresa y una serie de reportes por un trabajo mal ejecutado, teniendo que volver el

trabajador nuevamente a levantar las observaciones del trabajo mal realizado.

El segundo problema es la falta de un adecuado servicio al cliente, el trabajador
no conoce los procesos comunicativos hacia el cliente, en ocasiones el trabajador no es
amable no da respuestas que satisfacen las expectativas de este, generando gque no exista
una comunicacién eficaz y que el cliente desconozca los resultados de algin trabajo
realizado en su tienda, rompiendo con ello el dptimo servicio al cliente que se espera,
todo ello afecta directamente las relaciones con la empresa, porque el cliente no volvera
a querer contratar los servicios de esta 0 enviara alguna comunicacion con su
disconformidad, perdiendo la confianza en la empresa, muchas veces esto es porque el
colaborador es totalmente operativo y no recibe una capacitacion de como tratar al cliente
0 como empresa no se le ha explicado de una forma detallada como es que se debe atender

al cliente para que este logre cumplir sus expectativas.
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Y, por ultimo, el tercer problema es que no se aplica una medicion de calidad de
servicio al cliente, al concluir un trabajo, el colaborador se retira de tienda, habiendo
cumplido su trabajo, no siempre de forma optima, por lo que como empresa se queda con
la informacion que el cliente esta conforme con el servicio recibido, es decir no existe un
seguimiento luego de finalizar el trabajo por parte de la empresa, se percatan de los
problemas luego que el cliente después de dias envia alguna comunicacion con quejas y
reclamos del servicio recibido, haciendo que la informacion que se archiva con un

servicio conforme se tenga que modificar.

4.5.3 Categoria solucion (conceptualizacion)

En la investigacion, la categoria solucién recibe por nombre estrategia de mejora
de la calidad de servicios en una empresa de refrigeracion de la linea de producto de
correctivos, porque se espera la mejora de las problematicas encontradas en la
investigacion, para llegar a tener la satisfaccion del cliente, brindando un servicio 6ptimo
y de calidad, ejecutando los trabajos en el periodo prometido y sin errores, brindandole al
cliente informacién real. El cliente estara informado de la realizacion de los trabajos a
través de una plataforma via WhatsApp en la cual se le brindara fotos, videos y reportes
de lo que se viene ejecutando para que estén informados de forma constante y se les
enviard una encuesta a través de la plataforma docs. Google para medir el nivel de

satisfaccion en referencia a los trabajos ejecutados.

Asimismo, los empleados se presentaran de forma pulcra con disposicion de
cumplir sus funciones, con un trato amable y cordial, con herramientas de alta tecnologia
y utilizando suministros que no dafian el medio ambiente, se les presentard a los
colaboradores un diagrama de procesos en el cual se les capacitard en cdmo sera el
desarrollo para realizar los trabajos, desde que el cliente solicita una cotizacion, hasta
finalizar el trabajo, se les presentara el MOF para que sepan cuales son sus funciones y

coémo esta organizada la empresa y con ello cumplir sus tareas con eficacia.

4.5.4 Objetivo general y especificos de la propuesta

Como objetivo general es el de proponer una estrategia de mejora en la calidad de

servicios en la linea de correctivos de una empresa de refrigeracion.

80



Objetivos especificos

Como primer objetivo es el de establecer que la empresa ejecute de una manera
Optima el servicio en la primera ejecucion. Este objetivo tendra una duracién de 100 dias
el cual se desarrollaran en conjunto con los responsables de su puesta en marcha, el
gerente de operaciones, supervisor, coordinadora de &rea, gerente y prevencionista.
Asimismo, en cuanto a los indicadores de medicidn que permitiran controlar el impacto

de las actividades a emplear para este objetivo son:

.-» .-b

Como segundo objetivo es el de desarrollar estrategias de mejora en la

comunicacion de servicio al cliente. Este objetivo tendré una duracion de 85 dias el cual
se desarrollara en conjunto con los responsables de su puesta en marcha, el gerente de
operaciones, coordinadora de area y jefe de sistemas. Asimismo, en cuanto a los
indicadores de medicién que permitiran controlar el impacto de las actividades a emplear
para este objetivo son:

-

a-
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Y como tercer objetivo es establecer que la empresa ejecute instrumentos de
medicidn de satisfaccion a los clientes. Este objetivo tendré una duracion de 105 dias el
cual se desarrollara en conjunto con los responsables de su puesta en marcha, el gerente
de operaciones, supervisor, coordinadora de area, asistente administrativo. Asimismo, en
cuanto a los indicadores de medicion que permitiran controlar el impacto de las

actividades a emplear para este objetivo son:

KPI 5 | N° Total de clientes
. N° Total de trabajos
satisfechos ik
KPl 6 | > efecutados
N* Total de clientes

N° Total de trabajos

45,5 Impacto de la propuesta

El impacto de la propuesta hara que la empresa mejore el lazo de confianza que
tiene con el cliente, permitiéndole seguir teniendo una relacién cordial con este y el siga
contado con los servicios de esta, con ello se lograra un mayor incremento de solicitudes

de trabajo y que el cliente se sienta satisfecho con los servicios que recibe.

Como empresa se lograréa realizar eficientemente los trabajos, ahorrando tiempo y
dinero, facilitando las tareas de los colaboradores que podran desarrollar sus funciones de
forma eficiente, los tiempos de ejecucion de los trabajos seran mas cortos y precisos, no
solo el cliente se sentira satisfecho si no también el colaborador, por ende, la empresa
podré tener mayor solidez en el mercado que estdn competitivo creando un lazo de
fidelizacion con el cliente.

Como cliente este se sentira satisfecho de recibir un servicio de calidad,
generando lazos de confianza con la empresa y queriendo seguir contando con sus
servicios, todo ello fortalece el lazo que existe entre cliente y empresa, va generando

fidelizacién con la empresay un compromiso con ella.
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4.5.6 Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1
Matriz de direccionalidad de la propuesta
Objetivos Presupuesto
especificos Alternat.lya Actividades Inicio DI Fin Responsable/s . de la KPI Evidencia o
de la de solucion as implementa Entregables
propuesta cién
Al E_ntrevistar a_| personal 15/01/202 a. Gerente de Operaciones
que tiene conocimiento de los | 5/01/2022 | 10 h b. Supervisor 50
gg?\f;ﬁgscccl)l:fe::rmogucmn el c. Coordinadora de area KPI 1. N(mero total
: de trabajadores
A2 Identificar todas las . entrevis{ados /el
actividades involucradas en 15/01/202 o5/01/202 | & Gerente de Operaciones nimero total de
i 10 b. Supervisor 50 : )
el proceso de servicio 2 2 v i trabajadores 6
o correctivo c. Coordinadora de area !
Objetivo 1. Alternativa 1 : NUmero total de
" | A3 Identificar a las personas actividades
Establecer Realizar  un involucradas en la prestacion identificadas / el
que la | . del servicio correctivo y a. Gerente de Operaciones ntmero de . .
empresa d:z%;asrg: a?g determinar las herramientas y 25/0;/202 15 09/022/202 b. Supervisor 75 | actividades. eE;/élieenncézllrﬁof/
ejecute  de poder P material que se utilizaran en c. Coordinadora de area entrevista/canacita
una manera Estandarizar el proceso de servicio cion/ evaluacpi()n
Optima el - .. | correctivo.
- la ejecucion
servicio en la de los | A4 Elaboracion del diagrama a. Gerente de Operaciones
primera : clag 09/02/202 14/02/202 | & - dep
eiecuCion trabajos. de procesos del servicio 5 5 5 b. Supervisor 25
) ' correctivo. c. Coordinadora de area KPI 2. Nimero total
. a. Gerente de Operaciones de trabajadores
Ab5 Elaboracién del MOF del | 14/02/202 16/03/202 | * - evaluador y
- 30 b. Supervisor 75 ,
personal involucrado. 2 2 . . aprobador / nimero
c. Coordinadora de area total de
A6 Capacitacion y a. Gerente de Operaciones trabajadores
evaluacion al personal 16/03/202 15/04/202 | ae p J '
. 30 b. Prevencionista 75
referente al diagrama de 2 2

procesos y MOF.

c. Gerente
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Cuadro 2

Matriz de direccionalidad de la propuesta

L Presupuesto
Objetivos Alternativa dela Evidencia o
especificos de L Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s . KPI
de solucion implementa Entregables
la propuesta P
cion
o o o et
involucradas en la Ll 10 25/04/2022 OperaC|or_1es 50
S 2 b. Supervisor
comunicacion con el c. Coordinadora de area
cliente. ) KPI 3. Nimero
A2 Identificar la a. Gerente de total de clientes
herramienta tecnoldgica 2 . - atendidos
- 5/04/202 Operaciones -
que se aplicara para la 2 10 05/05/2022 b. iefe de sist 50 | eficazmente/
comunicacion con los - Jete de sistemas namero total de
8 ¢. Coordinadora de area .
clientes. clientes.
Obietivo 2 Alternativa 2. a. Gerente de
JEUVO 2. A3 Creacién de un canal 05/05/202 | 10 | 15/05/2022 | OPEraciones Eo Evidencia 2. diagrama
b " Implementar especifico por cada cliente. 2 b. jefe de sistemas subrayando la
tesz:rro_ ard una estrategia c. Coordinadora de area comunicacion,
estra eglasl e de A4 Determinar los reportes a. Gerente de pantallazos de la
mejora en fa 4o | comunicacion | que se les brindaré a los 15/05/202 5 | 20/05/2022 | OPeraciones ’s comunicacién con el
com_ur_ucaluon € | girecta de clientes (fotografias, 2 b. Supervisor cliente
sT_rw;:lo a servicio al audios, etc.) ¢. Coordinadora de area
cliente. cliente. _ _ a. Gerente de KPI 4. NUmero
Ab Apll_(:ar la herramienta | 20/05/202 20 09/06/2022 Op_eracmne_s 65 toFaI de clientes
tecnologica. 2 b. jefe de sistemas eficazmente
c. Coordinadora de area informados /
nimero total de
a. Gerente de clientes.
A6 Momtorear la o 09/06/202 30 09/07/2022 Op_eramone:s 75
herramienta tecnoldgica. 2 b. jefe de sistemas

¢. Coordinadora de area
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Cuadro 3

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos

Presupuesto de

o i . - . . Evidenci
especificos de Alternat.lya Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI dencia o
de solucion . L Entregables
la propuesta implementacion
Al Establecer las a. Gerente de
metas de 0/07/2022 | 10 | 19/07/2022 | OPeraciones 50
satisfaccion del b. Supervisor
cliente. c. Coordinadora de area
A2 Elaboracion Y
cel custonario 19/07/202 5 if;i?;ﬁed: E’E”‘I'Sde’\g']'r::{e%
que medira la 2 10 29/07/2022 b pS . 50 | satisfechos/
calidad de + JUpervISOT ; niimero total de
e c. Coordinadora de area u
Serviclos. clientes.
. Alternativa 3. a. Gerente de
Objetivo 3. A3 Aplicacion 20/07/202 Operaciones
Aplicar virtual del 30 28/08/2022 | b. Asistente 65 Evidencia 3
Establecer que P cuestionario 2 Administrativo -
la emoresa Instrumentos : : ) encuesta, como
'ecutpe de medicion c. Coordinadora de area se esté
?r{strumentos de | como encuestas ) a. Gerente de compartiendo,
medicion de online en A4 Analizary 28/08/202 Operaciones pantallazos de
( 1 satisfaccion al | tabular los 5 15 12/09/2022 | b. Asistente 60 los videos.
satisfaccion a ; resultados. Administrativo
. cliente cada . )
los clientes. vez que se c. Coordinadora de area ,
€zq KPI 6. Nimero
ejecute un A5 Disefiar 12/09/202 g Gerente de total de trabajos
trabaio. - peraciones -
J (T;i?éng/as 2 10 22/09/2022 b. Supervisor 50 ejecutados
: ¢. Coordinadora de area correctamente/
numero total de
A6 Aplicar a. Gerente de trabajos.
. 22/09/202 Operaciones
medidas 5 30 22/10/2022 b. Supervisor 75

correctivas.

¢. Coordinadora de area
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4.4.1 Entregable 1

E1: Entrevista a la colaboradora de la empresa de refrigeracion
Se realizd una entrevista a la encargada del area de servicio técnico quien conoce
los procedimientos de los trabajos correctivos y pudo identificar desde su perspectiva en

qué lugar del proceso es la demora de la atencion del servicio correctivo.

E2: Diagrama de Procesos antes de la propuesta
Se realiz6 un diagrama de procesos de los servicios correctivos antes de plasmar
la propuesta con el fin de identificar cuales son los problemas que estaban presentes al

momento de ejecutar un trabajo.

E3: Diagrama de Procesos después de la propuesta
Se realizd un diagrama de procesos de los servicios correctivos despuées de
plasmar la propuesta en el cual disminuyd los procesos para la ejecucion de los trabajos

correctivos, volviéndose mas eficientes y obteniendo resultados méas ptimos.

E4: Capacitacion al personal

Se realizd una capacitacion a los colaboradores con la nueva propuesta de trabajo
indicandoles como seria el nuevo procedimiento para realizar un correctivo, mostrandoles
el MOF y como todos estos cambios traeran resultados positivos para la empresa y el

cliente.

E5: Manual de funciones

Se realizé un manual de funciones para que los colaboradores conozcan cuéles
son sus funciones dentro de la empresa y sepan cuan importante es para la organizacién
los trabajos que ellos realizan y para mantener un orden que no existia antes de la

propuesta.

E6: Examen por la capacitacion recibida
Se realizo un examen a los colaboradores luego de brindarles la capacitacion en
la cual se les realiz6 preguntas con referencia a los temas tocados en esta y cudl era su

opinidn frente a los cambios realizados.
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4.4.2 Entregable 2

E1: Diagrama de comunicacion
Se realiz6 un diagrama de comunicacion con el fin de identificar en que parte del
proceso se tiene comunicacion directa con el cliente y como mejorarla, esto se realizd con

el nuevo modelo de diagrama de procesos.

E2: Canal especifico por cliente-WhatsApp
Se realizd una plataforma en WhatsApp la cual es una herramienta gratuita y manejada
por todos con el fin de enviar los reportes y hacer seguimientos de los correctivos

ejecutados, esto permitira tener un contacto mas personalizado con el cliente

4.4.3 Entregable 3

E1-Cuestionario del nivel de satisfaccién del cliente
Se realiz6 un cuestionario al cliente luego de un trabajo correctivo ejecutado con
el fin de conocer cudl es su perspectiva luego de terminado el trabajo, en una escala del 1

al 5 donde el cliente colocara si esta conforme o no con el servicio recibido.

E2-Aplicacion del cuestionario

Se aplicd el cuestionario al cliente luego de un trabajo correctivo ejecutado con el
fin de conocer cual fue la perspectiva luego de terminado el trabajo, en una escala del 1
al 5 donde el cliente coloco si estd conforme 0 no con el servicio recibido esto mediante

la plataforma de WhatsApp.

E3- Anélisis de la encuesta realizada
Se realizd un analisis de la encuesta enviada al cliente con el fin de tener
plasmado las cifras que arrojaron la encuesta aplicada, con ello tomar medidas de

prevencion y correctivas al momento de realizar el trabajo.
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4.6 Discusién

En referencia a la investigacion realizada titulada ““ Calidad de servicios en una
empresa de refrigeracion, en la linea correctivos, en Lima, 2021”” que tuvo como objetivo
principal proponer una estrategia de mejora en la calidad de servicios en una empresa de
refrigeracion, se evidencio que la empresa presenta deficiencias en el cumplimiento de
las fechas pactadas, esto porque en muchas ocasiones los colaboradores tienen sobrecarga
laboral y ejecutan los trabajos de forma rapida sin tomarse el tiempo de realizar una
revision, se verificd que la empresa el trabajador no tiene un adecuado servicio al cliente,
toda vez que desconoce los procesos de comunicacion y el tercer problema evidenciado
no se aplica una medicion de calidad de servicio al cliente, el trabajador no hace un

seguimiento del trabajo que realizd, desconociendo si el cliente quedo satisfecho.

Todo ello nos hace referencia que la empresa de refrigeracion no estaba realizando
un optimo servicio y la calidad de estos no estaba siendo cumplida, por lo que se propuso
como objetivo principal proponer una estrategia de mejora en la calidad de servicios en
la linea de correctivos de una empresa de refrigeracion, que coincidié con la investigacion
de Morales (2020) el cual propuso una estrategia como un sistema de gestion de calidad
en el cual queria mejorar los procesos de su empresa, asi como la investigacion de
Morales (2018) el cual hizo una relacién entre satisfaccion del cliente y la calidad de
servicios, si bien este Gltimo direccion6 su investigacion hacia una entidad bancaria, tiene
mucha relacion el tema de la calidad de servicios y lo que el cliente espera recibir de una
atencion, referente al primer antecedente que obtuvo como resultado que se requiere
recurso humano capacitado para poder cumplir con las tareas establecidas por la empresa
tiene relacion con propuesta en la cual se requiere que él persona esté capacitado y sepa
que funcidn debe realizar, en referencia al antecedente nimero dos en el cual se obtuvo
como resultado que deben existir diversos canales para que exista una comunicacion entre
cliente y empresa, esto tiene una relacién con la propuesta toda vez que en esta
investigacion se propuso que existan plataformas de comunicacién sectorizadas por
cliente en la cual se tenga un contacto mas directo con él, en referencia al antecedente
namero tres, Ruiz (2017) en su investigacion que habla sobre la medicion de la calidad
de servicios, tiene una relacion con la investigacién realizada en la cual busca entender
los procesos que se necesita para alcanzar la satisfaccion del cliente a través de brindar

calidad en los servicios, si bien su estudio esta enfocado en una empresa de transportes,
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la problematica y los resultados tienen relacion con la investigacion propuesta, en la cual
su resultado fue que a pesar de tener personal capacitado y buena infraestructura no se
Ilegaba a tener la satisfaccion del cliente, lo que sucedia con la empresa de refrigeracion
que pese a tener mano de obra capacitada no cumplia con las expectativas del cliente para

lo que también se propuso estrategias para llegar al cliente y medir su satisfaccion.

Con referencia a los resultados de la investigacion en la que el cliente no recibia
un adecuado servicio la primera vez que la empresa ejecutaba el servicio, para ello se
planted un objetivo en el cual la empresa debera realizar de una manera 6ptima el servicio
en la primera ejecucion teniendo relacion el antecedente numero cuatro en el cual Sanchez
(2016) tiene como objetivo principal el cual era proponer una mejora del servicio al
cliente en una refrigeracion industrial y su resultado fue que era de suma importancia
capacitar al personal continuamente para que pueda ofrecer un servicio eficiente a sus
clientes y estos se sientan a gusto con lo que recibian, toda vez que en ambas
investigaciones lo que se guerian era que el cliente se sienta satisfecho con el servicio
recibido, asi mismo , Echeverria, Henao y Figueroa (2016) en el cual tuvo como objetivo
proponer instrumentos que permitan mejorar procesos de reclamaciones en las areas de
logistica y comercial si bien el objetivo no coincide directamente con la investigacion
presentada pero los resultados de esta, tienen cierta relacion con la investigacion en la
cual los procesos y las areas no estaban ejecutando bien sus funciones no llegando a
realizar lo que el cliente requeria, tal como los resultados también arrojaron en la cual el

cliente no recibia un adecuado servicio.

Como segundo objetivo de la propuesta el cual fue desarrollar estrategias de
mejora en la comunicacion de servicio al cliente, toda vez que se obtuvo como resultados
que el trabajador desconocia de los procesos comunicativos con el cliente, no siendo
muchas veces amable con él y perdiendo eficacia en la comunicacidn, haciendo que el
cliente desconozca los resultados del trabajo ejecutado por la empresa de refrigeracion
para ellos se hizo la relacion con el antecedente nimero seis en el cual Olano y Barboza
(2021) tuvieron como objetivo que fue elaborar un plan de gestion para mejorar la calidad
en el servicio de la empresa y mediante la utilizacion del sistema Tpm se tuvo mejores
resultados en la calidad de servicios, asimismo en el antecedente siete Izquierdo (2019)
el cual tenia como objetivo fue describir los factores que influyen en la calidad de

servicios y cuyos resultados fueron que la empresa tenia dificultades que no permitian
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tener un 6ptimo proceso de servicios al cliente, para ello se dio énfasis en la empatia que
se tenia hacia el cliente para poder brindarle una mejor atencién a los clientes, ambas
investigaciones tienen una relacién directa con la investigacion presentada, toda vez que
ambas empresas tenian dificultades para llegar a cumplir los objetivos que permitian tener
un buen contacto con el cliente ya sea a través de su comunicacion o de sus problemas
en sus procesos, las investigaciones presentadas buscaban que el cliente sintiera
satisfaccion en cuanto al servicio que recibian y conociera qué trabajos se estaban
ejecutando y que estos sean realizados de forma dptima. Villanueva (2018) en el
antecedente numero nueve realiz6 en su investigacion como objetivo disefiar un modelo
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar los servicios de
mantenimiento y como resultado obtuvo que la gerencia de la empresa estaba
comprometida con las capacitaciones al personal que laboraba en ella financiando las
charlas de calidad que se brindaban internamente, esto se relaciona con la investigacion
toda vez que el personal al no tener conocimiento de como responder al cliente y sus
procesos de trabajo no podia brindarle una informacién al cliente y no se hacia un
seguimiento al grado de satisfaccion de este, puesto que para ellos el trabajo finalizaba
con hacer el cambio de algln repuesto sin saber que existian mas procedimientos después
de realizar una de las tareas de su funcion, para ello era necesario que la empresa se
comunicara al personal que es lo que le correspondia hacer como trabajador, que después
de cada trabajo se le debe hacer un seguimiento a este, que era necesario saber la opinién

del cliente.

Y como tercer objetivo fue establecer que la empresa ejecute instrumentos de
medicion de satisfaccion a los clientes para el problema encontrado que fue que no se
aplica una medicion de calidad de servicio al cliente, al concluir un trabajo, el trabajador
se retiraba al finalizar el trabajo muchas veces dejando los equipos no como
corresponden, creando insatisfaccion en el cliente, posterior a ello no se hacia un
seguimiento del trabajo y de la opinién del cliente sobre lo que se habia realizado, en
referencia a ello Diaz (2019) en el antecedente nimero ocho el cual tenia como objetivo
proponer estrategias para mejorar la calidad y como resultados obtuvo que la empresa
ofrecia un servicio con demoras en los tiempos de entrega en la cual se relacionaba con
el objetivo de la investigacion el cual el cliente no recibia una atencién 6ptima , existian
muchas demoras y malos trabajos realizados si se hacia de forma rapida, asi mismo ,

asimismo , Garfias (2016) en el antecedente nimero diez, en su investigacion tuvo como
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objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de
la empresa de una empresa y como resultado a través de encuestas que realizd que el
cliente se sentia satisfecho con los servicios que recibia, en este aspecto la tesis que realizo
no coincidia con la investigacion presentada, toda vez que los clientes no se sentian
satisfechos con los servicios que recibian y no podian informar a la empresa su malestar
y se quedaban solo con la impresion que el colaborador desarrollada sus trabajos no como
ellos querian, las investigaciones mencionadas buscaban medir la calidad de servicios en
su investigacion a través de la entrega de sus servicios o de la relacion de estos con lo que

el cliente percibia.

Cada objetivo relacionado con los antecedentes mencionados en la investigacion
guardan relacion directa o indirecta con la tesis presentada, porque todas tienen un
objetivo en comudn que es buscar la calidad de servicios en sus empresas, empleando
diversos métodos pero con el mismo fin, la tesis aportaré a la empresa de refrigeracion
una nueva perspectiva de como ver al cliente, de como tratarlo y como llegar a él,
brindandole a través de sus trabajos correctivos seguridad, confianza, satisfaccion, toda
vez que estos seran ejecutados de forma dptima. Esta investigacion cumplié una funcién
importante que fue buscar la mejora en la calidad de servicios en una empresa donde se
encontraron problematicas que no se tenian solucién, con ella se buscé cambiar la

mentalidad de los trabajadores para ofrecer servicios de calidad.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se propone aplicar estrategias que mejoren la calidad de servicios
en una empresa de refrigeracion, ejecutando los trabajos en el
periodo prometido y sin errores, brindandole al cliente informacion
real, a través de capacitaciones al personal con los nuevos procesos
de trabajo, los nuevos diagramas de comunicacion de cliente-
empresa, asi como la presentacion y aplicacion del manual de

funciones MOF.

Se diagnostico que un 10,78% de punto critico de los clientes no se
sentian satisfechos con los trabajos recibidos por la empresa de
refrigeracion y el 21.57% con los tiempos prometidos por ésta,
haciendo que el grado de insatisfaccion de este sea elevado y no

tenga confianza sobre la empresa, ni los trabajadores.

Se identificd que la calidad de servicios en la empresa de
refrigeracion no estaba siendo aplicada de forma 6ptima, toda vez
que sus colabores desconocian sus funciones, los clientes no tenian
un sistema de medicion en el cual podian evaluar los trabajos
realizados, ni se tenia una plataforma en la cual se personalizaran
los servicios brindados , por ello la aplicacion de las estrategias
brindadas en la investigacion permitiran la mejora de la calidad de

servicios y por ende la satisfaccion del cliente.
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5.2 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se recomienda la aprobacion y puesta en marcha de las estrategias
para la mejora de la calidad de los servicios en la empresa de
refrigeracion, de tal modo que los cambios se vean reflejados en
la ejecucion de los trabajos realizados, que estén libre de errores
y en el tiempo propuesto, asimismo en la empresa debe existir un
seguimiento del cumplimiento de las funciones del personal

segun el MOF propuesto.

Luego de verificar los puntos criticos que presenta la empresa es
recomendable que este levante las  observaciones
consecutivamente aplicando tecnologia con la finalidad de que la
insatisfaccion de los clientes por los malos trabajos se reduzca o
se llegue a un punto en el cual el cliente se sienta satisfecho con
los servicios recibidos, todo ello va depender de cuanto
seguimiento se les haga a los clientes luego de finalizar los

trabajos.

Se recomienda la empresa luego de realizar la medicion de la
satisfaccion al cliente realizarle un andlisis de esto que debe ser
mostrado a sus trabajadores con la finalidad que estos conozcan
cémo ha sido su desarrollo luego de haber ejecutado un trabajo,
asimismo se recomienda a la empresa de refrigeracion no
descuidar las capacitaciones a su personal y evaluarlos
periédicamente y también conocer la opinion de estos, con todo
ellos se podra mejorar la entrega de los servicios y fortalecer la
calidad de servicios que se busca mejorar.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Estrategias de mejora en la calidad de servicio, en una empresa de refrigeracion, en la ciudad de Lima, 2021

Problema general

Objetivo general

Categoria 1: Calidad de Servicio

Subcategorias Indicadores Item Escala Nivel
¢Como mejorar la calidad de servicio en una empresa | Proponer una estrategia de mejora en la calidad de | Tangibilidad | 1. Instalaciones 1 Likert 12,345
. L . - . . . L 2. Herramientas 2 Likert 12,345
de refrigeracion, en la linea de servicios correctivos, en | servicios en una empresa de refrigeracion, en la 3 Tecnolog 3 Likert 12345
la ciudad de Lima 2021? linea de servicio correctivos, en la ciudad de Lima Fiabilidad 4. Garantia 4 Likert 1,2,3,4,5
2021. 5. Informacién clara 5,6 Likert 12345
6. Horarios de entrega precisos 7,8 Likert 1,2,345
Empatia 7. Atencion Individualizada 9,10 Likert 12345
8. Atencién de Necesidades del cliente 11,12 Likert 1,2,345
9. Conocimiento de las Necesidades del 13,14 Likert 1,2,34,5
cliente
Seguridad 10. Higiene 15 Likert 12345
11. Zona Segura 16 Likert 12345
12. Credibilidad 17 Likert 1,2,345
Capacidad 13. Solucién de quejas 18,19 Likert 1,2,345
de Respuesta | 14.Disposicion de ayuda 20 Likert 12,345
15.Seguimiento de solicitudes 21,22 Likert 12345

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Cudl es la situacion de la calidad de servicio en una
empresa de refrigeracion, en la linea de servicios

correctivos, en la ciudad de Lima ,2021?

Diagnosticar la calidad de servicio en una empresa

1.

Categoria 2: Estrategias de mejora

de refrigeracion, en la

correctivos, en la ciudad de Lima ,2021.

linea de servicios

¢Cudles son los factores que inciden en la calidad de
servicio en una empresa de refrigeracion, en la linea de

servicios correctivos, en la ciudad de Lima, 2021?

2.
3.

Realizar un diagrama de procesos para poder estandarizar la ejecucion de los trabajos.
Implementar una estrategia de comunicacion directa de servicio al cliente.
Aplicar Instrumentos de medicién como encuestas online en satisfaccion al cliente cada vez

que se ejecute un trabajo.

Determinar los factores que inciden en la calidad
de servicio en una empresa de refrigeracion, en la

linea de servicios correctivos, en la ciudad de Lima,

2021.

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y analisis de
datos

Sintagma: Holistico

Tipo: Proyectiva

Nivel: Comprensivo

Método: Inductivo y Deductivo

Poblacién: 100
Muestra: 50
Unidad informante: 3

Técnicas: Encuesta y entrevista

Instrumentos: Cuestionario y guia de entrevistas

Procedimiento: Excel y SPSS
Andlisis de datos: Atlas ti y
triangulacion
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

E1: Entrevista a la colaboradora de la empresa de refrigeracion

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

;, Cuiles son los procesos para
realizar un correctivo?

El cliente llama al call center. La persona encargada de
la llamada deriva al personal técnico en coordinacion con
el supervisor v acude al servicio. El técnico llega al
servicio vy evaloa el estado del problema Pasa test de
diagndstico. En caso de necesitar un material o repuesto,
el técnico en coordinacidn con el supervisor solicitan a la
compafiia enviar una cotizacion por el comectivo al
cliente para que acepte el trabajo v tenga su mejora. El
cliente acepta el presupuesto. Se activa el trabajo con un
mimero de pedide a bodega. Una vez confirmado el
material se coordina con el cliente y con los supervisores
cuando se procede con el trabajo. Cuando se concluye se
emite los documentos que sustentan que el trabajo fue
realizado v este es firmado por el cliente dando a si su
conformidad.

i, Cual consideras que es la parte
primordial del proceso?

Para un mito correctivo lo primordial es tener en stock la
gran parte de los materiales para no retrasar la
programacion del mismo vy sobre todo coordinar bien la

fecha de ejecucion para no tener reprogramaciones.

;Cuil de todos los procesos
eliminarias?

En lo particular ninguno.

;Consideras que se requiere hacer
una restructuracion de los procesos?

51 en la parte que el supervisor o el técnico no se quede
mucho tiempo con la lista material que necesitamos para

hacer la cotizacién para el correctivo.

;Consideras que los procesos son
rapidos o lentos?

Son lentos.
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Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

i, Cudles son los procesos para
realizar un correctrvo?

El cliente llama al call center. La persona encargada de
la llamada derrva al personal técmico en coordinacién con
el supervisor v acude al servicio. El téemico llega al
servicio ¥ evalia el estado del problema Pasa test de
diagnéstico. En caso de necesitar un material o repuesto,
el técnico en coordinacion con el supervisor solicitan a la
compaiiia enviar una cotizacion por el correctivo al
chiente para que acepie el trabajo v tenga su mejora. El
chiente acepta el presupuesto. Se activa el trabajo con un
mimero de pedido a bodega. Una vez confirmado el
matenal se coordina con el cliente v con los supervisores
cuando se procede con el trabajo. Cuando se concluye se
emite los documentos que sustentan que el trabajo fue
realizado v este es firmado por el cliente dando a 51 su
conformidad.

; Cuil consideras que es la parte
prnmordial del proceso?

Para un mfto correctivo lo primordial es tener en stock la
gran parte de los matenales para no refrasar la

programaciin del mismo v sobre todo coordinar bien la

fecha de ejecucion para no tener reprogramaciones.

;Cudl de todos los procesos
eliminarias?

En lo particular ninguno.

Consideras que se requiere hacer
una restructuracion de los procesos?

51 en la parte que el supervisor o el técmco no se quede
mucho tiempo con la lista matenal que necesitamos para
hacer la cotizacion para el comrectivo.

(Consideras que los procesos son
rapidos o lentos?

Son lentos.
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E2: Diagrama de Procesos antes de la propuesta
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E3: Diagrama de Procesos después de la propuesta
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E4: Capacitacion al personal

MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIOS

CONCEPTOS

f¢ servickos en lo actualidad ha tomsado gran

La calulad «
unportancia en las empresas gue brindan diversos productos §

servicios, logrando la fAidelizacion de los chentes y con ello el .
aumento de sus ventas y productividad

;QUE PERMITIRA?

* permitiri darfe uma mejor atencidn al cliente
= Facltara nucstro trabajo

= Los tompos de cpecucion de trabagos soran mas rapidos

* Volveri nuestro servicio mas eficiente
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COMO VENIMOS LABORANDO

{QUE EFECTOS CAUSA ESTA ESTRUCTURA DE PROCESOS?

* Lentitud en 2 atencion de tradajos
* Demora en b entrega ded material ) ey "

= Demor en h ejecucidn del trabajo Y <>

P
* Demora en b entrega ded trabujo o &

* Inntisficcion por parte del chente
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;QUE PROPONEMOS?

PRI FS4

i{QUE LOGRAREMOS?

» Bhoenoa @ i”

* Rapidez

o Sativhccidn del cliente

* Saushicaon del colaborador a O
\
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;QUE QUEREMOS DE NUESTROS COLABORADORES?

FPOr COMPromEso
« Trabxos hen cecunides
» Rapidez y cficaca

o Amablidid haca los cientes

{QUE SE LE BRINDARA AL CLIENTE?

* Encuestas de satsfaccidn que nos myudard 2
miformarmos que perspectiva tane en base al trabajo
cjecutado
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Ercum st dn 2amifaccatn-Cmgeress de Sulriqeracis

{QUE SE LOGRARA?

= Sc lograri uma mejor atencidn al chemte a partir de b
aphicacion del dagrama de procesos que nos ayudard 2
realizar wn andlsis de lo Que como empresa esTamos
Gllando, en que proceso tenemos demoras y como
mejorario.

 Se lograra mantener a nuestros colaborades contentos

* Se logrard que la empresa siga mantensendo ba confanes con
los chentes
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E5: Manual de Funciones
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I.LFUNCIOMES DE SERVICIO TECNICO

[ UNIDAD ORGANICA [ SERVICIO TECNICO |
[ NATURALEZA DE FUMCIONES | DE OPERACIONES |

ILFUNCIONES DE SERWVICIO TECNICO

ORGAMIZAR,PLAMIFICAR, DIRIGIR, COORDINAR ¥ DESARROLLAR SERVICIOS HACIA TERCERDOS
DEACUERDO A LOS LINEAMIENTOS SOLICITADOS POR ESTOSY LOS SOLICITADOS POR L&
EMIPRESS .

FORMATO DE PERFIL DE CARGO

CARGO: Gerente de Operaciones

POSICION: Area de servicio tecnico

DESCRIPCION DEL CARGO

Organiza, dirige y controla =l area operativa vy administrativa de servicio tecnico, debe coordinar con
las areas alternas y subalternas vy dirigir las acciones y actividades gue realizaran el personal operativo
¥ administrativo en un corto, mediano vy largo plazo, es el responsable de gue se cumplan los
objetivos trazados por el area.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion: Indispensable tener titulo profesional en carreras como Ingenieria mecanica, ingenieria
electrica, ingenieria en refrigeracion industrial, de preferencia colegiado.

Experiencia: Minima de seis (6) afios en el area de operaciones de preferencia en el sector de
refrigeracion.

Habilidades: Liderazgo, capacidad de negodiacion, proactivo, creative, innowador, capacidad de analisis
v solucion de problemas, buen mansjo de reladones interpersonales.

FUMNCIOMES ¥ PROCEDINMIENTOS

Dirigir v controlar el desempefio del area administrativa y operativa

Ser el representante del area de Servicio Tecnico de la empresa

“Velar por el respeto de las normativas

Firmar y aprobar la salida de materiales de la empresa, asi como cotizaciones
Desarrollar v aplicar el plan de negocios para las homologaciones, licitaciones
Controlar y analizar el desarrollo financiero del area

Autorizar compras de bienes o servicios requeridos por el area

Supervisar la programadion y ejecucion de los trabajos

FORMATO DE PERFIL DE CARGO

CARGO: Superwvisor

POSICION: Area de servicio tecnico

DESCRIPCION DEL CARGOD

Controla el area operativa y de servicio tecnico, debe coordinar con las areas alternas y dirigir las
actividades que realizaran el personal operative en un corto y mediano plazo, es el responsable de
gue el personal operative cumpla con los trabajos a tiempo.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion: Indispensable tener titulo profesional refrigeracion industrial y electricidad
Experiencia: Minima de cinco (3) afios en el area de operacdones de preferencia en el sector de
refrigeracion.

Habilidades: Liderazgo, capacidad de analisis y solucion de problemas, capacidad de trabajo en
equipo, proactivo.

FUMNCIOMES ¥ PROCEDIMIENTOS

- Supervisar los diversos trabajos realizados por el personal operativo

= Controlar los tiempaos de trabajo para asegurar |a calidad del servicioy cumplir con el
Programa de trabajo.

- Capacitar a los tecnicos para mantener /o mejorar la productividad v calidad de los trabajos
a realizar.

- Controlar e informar el consumo de energia eléctrica vy combustible de los recintos
comerciales.

s Elaborar y enviar informes técnicos /o de gestion (diarios, semanales yw/o mensuales) al Jafe
Téonico informando los detalles del trabajo completado, induido el trabajo de
mantenimiento espedalizado.

- Supervisar y ejecutar |as actividades de mantenimiento a los sistemas técnicos (mecanicos,
refrigeracidn, aires acondicionados, ventiladores, variadores de velocidad, bombas, chillers,
grupos electrogenos, etc.) de las tiendas retail.
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FORMATO DE PERFIL DE CARGO

CARGO: Coordinadora de servicio tecnico

POSICION: Area de servicio tecnico

DESCRIPCION DEL CARGO

COrganiza el area y administrativa de servicio tecnico, debe coordinar con las areas alternas vy
subalternas vy dirigir las acciones v actividades gue realizaran el personal administrativo en un corto,
mediano v largo plazo, es el responsable de gue se cumplan los objetivos trazados por el area vy del
trato con el cliente.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion: Indispensable tener titulo profesional en administracion industrial, ingenieria electrica y
mecanica

Experiencia: Minima de cinco (3] afos en el area de operacones de preferencia en el sector de
refrigeracion.

Habilidades: Organizada, proactivo, decisivo, eficaz, calidad de servicio, respetuoso, tolerante.

FUMNCIOMNES ¥ PROCEDIMIENTOS

- Planificar, dirigir y supervisar el servicio de Soporte Téconico, guedando a cargo de la
operacion del mismo v de su recurso humano.

- Documentar y mantener procesos, procedimientos y normas para el servicio de Soporte
Téconico de acuerdo con las politicas de la Organizacion.

- Emitir informes relacionados con la operacion del Servicio de Soporte Técnico bien sea por
solicitud de la gerencia o €l cliente interno.

- Manejo de ingresos al departamento de Servicio Téonico.

FORMATO DE PERFIL DE CARGO

CARGO: Personal Tecnico

POSICION: Area de servicio tecnico

DESCRIPCION DEL CARGO

Organiza, dirige v controla el area operativa y administrativa de servicio tecnico, debe coordinar con

las areas alternas y subalternas y dirigir las acciones y actividades que realizaran el personal operativo

y administrativo en un corto, medianc v largo plazo, es el responsable de gue se cumplan los
objetivos trazados por el area.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion: tener titulo profesional refrigeracion industrial y electricidad

Experiencia: Minima de cinco (3) afios en el area de operadones de preferencia en el sector de
refrigeracion.

Habilidades: Proactivo, responsable, detallista, capacidad de trato con el cliente, puntualidad, saber
trabajar bajo presion, trabajo en eguipo.

FUMCIOMNES ¥ PROCEDIMIENTOS

= Instalaciones de motores y dispositivos electricos
=  Nantenimiento preventivo y correctivo

= Configuracion de controladores

= (Cambio de aceite

=  Presurizacion

=  Soldadura

= Diagnostico de los equipos de refrigeracion

= Recarga de gas refrigerante en la central de frio
= Instalacion de compresores bitzer, coopeland
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E6: Examen por la capacitacion recibida

De acuerde a la capacitacion jCual es la importancia de los procesos?

Texto de respuesta breve

iCuales son los beneficios para la empresa?

Texto de respuesta breve

;Estas de acuerdo con lo que la empresa le brindara al colaborador?
Si

No

;Que solicitarias a la empresa para la mejora de tus funciones?

Texto de respuesta breve

;Que agregarias al diagrama de procesos para la mejora de tus funciones?

Texto de respuesta |3';EI

; Consideras que la empresa cumplira con todo lo indicado en la capacitacion?
&
Si

Mo
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Examen por Capacitacion

Descripcion del formulario

Sexo

Femenino

Masculing

Area
Electrica
Mecanica

Ayudante

i Por qué consideras necesario la calidad de servicio?

Texto de respuesta breve

;i Como mejorarias la atencion al cliente?

Texto de respuesta breve

i Consideras que los procesos estan claros?

Texto de respuesta breve
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Entregable 2
E1: Diagrama de comunicacion

CLENTE

" Revision
o
Eecucian de

i€onfimaion?

Elatoracion y firma B
de reporte
Despacho y
i del
material

ATEMCIGN AL CLIENTE

CORRECTIVO

OPERACIONES

ADMINISTRACION

Ajuite de
precios y Entrags de
Elaboracion de materiakes oaits
eotizacion
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E2: Canal especifico por cliente-WhatsApp

Supermercados Peruanos-Plaza vea y Makro

Plaza Vea - Booster
Aldo, Alonso, Andres, Daniel, Daniel, Edgar, Edwin, Efrain, Evelin, Fernando, Isaias, Jesus, Jhon, Jose, Juan, Luis, Luis, Maykol, Miguel, Nor..

+51987 621436 ~Monitoreo Refrig SPSA

buenos dias

Productora d hielo

Inoperativo
Ok

+51987 621436 ~Monitoreo Refrig SPSA
Segun lo conversdo, derivar un tecnico para | revision, PV GUARDIA CIVIL

Ojeda RPC

4 Beenviodo

Q
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Cencosud-Metro y Wong

&= O

Angel Cencosud

Sr.Angel me dice que lo
dejaron operativo

822 a. m. =

Aver

-~ Reenviado
A

Moncaio =N =3 a
6 Sr.Giovanni Q

$32 metro faucett pf ..

Vitrina embutidos congelada y sinfrio ...
Serevisard ... .
Gracias ...

1/10/2021
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Entregable 3

E1-Cuestionario del nivel de satisfaccion del cliente

Encuesta de satisfaccion-Empresa de Refrigeracion

Descripcion del formulario

Sexo

Femenino

Mazculino

Cadenn

Supermercados Peruanos
Cencosud
Pakro

Tottus

i5e siente satisfecho con el servicio recibide? ~

Totzlmente en desacuerdo s o o o o Totzlmente de acuerdo

i El frobajador ejecuto el frabajo en el fiempo prometids?

1 2 3 4 5

Totzlmente en desacuerdo e o o o o Totzlmente de acuerdo
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4EL trabajodor ejecuto el trabaje de forma optima? !

Totalmente en desacuerdo

iConsideras que existe olguna garantia del trabajo realizado? *

1 2 3
Totalmente en desacuerdn
iVolveria a solicitar nugstros servicios?
1 2 3
Totalmente en desacuerdn
. - w
iRecomendarias nuestros servicios?
1 2 3

Totalmente &n desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

120




E2-Aplicacion del cuestionario

Supermercados Peruanos

'\‘/ Jockey Q

n

w
m
o

HOY

& Los mensajes estan cifrados de extremo a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp, puede leerios ni escucharios. Haz clic
para obtener mas informacion,

Hola Jean buenas tardes, te saluda Evelin Garcia de la empresa de Refrigeracion,
te envio la encuesta de satisfaccion por el correctivo realizado, gracias.

LR

Encuesta de satisfaccion-Empresa de Refrigeracion

ogle.com/forms/d/16gtue_kIEGGe1uYAMSAVSMsDI5xS0clzqT0Z2

Buenas tardes,Ok lo respondo

gracias

LN 20 | [
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Makro

Aldo Monitoreo .
0 en line Q s
cl €3

24/10/2021

@ Los mensajes estan cifrados de extremo a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp, puede leerios ni escucharios. Haz clic
para obtener mas informacion.

HOY

Hola Aldo buenas tardes, te saluda Evelin Garcia de la empresa de
Refrigeracion, te envio la encuesta de satisfaccion por el correctivo realizado,
gracias.

.com/forms/d/16gtue_kIEGGe1uYAmS5AvSMsDI5xS0clzqT0Z2

okey le respondo, gracias.
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Cencosud

A Reenviado

Hola Giovani te mandé la semana pasada este correo sobre el mantenimiento
de vitrinas. a8

A Reenviado
Por favor ti apoyo con la solicitud

Ok le paso a booster

1 MENSAJE NO LEIDO
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E3- Analisis de la encuesta realizada

PLAZA VEA
PLAZAVEA f f f f f ] % ] ] 4
(i Casisempre| (i (s |
lien Nunca (1) Avecesf3) Siempre(5) lien Nunca Aveces | | Siempre
Nunca(2) [ Nunca sempre
S siente saisfecho con ! senicio recbid? 13 U f  |seesiiiaboomel evorbi] S00%  G00% 2600% 4800% 12004
T el il
. Elrabajador ejecuto el trabajo en el tiempo prometico? b b b dnbiond o prid! el ool now ol s
| trabador eecuto el rahao c forma optima? 1 It} 1 | tohgdrstod bt ormnptne) G0 80| 600% 3800 22004
Consitiras que st 2 guna garenta o rabajo realizado? 13 2 10 |(Consites gt el gl b relzad! 0% 00| 200% 440r 000K
Nolvria  solctar nuestros senvicios? 1 3 § |Nermasoitr mesos ] GO0%| B00%| 2.00% 4600 1.00%
. . 1 it 19 | Recomendaas mesos seieis]
)
Recomendarias nugstros senvicios? il el wad om0
1 it ey e e e e e k] 5 1 g [llubhapembeipmae gt bl | ok W 00 B 1500
$ ;13 mppeea b rebneron epeckye o ey en ey pred! 1 i 1 8. L enpesa de eferacion conelve el servicn e f el | Aol AE0%) 000%| SO0 1a00%)
60.00%
48.00%
50.00%
40.00% "
(=]
= = 2
3 R 3
30.00% < S 2
(=]
2
(=]
- (Y]
20.00% z
=
% o R
g % - % 2
5 [ =1 P =] -]
10.00% S 8 c s
[=] 3 o
~N g o~
0.00%

éSe siente satisfecho con el
servicio recibido?

M Nunca

¢ El trabajador ejecuto el
trabajo en el tiempo

prometido?

M Casi Nunca

B A veces

Casi siempre

JEl trabajador ejecuto el
trabajo de forma optima?

H Siempre

realizado?

dConsideras que existe
alguna garantia del trabajo
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CENCOSUD

) Plor | i O B T I
™ ™ v | (| | seme
Ye(es
Nunca siempre
egetsisho e sitioritig! fosems iy s e A0 L00R MO0R A000R 2.00%
4 ittt el o en empoproni? D 2 m| mmx| 4aunx| mﬁ"
PR E—— kg R
v ek alpna i oo ! st g s e i e zm| Iamx| ﬂlllﬂ| ]&llﬂ"
Hoteiaasica netm e’ e |
[ER— P — TR
|[TEP Y P 1 1 1 i}
X ®
60.00% 8 3
< <
n n
xR
3
50.00% 3
©

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

¢Volveria a solicitar
nuestros servicios?

m Nunca

36.00%
38.00%

é¢Recomendarias
nuestros servicios?

M Casi Nunca

38.00%

B Aveces m Casisiempre

M Siempre
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MAKRO

HAKRO f f f f f % % % % %
Casi Casi siempre| Casi Casi |
Item Nunca (1) Aveces3) Siempre(5) Item Nunca Aveces | Siempre
Nunca(?) ) Nunca siempre
{Se siente satisfecho con el servicio recibido? 1 2 9 b} 5 |;8esente satisecho con el servieo rechida’” 200%  400%| 18.00%| 66.00%| 10.00%
{ Eltrabajador ejecuto el rabajo enel iempo prometido? 2 3 9 i1 5| trabujador ecntoe rabajoen el tempo prometide” A00% 600 18.00% 62.00% 10.00%
. A ; : 1 1 7 kil 8
iE| trabajador ejecuto el trabajo de forma optima? gt sl o i al aol wow ol 1
éConsid iste alguna garantia del trabajo realizado? 0 4 B % I . : : -
ELONSICEras QUE EXSIE a1 guna & ! k Considers que euste alpuna garantia del b0 edlizado) 0.00%  8.00% 26.00% 52.00%| 14.00%
{Volveria & solicitar nuestros servicios? ! o 5 5 b _— .
claleriz 2 soicher ’ Valveria a soletar mostros servicios 200%  8.00%| 10.00%| 50.00%| 30.00%
{Recomentariasnuetros sicos? ! ! 1 i L R s s 20 200% B00%S200%) 200
x S
60.00% 8 S .
=) o S
=)
N L S
50.00% 3 - ‘I 3
o 2 x
N 8 X 8 <
0, o 00 o Q =)
40.00% §-I § X . % 8 %o 8 %o
S| 8 o ¥ S e < RS Xla
30.00% 538 ~ |3 ~ e ) @ 3 @
o o @ o ~ Q
% F N ~ P )
20.00% N a2
¢ ol < o <
S 3 S ¥ sxlP S v e
o s} c o ¢ X c o 0 ¢ X ¢ R
10.00% pa < g ¢ o co — ¢o <O
o c g c c 8 8
0.00%
2 o o) 0 2 2
o @ » .0° .0
‘Q\b : Q,(QQ "06\ ’b¢® '\(‘\o '\(‘\o
& N R N ¢ 3
< Q > Q, & 52
O Q <& & <) )
Re < < D © ©
N N <O & > S
[ 9 e > < <
N F & > N
2 <$ Y 82 < o
N N > @ X2 S
o 2 A\ N & QO
< o @ N © RS
o & 8 N d
& (0 > e o &
& &% © & 20 <
P & > & & &
")’b "bb P () \4 &
& A < & {© v
) A\S) 2© ) v
& > >
< S R &
&K S ‘Olb\ &
1% v Q@ Q“J
& ®
& S
B Nunca M CasiNunca A veces Casi siempre M Siempre

126




70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

66.00%

éSe siente satisfecho

con el servicio

50.00%

¢Volveria a
solicitar nuestros
servicios?

B Nunca

- 1 00%
6.00%

¢ El trabajador

ejecuto el trabajo en

PSRN . s
reCIbIioNunca leégls?'ﬂﬁﬁc%rorﬁek(\jlgées

52.00%

¢Recomendarias
nuestros
servicios?

M Casi Nunca

30.00%

W A veces

¢El trabajador ejecuto
el trabajo de forma

ima?
| Ca(s."lpstllemn?pre

38.00%

1 Casi siempre

B Sie

54.00%

B Siempre

¢Consideras que
existe alguna garantia
del trabajo realizado?
mpre

54.00%

127



Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENT O CUANTITAT WO
EHCUESTA
SEXD: 1 TOATA L IWIE NTE EN DESACUER DO
FERVEHING 2 EMDESACUERDOD
MESCLULNG 3 HI EN DESAC: LIERDD M| ENAE LERDD
q DEACUERDD
5 TOTA LM ENTE DE ACUERDD
b, | tems ESCALA
Sub categoria 1: Tangibilidad
1 2 3 4 S
ndizador 1: nstalaciones
1. |Las instalaciones fisicas de la empresa de refriger acidn son visualmente atractivas.
Ihdizadar 2: Herr amientas 91 2 3 4 5
Loz elementos materiakes relacinades con el servicio (folletos, estades de cuerta, etcéterd) de b
empresa de refriger a son visualmente atractives .
hdizador 3 Tecnobgia 1 2 2 4 5
3. |La empresa de ref riger acion fiene equipes de aparienciamodarna.
Sub caegoria 2 Fisbilidad
1 2 2 I 1
hdizador & Garanfia
<. |La empresa de refriger acidn reaiza bien els ervicio a la primera vez.
dizador & Informacidn olara 1 2 3 4 5
. La empres a de ref riger acidn inskte en mantener registros exentos de errores.
&. La empresa de ref riger acidn tiene horarios detrabajo comenientes para todes sus clientes.
hdizador G: Horarios de entrega precisos 1 2 3 4 5
7. Cuando la empresa de refriger acion promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
. La empres a de ref riger acidn conchiy e elservicio en eltiempo prometida.
Sub categoria 3 Empaia
- 1 2 3 4 5
hdizador 7: Atencian Individuakzada
a. La empresa de refriger acién fiene emplados que of recen una ate neidn pers onalizada a sus clientes.
10. La empresa de refrigeracion da a sus clientes atencion individuaizada.
ndizador &: Atencidn de necesidades del cliente 1 2 3 I a8
1. B compartamiento de ks empleados de b3 empresa de refrigeracintrasmie confiarza asus clientes.
12, La empresa de refrigeracion s e preocupa por ks mejores ntereses de sus clientes,
idi:ador : Conacimiento delas necesidades del cliente 1 2 2 4 5
1z Loz empleados de la empres a de refrigeracin comprenden las ne cesidades especificas des us clentes
14 En la empresa de refrigeracin, los empleados sonsiempre amables con los clientes.
Sub categoriz 4 Seguridsd
1 2 3 a4 a
Indic:ador 10: Higiene
15. . |La empresa de refriger acidn, los empleados siempre estin dispuestos
ndizador 11: Zonasegura 1 2 3 i 5
18 Les clhentes de la empresa de refrigeracidn se sierten segures en sus trarsacciones con b
* | organizacidn.
ndizador 12: Unifor me v Epp 91 2 3 4 5
17. |Los empleados dela empres a de refriger acién tienen apariencia pulera.
Sub Categoria 5: Capacidad de Respuesta
1 2 3 4 5
hdizador 13: Solucidn de quejas
12 En b3 empresa de refrigeracion, los empleados tienen s uficientes conocimientes para responder alas
© | preguntas de b= clentes.
19 En la empresa de refrigeracion, los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder alas
© |pregurtz de los clientes
hdizador 14: Disposicion de ayuda 1 2 2 4 5
20 Cuando el clierte tiene un problema, la empresa de refrigeracién muestra un sincero interés en
© |solucionarlo.
21 En b empresa de refrigeracibn, los empleades of recen un senvicio rapide asus clentes,
dizadaor 15: Seguimierta de = oliztudes 1 2 2 4 5
22 En la empresa da refrigeracién bz empleados comunican a bs clentes cuindo concluird 1a realizacidn
" | dels envicio.
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Nombres v apellidos

Cédigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Sub categoria

Preguntas de la entrevista

Tangibilidad

i Qué requisitos atn falta cumplir en la infraestructura de la
empresa para gue sea visualmente atractiva?

;Cudl es el impacto de los suministros brindados por la empresa
hacia el cliente en relacion al medio ambiente?

i Qué tipo de tecnologia han visualizado que vtiliza la empresa
para la modernidad de sus herramientas para los trabajos que
ejecutan?

Fiabilidad

;%1 10 se ejecuta bien el trabajo en la primera vez que se realiza,
cual es la garantia que la empresa les brinda?
iCuales son los tiempos pactados para realizar los trabajos?

Empatia

;Como estan sectorizadas sus necesidades, con la empresa para
realizar los trabajos?

iCudles son las respuestas gue tiene el personal con el cliente en
caso de emergencias?

4 Seguridad

i Qué tipo de sistemas vtilizan para resguardar la informacion con la
empresa de los problemas que se presentan?

Capacidad de Respuesta

Ln

iDe qué forma la empresa les realiza seguimientos luego de
finalizar los trabajos?
i Como afecto el Covid-19 los tiempos de entrega de los trabajos?
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Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas

Respuestas

;Que requisitos 20n falta cumplir en la
1 infraestructura de 1a empresa para que
sea visualmente atractiva?

;Cual ez el impacto de los suministros
2 | brindados por la empresa hacia el cliente
en relacion al medio ambiente?

i Qué tipo de tecnologia han visualizado
3 gue utiliza la empresa para la

modernidad de sus herramientas para los
trabajos que ejecutan’?

;51 no se ejecuta bien el trabajo en la
4 | primera vez que se realiza, cual es la
garantia que la empresa les brinda?

- | ;(Cudles son los tiempos pactados para
realizar log trabajos?

;Como  estan  sectorizadas  sus
6 | necezidades, con la empresa para realizar
los trabajos?

;Cudles son las respuestas que tiene el
7 | personal con el cliente en caso de
etnergencias’

iQue tipo de sistemas utilizan para
§ | resguardar la informacion con la empresa
de los problemas que se presentan”

;De qué forma la empresa les realiza

9 seguimientos luego de finalizar los
trabajos?

i Como afecto el Covid-19 los tiempos de

10 entreza de los trabajos?
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Anexo 5: Fichas de validaciéon de los instrumentos cuantitativos

W

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

ISuﬁtr:r‘i:’.m_:ia Claridad iy [-:Prfﬁ':m | Relevancia Observaciones
1 Mportancis y B £l3cion del item con & - _ 1 o
Nro. Items songruzncis del item adecusdo enorma | e o categoris Importancia y salidez Siel l'!en} no cumple con I_us criterios
itern. y fonda. v : del ftem. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Tangibilidad M2|3(4| Pe |1[2)3|4]| Fje. | 1|23 4| Fe. [1]2]3]|4]| Fle
Indicador 1: Instalaciones | I .
9 - 'K
= n n i &l K ol
1. ] Las instalaciones fisicas de la empresa de E 4 4 gl oo o 3 4 g 4
refrigeracion son visualmente atractivas. q i o & o '1% i |
5 5 of &8 & P L | gl
Indicador 2: Herramientas . 'g E % i I o & g ¢
18 |3z . g g g 8 o 5 9 E
" ci o o =
2. | Los elementos maleriales relacionados con el 2 ul 4 # 8 | E 4 % EOE o 4 8 i g E 4
senvicio (folletos, estados de cuenta, efcétera) dela HE F 'g 8 g @ R 2 E gl E
empresa de refrigeracion  son  visuamente = E A8 9 g o F w9
o o - Bl g gl o al E 3 = I
atractivos. & W o = g8 il W oo & 9
_ - - = ]
Indicador 3: Tecnologia 18 9 g g o .5 E‘ o A o g I 3
g 4 g EREE: g @ IR
3. | La empresa de refrigeracion tiene equipos de | | E § 4 ) g g a4 A a6 % 4 & £ § L
apariencia modema. TE & 2 g g E E g g E',‘ a gu g
- —— =g ol g 5l = | =
Sub categoria 2: Fiabilidad a| g Y il 8 o & a4 e B3 o8
o 2 # = § o 2 i - H £ U
- i [ = L/ @l €
Indicador 4 Garantia i 5 og 2 LN a o o & =
& E o g E § 2 o T E H 5 g ol &
- — T— — i 2 soal af £ &
4. | La empresa de refrigeracion realiza bien el servicio | 4 8| o 8 4 g woo R 4 I I I S q & af 4
a la primera vez. B E B g d g LR 3 o Bk
4 ‘2 ol E-| g @l @ =g
Indicador 5: Informacion clara o i g @ = o ooy g = E g
i | gy N =
—— | a4 i il
5. | La empresa de refrigeracion insiste en mantener | 4 5 E 4 = 4 g ﬁ % % 4 E 2 Y 4
registros exentos de emores. i £ u i HI 5 g
] s Won &
6. | La empresa de refrigeracion tiene horarios de o 4 4 H E 3 o4 a5 4
trabajo convenientes para todos sus clientes. = w
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Indicador 6: Horarios de enirega precisos

7. | Cuando la empresa de refrigeracion promete hacer
algo en cierto tiempo, lo hace.

8. | Laempresa de refigeracion concluye el servicio en
el tiempo prometido.

Sub categoria 3; Empatia

Indicador 7: Atencion Individualizada

9. | La empresa de refrigeracion tiene empleados que
ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.

10/ La empresa de refrigeracion da a sus clientes
atencion individualizada.

Indicador 8: Atencion de necesidades del cliente

11| EI comperamiento de los empleados de la
empresa de refrigeracion trasmite confianza a sus
clientes.

12| La empresa de refrigeracion se preocupa por los
mejores infereses de sus clientes.

Indicador 9: Conocimiento de las necesidades del cliente

13| Loz empleados de |a empresa de refrigeracion
comprenden las necesidades especificas de sus
clientes

14| Enla empresa de refrigeracion, los empleados son
siempre amables con los clientes.

Sub categoria 4: Seguridad

Indicador 10: Higiene

15| La empresa de refrigeracion, los empleados
siempre estan dispuestos

Indicador 11: Zona segura

16) Los clientes de la empresa de refrigeracion se
sienten segures en sus fransacciones con la
organizacion

Indicador 12: Uniforme y Epp
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17] Los empleados de Ja empresa de refrigeracion 4
tienen apariencia pulcra.
Sub Categoria 5: Capacidad de Respuesta
Indicador 13: Solucién de quejas
18] En la empresa de refrigeracion, los empleados 4
tienen suficientes conocimientos para responder a
las preguntas de los clientes.
19{ En la empresa de refrigeracion, los empleados 4
nunca estan demasiado ocupados para responder
alas preguntas
de los clientes.
Indicador 14: Disposicion de ayuda
20/ Cuando el cliente iene un problema, la empresa de 4
refigeracion muestra un sincero interés en
solucionario.
21| En la empresa de refrigeracion, los empleados 4
ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
Indicador 15: Seguimiento de =olicitudes
22| En la empresa de refrigeracion los empleados 4
comunican a los clienfes cuando concluird la
realizacion del servicio.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ]

No aplicable [ ]

Mombres y Apellidos Roy Femando Martinez Quintanilla DI N® 078749737
Condicion en la universidad Profesor a Tiempo Completo Teléfono 947485654
Celular

Anos de experiencia 5 afios
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o o

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Nro.

items

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones

Impaortancia y
congrusncia dal

item adecuado en forma | Tei3cion del item con &I Impartancia y sofidez Si el ftem no cumple con los criterios

indicader, sub categons

itern. y fonda. v del ftem. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Tangibilidad 23| 4| Pe (1234 P | 12|34 Pe. | 12|34 Fe
Indicador 1: Instalaciones | I .
o I d
1.] Las instalaciones fisicas de la empresa de E 4 4 g 4] i 4
refrigeracion son visualmente atractivas. . gl 5 A a '1% i o |
g - o 5 8 g o | g
Indicador 2: Herramientas g E § < g s E o & g ¢
o E | g o o o .3 al 5 85 g
| c T @ =
2. | Los elementos materiales relacionados con el 2 a4 g 3 | & 4 % EOE @ 4 g i E 4
senvicio (folletos, estados de cuenta, efcétera) dela H E 'g 8 g g__ R 2 E gl E
empresa de refrigeracion  son  visualmente el & 8 3 2 4% 2 8 8 o E
atractivos. i e I I o % g @ i o B
Indicador 3: Tecnologia g9 § % ol g B g 2. 5Bl 8
‘EE EERE 499 8 ERE
3. | La empresa de refrigeracion tiene equipos de " E § 4 i e & a4 A a6 % 4 & £ § L
apariencia modema. & & o 2 g "é E L E',‘ Y R
- —— £ g £ 5l = | =
Sub categoria 2: Fiabilidad T E E A2 m E § % o g E E @
£ o & @l & 8 N i
Indicador 4: Garantia IR N a o o & I
5| il 4 R o g g g I
> —— — g g | & ¥
4. | La empresa de refrigeracion realiza bien el servicio B oo 2 4 g ol 5B 4 I I I S q & af 4
ala primera vez. B E 8o dog LR 3 o Bk
a 2 oj E-| g @l @ o 4 e
Indicador 5: Informacidn clara o @ 3 e o gz E | = El e
[ o £ I g 'E sl
5. | La empresa de refrigeracion insiste en mantener 2 E 4 = 4 8 ﬁ % a4 E g W om
registros exentos de emores. E 4 i HI 4 g
] s Won &
6. | La empresa de refrigeracion tiene horarios de w4 4 H E 3 o4 a5 4
trabajo convenientes para todos sus clientes. u = w
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Indicador 6: Horarios de enirega precisos

7. | Cuandola empresa de refrigeracion promete hacer
algo en cierto tiempo, lo hace.

8. | Laempresa de refrigeracion concluye el senvicio en
el tiempo prometido.

Sub categonia 3: Empatia

Indicador 7: Atencion Individualizada

9. | La empresa de refrigeracion tiene empleados que
ofrecen una atencion personalizada a sus clienfes.

10/ La empresa de refrigeracion da a sus clientes
atencion individualizada.

Indicador 8: Atencion de necesidades del cliente

11| El compordamiento de los empleados de la
empresa de refrigeracion trasmite confianza a sus
clientes.

12| La empresa de refrigeracion se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes.

Indicador 9: Conocimiente de las necesidades del cliente

13| Los empleados de la empresa de refrigeracion
comprenden las necesidades especificas de sus
clientes

14| Enla empresa de refrigeracion, los empleados son
siempre amables con los clientes.

Sub categonia 4: Seguridad

Indicador 10: Higiene

15| La empresa de refrigeracion, los empleados
siempre estan dispuestos

Indicador 11: Zona segura

16| Los clientes de la empresa de refrigeracion se
sienten seguros en sus fransacciones con la
organizacion

Indicador 12: Uniforme v Epp

135




17.| Los empleados de la empresa de refrigeracin 4 4 4 4
tienen apariencia pulcra.
Sub Categoria 5: Capacidad de Respuesta
Indicador 13: Solucidn de quejas
18.| En la empresa de refrigeracidn, los empleados 4 4 4 4
tienen suficientes conocimientos para responder a
las preguntas de los clientes.
19.| En la empresa de refrigeracidn, los empleados 4 4 4 4
nunca estan demasiado ocupadoes para responder
alas prequntas
de los clientes.
Indicador 14: Disposicidn de ayuda
20| Cuando el cliente tiene un problema, la empresa de 4 4 4 4
refrigeracién muestra un sincero interés  en
solucionarlo.
21.| En la empresa de refrigeracidn, los empleados 4 4 41 4
ofrecen un servicio rpido a sus clientes.
Indicador 15: Sequimients de solicitudes
22| En la empresa de refrigeracidn los empleados 4 4 4 4
comunican a los clientes cudndo concluird la
realizacidn del servicio.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [x]

Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos Julio Ricardo Capristin Miranda DNIN® 06663183
Condicion en la universidad Docente Teléfono / 953708849
Celular
Anos de experiencia 20
- - — Firma |
Titulo profesional/ Grado académico | Maestro ikl
Metoddlogol tematico Temitico Lugaryfecha | 08/10/2021
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Vo

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
: Impartancia y : Relacion del item con &l o - e
Nro. Items cangrusncis del item adec;lad; enforma | s, sub categoris |mporn;n|c31a y solidez Siel l"!ezy no I1:um|;|]|s.- con I_us criteries
ftem. ¥ fanda. y categoria el item. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Tangibilidad 2|34 Pe. | 12|34 Pe | 12|34 Pe |1[2]3|4] Pe
Indicador 1: Instalaciones | |
i | E Y q
1.] Las instalaciones fisicas de la empresa de B 4 EE 3 4 |75 4
refrigeracion son visualmente atractivas. . g 4 = % i |
i al gl — B il &l
Indicador 2: Herramientas 'g E § B o o o £
& 3 | [x] o 3 = o [ .-
" = | =
2. [ Los elementos materiales relacionados con el E w4 | % 8 |84 % & :u1 4 |9 8 3 & 4
=servicio (folletos, estados de cuenta, etcétera) de la : i E 'g § £ E = g E L 5 £
empresa de refrigeracion  son  visualmente s El 8 E R P/ o E nl @
. A El 3 | E ol
atractivos. i B = T b % 2 3 gl @
Indicador 3: Tecnologia a2 g - 2 g g K: 5 o B
sl 8 2 tERE FEER IERE
3. | La empresa de refrigeracion tiene equipos de o E § 4 bt g & &4 FC % 4 g § 4
apariencia modema. £ § ¢ 2 ; "é E g g g b £ LI
- — =g o £ | Ll | [
Sub categonia 2: Fiabilidad | £ Y il o o Y i % w o & 3 &
o 2 8 sl I I i =R i
- o [ ol o m e
Indiicador 4: Garantia R - o ol af § o 3 o
HEE gl g § ke al £ F g € o] §
_ _ N — I Gl E E soaf o i E i
4. | La empresa de refrigeracion realiza bien el servicio i ol S 4 5 al o f 4 S = I I T 2 & 4
ala primera vez. wl W £ I £ o oY g 3 o E
_ ] g al E- el @ & o H
Indicador 5: Informacion clara L T 4 g [m E E g 5 5 § ¢
i u i A g s
T — [l a
5. | La empresa de refrigeracion insiste en mantener 2 E 4 = 4 g Q & % 4 E 4w
registros exentos de emores. £ 4 ki af o o -
— - l i b
6. | La empresa de refrigeracion fiene horarios de K 4 4 g i L%‘ i 4 i 4
trabajo convenientes para todos sus clientes. =
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Indicador 6: Horarios de enirega precisos

7. | Cuando la empresa de refrigeracion promete hacer
algo en cierto tiempe, 1o hace.
8. | Laempresa de refrigeracion concluye el servicio en
el tiempo prometido.
Sub categoria 3: Empatia

Indicador 7: Atencion Individualizada

9. | La empresa de refrigeracion tiene empleados que
ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.
10] La empresa de refrigeracion da a sus clientes

atencion individualizada.

Indicador : Atencion de necesidades del cliente

1]

El comportamiento de los empleados de la
empresa de refrigeracion trasmite confianza a sus
clientes.

12,

La empresa de refrigeracion se preocupa por los
mejores infereses de sus clientes.

Indicador 9: Conocimiento de las necesidades del cliente

13,

Los empleados de la empresa de refrigeracion
comprenden las necesidades especificas de sus
clientes

14

En la empresa de refrigeracion, los empleados son
siempre amables con los clientes.

Sub cat

egoria 4: Seguridad

Indicador 10: Higiene

13

La empresa de refrigeracion, los empleados
siempre estan dispuestos

Indicador 11: Zona segura

16,

Los clientes de la empresa de refrigeracion se
sienten segures en sus fransacciones con la
organizacion

Indicador 12: Uniforme y Epp
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17.| Los empleadss de la empresa de refrigeracidn 4 4 4 4 4
tienen apariencia pulcra.
Sub Categoria 5: Capacidad de Respuesta
Indicador 13: Selucidn de guejas
18.| En la empresa de refrigeracion, los empleados 4 4 4 4 4
tienen suficientes conocimientos para responder a
las preguntas de bos clientes.
19| En la empresa de refrigeracidn, los empleados 4 4 4 4 4
nunca estan demasiado ocupados para responder
a las preguntas
de los clientes.
Indicador 14: Disposicion de ayuda
20| Cuando el cliente tiene un problema, la empresa de 4 4 4 4 4
refrigeraciébn . muestra un  sincero  interéds  en
solucionarlo.
21.[ En la empresa de refrigeracidn, los empleados 4 4 4 4 4
ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
Indicador 15: Sequimiento de solicitudes
22| En la empresa de refrigeracién los empleados 4 4 4 4 4
comunican a los clientes cudndo concluird la
realizacidn del servicio.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos Fermnando Alexis Nolazco Labajos DI MN® 400961822
Condicion en la universidad Docente metoddlogo Teléfono [ 947480893
Celular
Afos de experiencia 19 afos
Titulo profesional/ Grado académico Licenciadol doctor Firma
==
Metoddlogo/ tematico Metoddlogo Lugar y fecha

Pertinencia: La pregunta abierta coresponde al concepta tedrico formulado.

ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

30 10 ical: Se sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite gue &l entrevistado se desenvuelva.

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.

Setiembre del 2081
I
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

“ﬂ“ﬂ Anexo...§ Ficha de validez de la propuesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Norbert Wiener

Pertinencia: La propuesta a5 coherenta antra el problama v 12 solucidn,
Relevancia: Lo planteada en la propussta aporta a los objetivas.
Construccion gramatical: se entisnde sin dificultad alzunz los smunciados de la propuests.

Pertinencia | Relevancia | Construccion

N° | INDICADORES DE EVALUACION gramafical Observaciones Sugerencias
MO | S| NO i HO

] La propuesta s findaments en las ciencias| = X x APLICABLE
administrativas Inpenieria.

2 La propuesta estd contextualizada a la realidad x X x APLICAELE
estudio.

R - x X APLICABLE

3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo. <

| Se justifica la propuesta como base mportante de la | = X x APLICAELE
mvestizacion holistica- mixta -provectiva

; La propussta presenta objetivos claros, coherentes v| = i x APLICAELE
posibles de alcanzar.

6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico v| = X x APLICABLE
responde a la problemdtica

7 La propuesta presenta estratezias, tacticas v KPI| = X x APLICABLE
explicitos v fransversales a los objetivos

g Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | = X x APLICABLE

detallado v responzables de las diversas actividades
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9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad ' . ' APLICABLE
10 | Es posible de aplicar la propuesta l contexto descrito | * X . APLICABLE
¥ despues de la revision opmo que:
1. La propuesta es factible y viable
2. Que se requiere mejorgs en e] area
3. e hard una evaluacion para ver st e postble poder aplicar eleunos puntos de la propuesta
E: todo cuanto mformo;
gt 2 T
R
Firma Fecha: 22/1112021
Apellidos y nombres: Walter Antomo Lavin Poblata
Profesional en: Sistemas de Fefrizeracion Titulo / grade Tecmico ea Refrigeracion Industrial
Experiencia en anos: 30 anes Experto en: S1stemas de Refrizeracion [ndustrial
CE: 001394367 Celular: 964796530
Relacion con la entidad | Jefe del area de Servicio Tecmico
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“ﬂ“ﬂ Anexo......6...... Ficha de validez de la propuesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Norbert Wienar

Tituly de la fnvestizscin: .. Calidad de servicios en usa empresa de refrizeracion, en la lines de correctives, en Lima 2021
Nombre de ls propuasta: ... Mejora de |a calidad de sarvicior en una empresa de refrigeracion, on la nea de corractivs, e Lima 2021

Yo, Rov Fernando Martmez Guintmilla identificzdo con DI Wro, 07370737 Espacialista en Marketing, Actoalments laboro en Universidad Morbert Wiener, Ukicado
&n Av. Araquipa 440. Procedo 2 revisar 1a comespondencia e I3 catezoria, sulb categania  item bajo los orierios:

Pertinencia: La propuesta es coberente entre el problema y Ja solucion

Relevancis: Lo plantzadn =n [ propussta apora a bos olyjetivos.

Construccion gramatical: se entierds sin dificultsd algena Loz ammciados de Ja propussta.

Pertimencis Relevancia Construccion
N | INDICADORES DE EVALUACTON gramatical Ohbservaciones Superencias
al ROO[ & [ HO al N0
lLa Mmoplesta e fmdaments en la= cienciaz| X X X
admimisirativas’ [nzeniera.
+ | La propuests esti contevhmlizada a |3 realidsd en| X i i
* | estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagméstico previo. | g *
propussta se sustenta en un £ BrEvo.
4 8a justifica la propussta como base mportanta da la| X i L
imvestizacion holistica- meda -provectiva
: La propuesta prezenta objstivos claros, coberentes v| X X X
pozibles de aleanzar,
§ La propuests guarda relacion con &l dizgnostico v| 4 i b
responds a la problematica
7 La propussta presenta estratepizs, ticticas v KPI| £ 4 X
explicttos v transversales a los objstivos
% Dentro del plan d= intervencion existe un cronoprama |+ X X
detallads v responsables de las divarsas actnidadss
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9 | La propuasta e= factibla v iene vighihdad . X
10 | Ez pozible de zplicar 2 propuestz al contedo dazento R
¥ dazpugs de [a revizion opino que:
L Todo asti BEBIL. ..ot e ettt sa e n e e n s et et an et e e s
e ettt et e e e eeeseae et eaesmameanememtememsatete e seeseeneeeemsenmameaseteatieteseeesimensncanenemem s sraneseseneeen
K U
E: toda cuanto mformo:
o, e
[ — Ii]'.-'jlr'.ﬁ-' : JI
[ L |
Fecha: 241171
Apellidos ¥ nombres: Martinez Cuintanilla Foy Fernando
Profezional en: Administracion Titala / grado Licanciada
Experiencia en anos: 15 Experto en: Marksting
DN 07879737 Celular: 247450654
Relacion con 1a entidad | Profesor
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Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo)

nPnAnpA n77|

2

pl8

4

nl7

2

4

3

PUIp15 p16

4

pnI1lnlAnl3

10

pl |p2 [p3 |p4 p5 |p6 |p7 |p8 |p9 |

Nro.

10

11

12

13

14

15

16

17

13

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

20

31

32

33

34

35

36

37

38

30

40

41

42

43

14

45

46

47

43

49

50

144



Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas y/o informe del anélisis documental

Guia de entrevista 1

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempeiia: Coordinador de Tiendas Cencosud
Nombres v apellidos Eddy Ortiz
Cédigo de la entrevista Entrevistadol (Entrev 1)
Fecha 04/10/2021
Lugar de la entrevista Virtual

Nro. Sub categoria

Preguntas de la entrevista

Tangibilidad

i Queé requisitos atn falta cumplir en 1a infraestructura de la
empresa para que sea visvalmente atractiva?

;Cual es el impacto de los suministros brindados por la empresza
hacia el cliente en relacion al medio ambiente?

;Qué tipo de tecnologia han visvalizado gue utiliza la empresa
para la modernidad de sus herramientas para los trabajos que
ejecutan?

Fiabilidad

;51 0o se ejecuta bien el trabajo en la primera vez que se realiza
cual es 1a garantia que la empresa les brinda?
;Cudles son los tiempos pactados para realizar los trabajos?

Empatia

;Como estan sectorizadas sus necesidades, con la empresa para
realizar los trabajos?

;Cudles son las respuestas que tiene el personal con el cliente en
caso de emergencias?

4 Seguridad

i Cué tipo de sistemas utilizan para resguardar la informacion conla
empresa de los problemas que se presentan?

Capacidad de Respuesta

(]

;jDe gue forma la empresa les realiza seguimientos loege de
finalizar los trabajos?
;Como afecto el Covid-19 los tiempos de entrega de los trabajos?
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Matriz de respuestas 1

Nro. | Preguntas Respuestas
;Qué requisitos atn falta cumplir en la A nivel de infraestructura les falta sefializacion de zonas de
1 | infraestructura de Iz empresa paraque | evacuacion, a nivel empresa ser ain mas cumplidos con los
sea Visualmente atractiva? tiempos de entrega y/o atencion de los trabajos.
;Cuél es el impacto de los suministros | El uso de algunos refrigerantes los cuales son nocivos para el
2 brindados por la empresa hacia el cliente medio ambiente, ya sea porque contribuyen al calentamiento
en relacion al medio ambiente? global o porque aceleran la destruccion de la capa de ozono.
;Que tipo de tecnologia han visualizado | No he visualizado ningin tipo de tecnologia, que zea utilizado
2 que Uﬂl@ la empresa para la por dicha empresa para la modermidad de sus herramientas.
modernidad de sus herramientas para los
trabajos que ejecutan’?
. . . ) Brinda una garantia economica por el deterioro de productos,
(51 1o se ejecuta bien el trabajo en la | oo wopo tampicn garantiza atender laz emergencias en el
4| primera vez que se realizz, cval e la menor tiempo posible, con un grupo de técnicos que estin
garantia que la empresa les brinda? , i .
seleccionados para este tipo de atencion.
) . Eso va a depender del trabajo que se vaya arealizar v del equipo
5 ffa?jazl:f 122?:35%&11‘1@5 pactados para que este siendo intervenido, mismos que estan entre los 1 a 13
' dias.
(Como  estan  sectorizadas  sus | Se sectorizan en trabajos preventivos, correctivos, predictivos
6 | necesidades, con la empresa para realizar
los trabajos?
;Cuales son las respuestas que tiene el | Respuestas por atenciones rapidas v comunicativas.
7 | personal con el cliente en caso de
EmMergencias’
;Qué tipo de sistemas utilizan para Todos los problemas (emergencias) con loz equipos de
2 resguardar la informacién con la empresa produccidn, son registrados en un programa computarizado y
de los problemas que se presentan? poder realizar los seguimientos respectivos.
;De gue forma la empresa les realiza | Visitas coordinadas, programadas de seguimiento v rutinarias.
9 seguimientos luego de finalizar los
trabajos?
10 ;Cémo afecto el Covid-19 los tiempos de La no entrega de trabajos y/o no atencion a tiempo, perjudicaba

entrega de los trabajos?

en el deterioro de los productos altamente perecibles.

146




Datos:

Guia de entrevista 2

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia: Coordinador de tiendas Makro

Nombres v apellidos Juan Rivadeneira
Cédigo de la entrevista Entrevistado 2(Entrev 2)
Fecha 04/10/2021

Lugar de la entrevista Virtual

Nro. Sub categoria

Preguntas de la entrevista

Tangibilidad

;Que requisitos atn falta cumplir en la infraestructura de la
etnpresa para que sea visualmente atractiva?

;Cual es el impacto de los suministros brindados por la empresa
hacia el cliente en relacion al medio ambiente?

;Qué tipo de tecnologia han visualizado que utiliza la empresa
para la modernidad de sus herramientas para los trabajos que
ejecutan?

Fiabilidad

;58100 se ejecuta bien el trabajo en la primera vez que e realiza
cual es la garantia que la empresa les brinda?
;Cuales son los tiempos pactados para realizar los trabajos?

Empatia

;Como estan sectorizadas sus necesidades, con la empresa para
realizar los trabajos?

;Cudles son las respuestas que tiene el personal con el cliente en
caso de emergencias”

4 Seguridad

;Queé tipo de sistemas utilizan para resguardar la informacion con la
empresa de los problemas que s presentan?

Capacidad de Respuesta

_n

;De qué forma la empresa les realiza seguimientos luego de
finalizar los trabajos?
;Como afecto el Covid-19 los tiempos de entrega de los trabajos?
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Matriz de respuestas 2

Nro. | Preguntas Respuestas
;Qué requisitos atin falta complir en Ia El local no es muy céntrico, es de dificil acceso a las
1 infraestructura de la empresa para que movilidades.
sea visualmente atractiva?
(Cual es el impacto de los suministros Se trata de utilizar suministros que no dafien la capa de ozono,
2 | brindados por la empresa hacia el cliente | como C02.
en relacion al medio ambiente?
;Que tipo de tecnologia han visualizado | Se visualizo que utilizan hidro lavadoras para realizar los
3 que util:iza la empresa para la trabajos preventivos, mego metros.
modernidad de sus herramientas para los
trabajos que ejecutan?
(51 no ze ejecuta bien el trabajo en la | Nos brindan una garantia econdmica v deben corregir lo que
4 | primera vez que se realiza, cual es la | realizaron mal.
garantia que la empresa les brinda?
_ ;Cuéles son los tiempos pactados para Los tiempos son de 1 a 13 dias, dependiendo l1a prioridad del
7 realizar los trabajos? trabajo.
jComo  estan  sectorizadas  sus | Estan sectorizadas de acuerdo a los trabajos que se solicita,
6 necesidades, con la empresa para realizar | correctivos y preventivos.
los trabajos?
;Cudles son las respuestas que tiene el | Las respuestas son lentas, muchas veces debemos esperar
7 | personal con el cliente en caso de | mucho tiempo para que nos den una respuesta aceptable.
emergencias’
;Qué tipo de sistemas utilizan para | Tenemos vn sistema a través de un historial de correos.
8 resguardar la informacidn con la empresa
de los problemas que se presentan”
;De qué forma la empresa les realiza Fealizan seguimientos presenciales, verifican como estd
v seguimientos luego de finalizar los trabajando el equipo v =1 se hizo el arreglo
trabajos?
) . . Sin ningin problema basta proceder con todos los requisitos de
10 (Como afecto el Covid-19 los tiempos de bioseguridad a la hora de ingresar v durante el proceso de la

entrega de los trabajos?

realizacion del trabajo.
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(Guia de entrevista 3

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempeiia: Coordinador de tiendas Plaza Vea
Nombres v apellidos Clever Mufioz
Cédigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entrev.3)
Fecha 04/10/2021
Lugar de la entrevista Virtual

Nro. Sub categoria

Preguntas de la entrevista

Tangibilidad

;Que requisitos atn falta cumplir en la infraestructura de la
empresa para que sea visualmente atractiva?

;Cudl es el impacto de los suministros brindados por la empresa
hacia el cliente en relacion al medio ambiente?

;Que tipo de tecnologia han visvalizado que utiliza la empresa
para la modernidad de sus herramientas para los trabajos que
ejecutan’?

Fiabilidad

;51 00 se ejecuta bien el trabajo en la primera vez que se realiza,
cual es la garantia que la empresa les brinda?
;Cudles son los tiempos pactados para realizar los trabajos?

Empatia

;Como estan sectorizadas sus necesidades, con la empresa para
realizar los trabajos?

;Cudles son las respuestas que tiene el personal con el cliente en
caso de emergencias?

4 Seguridad

;Que tipo de sistemas utilizan para resguardar la informacion con la
empresa de los problemas que se presentan?

Capacidad de Respuesta

Ln

;De qué forma la empresa les realiza seguimientos luego de
finalizar los trabajos?
;Como afecto el Covid-19 los tiempos de entrega de los trabajos?
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Matriz de respuestas 3

Nro.

Preguntas

Respuestas

i Que requisitos abn falta cumpliren la

Tener todo el equipamiento modemo vy que vayan a la

1 | infraestructura de 12 empresa paraque | vanguardia de la tecnologia.
sea visualmente atractiva?
;Cual es el impacto de los suministros | Es minimo, se cuida hasta el mas minimo detalle para no afectar
2 | brindados por la empresa hacia el cliente | el medio ambiente.
en relacion al medio ambiente?
;Qué tipo de tecnologia han visualizado | Se observa que van de la mano con algunas hetramientas.
: que vfiliza la empresa para la
modernidad de sus herramientas para los
trabajos que ejecutan’
;31 no se ejecuta bien el trabajo en la | la garantia es que estin a la orden de cualquier emergencia para
4 | primera vez que se realiza, cual es Ia | solucionar el problema que se suscita
garantia que la empresa les brinda?
- | jCudles son los tiempos pactados para Segin el tipo de trabajo y riesgo que se puede generar se pacta
| realizar fos trabajos? el mejor horario que s de una semana a quince dias.
(Como  estin  sectorizadas  sug | Estan sectorizadas por reas, cada coordinador esta a cargo de
6 | necesidades, con la empresa para realizar tiendas dividas en norte, sur, este, oeste los cuales tienen
los trabajos? contacto con el area de call center de la empresa.
iCuales son las respuestas que tiene el | La respuesta es a través de las llamadas que realiza el drea de
T | pesonal con el cliente en caso de | monitoreo en red con la empresa.
EHEITENCIAsT
iQué tipo de sistemas utilizan para | Por medio de correo electronico v teléfono se brinda la
§ | resguardar la informacion con la empresa | informacién a detalle.
de los problemas que se presentan?
:De qué forma la empresa les realiza | Nos envian informes téenicos de los trabajos realizados, ya sean
9 | sepuimientos lvego de finalizar los | preventivos o cofrectivos.
trabajos?
] . . Afecto en la demora de enfrega de los trabajos y en las
10 (Como afecto el Covid- 19 lostiempos de | oy etaciones de estos por posibles casos Covid-19 en las

entrega de los trabajos?

tiendas.
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Anexo 9: Pantallazos del Atlas.ti

Sub categoria Tangibilidad

51:2 163, ser alin mas cumplidos con 1
los tiempos de entrega in Calidad de

é
€

=111 63, les falta sefalizacion de
zonas de evacuacion in Calidad de
Servicios cliente

.| ST 1166, Bl local no es muy centrico

Servicios cliente J

=11:20 1169, , coma C02. in Calidad de

Servicios cliente

=11:18 1166, es de dificil acceso a las
movilidades in Calidad de Servicios
cliente

=13 166, El uso de algunos
refrigerantes in Calidad de Servicios

cliente

4

t

L

HI C111 Instalaciones | g—)

=11:19 1169, Se trata de utilizar

suministras que no danen la capa de
ozono in Calidad de Servicios cliente

=1:401 271, van de la mano con
algunas herramientas in Calidad de
Servicios cliente

—e €113 Tecnologia  e—p

LR

=11:31 1187, sistema a traves de un
historial de correos in Calidad de
Servicios cliente

=211 172, utilizan hidrolavadara in
Calidad de Servicios cliente

—

'| in Calidad de Servicios cliente

=137 1 265, Tener todo &l
equipamiento moderna in Calidad
de Servicios cliente

1:511 286, Por medio de correo
electrénico y teléfono se brinda la
informacién a... in Calidad de
Servicios cliente

—

‘

=1:38 1265, ue vayan a la vanguardia
de la tecnologia in Calidad de
Servicios cliente

=1:22 1172, megometros in Calidad
de Servicios cliente

=111 84, son registrados en un

-

=14 169, No he visualizado ningin
tipo de tecnologia in Calidad de
Servicios cliente

,
’

prag computarizado in Calidad
de Servicios cliente
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Sub categoria Fiabilidad

1:25 1178, Los tiempos sonde1a 15
dia in Calidad de Servicios dliente

l

=/1:8 175, estan entre los 1315 dias in
Calidad de Servicios dliente

C.1.2.3 Horarios de entrega

-

(=1:44 1277, se pacta el mejor horario

que es de una semana a quince dias ¢ . €.1.2.2 Informacion clara
in Calidad de Servicios cliente
¥

!

6 172, garantiza atender las
emergencias en el menor tiempo
posible in Calidad de Servidos
diente

—}

(E01:43 1277, Segln el tipo de trabajo y

riesgo que se puede generar in
Calidad de Servicios dliente

(=11:42 1274, para soludionar el
problema que se suscita. in Calidad
de Servicios cliente

rY

1:5 772, Brinda una garantia
econdmica por €l deterioro de
productos, in Calidad de Servicios
cliente

=1:417 274, |a garantia es que estan a
la orden de cualquier emergencia in

Calidad de Servicios cliente

—

=1:24 1175, deben corregir lo que
realizaron mal in Calidad de

Servicios cliente

—

=11:23 1175, Nos brindan una garantia

economica in Calidad de Servidios
dliente

———

hd

:7 172, grupo de técnicos que estan
seleccionados para este tipo de
atencién in Calidad de Servicios
cliente
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Sub categoria Empatia

=/1:8 178, Se sectorizan en trabgjos
preventivos, correctivos, predictivos
in Calidad de Servicios dliente

=261 181, Estan sectorizadas de
acuerdo a los trabajos que se -
solicita, in Calidad de Servicios |[———
dliente

1:27 1181, correctivos y preventivos
"} in Calidad de Servicios dients

(=)1:45 1280, Estan sectorizadas por

areas in Calidad de Servicios dliente [

(Z)1:47 1280, los cuales tienen contacto
con ¢l area de call center de |a
empresa in Calidad de Servicios
=11:52 7289, ya sean preventivos o ; (Z11:48 1 280, cargo de tiendas dividas cliente
correctivos. in Calidad de Servicios HI €131 Atencion individualizeda [p—p| €N norte, sur, este, oeste in Calidad
cliente | de Servicios diente I
I (S)1:10 1 81, Respuestas por atenciones
C.1.1.3_ Cunoumletlto delas " rapidas y comunicativas. in Calidad
necesidades del cliente de Servidos diente

= 1461 280, cada cordinador esta a

€.13.2 Atencion de las cargo de tiendas dividas en norte,
necesidades del diente [*—*|  5ur este, 0. in Calidad de Servidios
cliente

=/1:30 1184, debemos esperar mucho
tiempo para que nos den una
respuesta aceptable in Calidad de
Servicios cliente
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Sub categoria Seguridad

(E)1:31 7187, sistema a traves de un
historial de correos in Calidad de
Servicios cliente

!

C.1.4.3 Credibilidad

= 111184, son registrados en un
programa computarizado in Calidad —
de Servicios dliente

[=)1:36 166, porgue aceleran |a
destruccion de la capa de ozono in -

C.1.4.2 Zona Segura
(Calidad de Servicios cliente -

= 1:34 1194, Sin ningdn problema

basta proceder con todo los
requisitos de viosegur... in Calidad |$—————
de Servicios dliente

(=)1:39 1268, se cuida hasta el mds
minima detalle para no afectar el

C.1.4.1 Higiene

medio ambiente in Calidad de
Servicios cliente

-

1:28 7169, trata de utilizar
suministros que no dafien |a capa de
ozono in Calidad de Servicios diente

=135 166, | uso de algunos
refrigerantes los cuales son nocivos
para el medio am... in Calidad de
Servicios cliente
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Sub categoria Capacidad de respuesta

()1:16 T 91, perjudicaba en el deterioro
de los productos altamente
perecibles. in Calidad de Servicios
cliente

:15 191, La no entrega de trabajos
/o no atencion a tiempo in Calidad
de Servicios cliente

>

—

11:34 1194, Sin ningdn problema
basta proceder con todo los

requisitos de viosegur.. in Calidad

de Servicios cliente

.8
4_.I <>C_I.5.'I Solucion de quejas

I < *C.15.2 Disposicién de ayuda

[(:() Capacidad de Respuesta J

!

1:51 1 286, Por medio de correo
electrénico y teléfono se brinda la

informacién a... in Calidad de —
Servicios cliente

1:54 T 293, en las cancelaciones de

estos por posibles casos covid en las

tiendas. in Calidad de Servicios —

cliente

:53 T 293, Afecto en la demora de

" entrega de los trabajos in Calidad de +

Servicios cliente

:49 T 283, La respuesta es a traves
de las llamadas q in Calidad de
Servicios cliente

:32 1190, Realizan seguimientos
presenciales in Calidad de Servicios

4+
+

—

C.1.5.3 Seguimiento de

cliente

—

solicitudes

-

l

=)1:29 1184, Las respuestas son lentas =
in Calidad de Servicios cliente

1:14 1 87, programadas de

:13 T 87, Visitas coordinadas in
Calidad de Servicios cliente

seguimiento y rutinarias. in Calidad

de Servicios cliente

I ——

—

1:33 1190, verifican como esta
trabajando el equipo y si se hizo el
arreglo in Calidad de Servicios
cliente

=)1:50 T 283, realiza el area de
maonitoreo en red con la empresa. in
Calidad de Servicios cliente

112 1 84, poder realizar los
seguimientos respectivos in Calidad
de Servicios cliente
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Calidad de Servicios

{0) Calidad de Servicios

()1 Tangiiidad I()muuﬁm {)C112 Herramientas IOcmrmhg'- ()12 Fabidad

OC.I.! Empatia

{014 Sequridsd

I ()C141 Higiene

N '
N '
'
I
N '
N '
H i
' i i
I i '
i H '
. i i

I()cmmdihiim ()15 Capacdad de respuesta
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Calidad de Servicios
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