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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Calidad De Servicio Y La Satisfaccion Del
Cliente De La Empresa Onix Building Company, Cusco 2022” tuvo como
objetivo Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022. La metodologia
empleada fue de tipo aplicado, nivel descriptivo-correlacional, enfoque mixto y
disefio no experimental. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual fue aplicado a 20 clientes.
Los resultados hallados muestran que en promedio los clientes encuestados
indican lo siguiente el 85% indica que se siente satisfecho y que por lo tanto la
satisfaccion al cliente tiene un nivel alto; también en promedio los clientes
encuestados indican lo siguiente un 60% opina que la variable calidad de servicio
a logrado alcanzar un nivel alto se concluye que la calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion del cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022,
con una significancia bilateral de 0.019 menor a 0.05 (p<0.05) y un coeficiente de

correlacion de 0.518, demostrando una relacién moderada y positiva

Palabras clave: Satisfaccion, Calidad De Servicio, Empresas
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ABSTRACT

The objective of this research entitled "Quality of Service and Customer
Satisfaction of the Onix Building Company, Cusco 2022" was to determine the
relationship between the quality of service and customer satisfaction of the
company Onix Building Company, Cusco 2022. The methodology used was of a
applied type, descriptive level, mixed approach and non-experimental design. For
data collection, the survey technique was used and the questionnaire was used as
an instrument, which was applied to 20 clients. The results found show that on
average the customers surveyed indicate the following: 85% indicate that they feel
satisfied and that therefore customer satisfaction has a high level; Also, on
average, the clients surveyed indicate the following, 60% believe that the quality
of service variable has managed to reach a high level, it is concluded that the
quality of service is significantly related to customer satisfaction of the company
Onix Building Company, Cusco 2022, with a bilateral significance of 0.019 less
than 0.05 (p<0.05) and a correlation coefficient of 0.518, demonstrating a

moderate and positive relationship.

Keywords: Satisfaction, Service Quality, Companies
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LISTA DE ACRONIMOS

AEC = La Asociacion de Estados del Caribe

CGPU = coordinacién General de Politica del Usuario

ACSI = American Customer Satisfaction index

INDECI = Instituto Nacional de Defensa Civil.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del Problema

En la actualidad, se reconoce ampliamente que la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente desempefian roles fundamentales en la configuracion de
las intenciones de compra de los consumidores en entornos de servicios (Hussain
et al., 2015). Dentro de la literatura actual sobre servicios, se encuentran
disponibles diversos instrumentos clave para medir la calidad del servicio. El
modelo SERVQUAL, en particular, destaca como el principal enfoque genérico
empleado para medir y gestionar la calidad del servicio en distintos contextos de
servicio y variados trasfondos culturales. Académicos y profesionales lo valoran

significativamente (Asogwa, 2014).

La calidad del servicio es considerada una prioridad comercial a nivel
internacional, dado que su nivel actual se sitla por encima del 80% en América
Latina y alcanza el 90% en el caso de México (El Pais, 2022). La calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente son aspectos fundamentales en el entorno
empresarial, ya que el crecimiento de una empresa esta intrinsecamente ligado a
su habilidad para mantener a los clientes mediante un servicio eficiente y mantener
su satisfaccion (Zygiaris et al., 2022). Segun Chang et al. (2017), se anticipa que
la satisfaccion del cliente se derive de una eficiencia Optima en la prestacion de
servicios, lo cual no solo mejorara el compromiso y la interaccion con el cliente,
sino que también se encuentra estrechamente vinculado a una calidad de servicio

sobresaliente, contribuyendo asi a una mayor competitividad en el mercado.
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La calidad del servicio posee un componente subjetivo, ya que se relaciona
directamente con la percepcion del cliente. Representa su valoracion de la
excelencia o superioridad del servicio recibido. Por lo tanto, la evaluacion de la
calidad del servicio se fundamenta en los esfuerzos y la eficacia de la organizacion
para comprender las necesidades del cliente (Benavides et al., 2018). Por otro
lado, la satisfaccion del cliente actGa como el pilar central en los sistemas de
gestion de calidad. Los clientes buscan productos y servicios que satisfagan sus

necesidades y expectativas (La Asociacion de Estados del Caribe [AEC], 2019).

En el contexto peruano, JL Consultores informa que un 71% de las
personas tienden a no regresar a un lugar tras una experiencia de servicio
deficiente. Ademas, un 36% ha recurrido a las redes sociales para expresar una
mala experiencia. De acuerdo con un articulo publicado en el diario La Gestion
(2019), el conocimiento de productos, la amabilidad y la rapidez son los aspectos
mas valorados en un servicio de calidad. Esto se debe a que los clientes a menudo
no tienen necesidades completamente definidas, lo que implica que es
responsabilidad de la empresa guiarlos y ayudarlos a encontrar la mejor solucion

para su situacion especifica.

En la ciudad de Cusco, la empresa Onix Building Company se dedica a la
construccion y remodelacion, siendo dirigida por ingenieros y arquitectos
altamente capacitados. Estd conformada por un equipo de especialistas que
trabajan en colaboracion para garantizar la consecucion de sus objetivos con un
enfoque en calidad y profesionalismo. Actualmente, la empresa cuenta con un
equipo de 26 trabajadores calificados que ofrecen sus servicios de manera éptima

a una base de 20 clientes (Onix Building Company , 2022).
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La empresa lleva a cabo evaluaciones mensuales del Net Promoter Score
(NPS) para obtener la percepcién de los clientes acerca del servicio que reciben.
Este enfoque busca identificar y abordar posibles debilidades; sin embargo, a lo
largo del tiempo se han identificado varias areas de mejora. En primer lugar, en
relacion con aspectos intangibles, la falta de una oficina fisica y la carencia de
equipamiento necesario para brindar una atencion de calidad persisten como

debilidades criticas que requieren solucion.

En lo que respecta a aspectos intangibles de nuestro negocio, es imperativo
abordar dos debilidades criticas que persisten. En primer lugar, la falta de una
oficina fisica representa una carencia que puede tener un impacto significativo en
la percepcidn de nuestra empresa por parte de los clientes. Una oficina fisica no
solo proporciona un espacio de encuentro profesional para nuestros clientes, sino
que también transmite una sensacion de estabilidad y confiabilidad. Por lo tanto,
es esencial considerar la posibilidad de establecer una ubicacion fisica que
refuerce nuestra presencia en el mercado y brinde comodidad a nuestros clientes.
En segundo lugar, la carencia de equipamiento necesario para brindar una atencion
de calidad es una preocupacion que no debe subestimarse. La calidad de nuestros
servicios depende en gran medida de las herramientas y tecnologias que
utilizamos para satisfacer las necesidades de nuestros clientes. Es fundamental
invertir en las Gltimas tecnologias y equipamiento que permitan una prestacion
eficiente y efectiva de nuestros servicios. Esto no solo mejora la calidad de nuestro
producto, sino que también demuestra nuestro compromiso con la excelencia y la
satisfaccion del cliente. En cuanto a la fiabilidad, a pesar de los esfuerzos del
personal por ofrecer un servicio de alta calidad, algunos retrasos en la entrega del

servicio han sido registrados. En términos de capacidad de respuesta, la demora
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en atender las dudas o solicitudes de los clientes ha generado incomodidades. En
cuanto a la seguridad, se ha observado que en ocasiones los trabajadores no
cuentan con la indumentaria adecuada ni con las herramientas necesarias.
Respecto a la empatia, los clientes han sefialado que el personal no esta
adecuadamente capacitado para manejar criticas o resolver problemas en tiempo
real, lo que repercute en la percepcion del valor y la conformidad por parte del

cliente (Onix Building Company , 2022).

Si esta problematica persiste, la empresa podria enfrentar una crisis
econdmica. La falta de informacion precisa sobre la calidad del servicio y la
constante incertidumbre sobre la satisfaccion del cliente podrian resultar en una
drastica disminucion en las ventas de servicios, poniendo en riesgo la viabilidad
de laempresa y la estabilidad laboral de sus empleados. Por esta razon, es crucial
Ilevar a cabo una investigacion exhaustiva que arroje luz sobre la situacion actual
y permita diagnosticar tanto la calidad del servicio como la satisfaccion del
cliente. Solo a través de este andlisis se podran disefiar estrategias especificas
basadas en las necesidades reales de la empresa, orientadas a mejorar la calidad
del servicio y, en consecuencia, elevar la satisfaccion de los clientes actuales. Esta
busqueda de la excelencia en el servicio no solo contribuira al aumento de ventas,
sino que también sentard las bases para el crecimiento y la expansion de la

empresa en el mercado peruano.

En la investigacion sobre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de
la empresa Onix Building Company en Cusco durante el afio 2022, se opt6 por
utilizar el modelo SERVQUAL. Porque ofrece una evaluacion exhaustiva y
detallada de la calidad del servicio, abordando diferentes aspectos como

confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y tangibilidad. El
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modelo SERVQUAL se destaca por su capacidad para comparar las expectativas
de los clientes con sus percepciones reales del servicio recibido. Esta comparacion
revela brechas significativas entre lo que los clientes esperan y lo que realmente
experimentan. Identificar estas brechas es crucial, ya que proporciona informacion
valiosa sobre &reas especificas que necesitan mejoras. Una de las razones
fundamentales para elegir SERVQUAL radica en su capacidad para relacionar
directamente la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente. Cuando las
expectativas de los clientes se cumplen o superan, la satisfaccion del cliente
aumenta. Analizar los datos obtenidos a través del modelo SERVQUAL permite
comprender como la calidad del servicio influye directamente en la satisfaccion
del cliente. Ademas, SERVQUAL no solo se limita a sefialar problemas, sino que
también ofrece orientacion sobre como abordar las brechas de calidad. Esto
significa que las organizaciones, en este caso, Onix Building Company, pueden
desarrollar estrategias especificas para mejorar la calidad del servicio, lo que a su
vez mejora la satisfaccion del cliente y fortalece la reputacion de la empresa. Por
todo lo mencionado, el modelo SERVQUAL se ha convertido en una herramienta
esencial para empresas como Onix Building Company, proporcionando una
evaluacion integral, identificando &reas de mejora y guiando acciones concretas
para ofrecer una experiencia del cliente excepcional en el competitivo mercado de

servicios.

Se utilizo las estrategias funcionales ya que por un lado apoyan el nivel
corporativo y competitivo de la empresa para que asi estén alineados a sus

objetivos. Por otro lado, ayudan a que cada area cumpla sus objetivos.

Estrategia a nivel funcional:
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e Mejorar los procesos comerciales y la calidad del servicio.

e Cumplimiento con los tiempos de entrega de forma eficiente.

e Analizar los precios ofertados en el mercado de servicios.

e Buscar canales de difusion que nos ayude a llegar a mas clientes.
e Evaluar en el &rea de operaciones sistemas productivos eficientes.
e Eliminar procesos que retrasen entregas.

e Capacitaciones constantes a los colaboradores.

e Fidelizar a los clientes frecuentes mediante ofertas y promociones.

1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢ Coémo se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del

cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco 20227

1.2.2. Problemas especificos
P.E.1 /Cdmo se relaciona la calidad de servicio con el
valor percibido de la empresa Onix Building Company, Cusco

20227

P.E.2 /Cdmo se relaciona la calidad de servicio con las
expectativas del cliente de la empresa Onix Building Company,

Cusco 2022?
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P.E.3 (Cbémo se relaciona la calidad de servicio con la
conformidad del cliente de la empresa Onix Building Company,

Cusco 2022?

1.3.  Justificacion de la investigacion

1.3.1. Relevancia social

El presente estudio beneficid a los clientes de la empresa Onix
Building Company; ya que con los resultados obtenidos acerca de la
calidad de servicio se podran desarrollar estrategias que benefician
directamente a la satisfaccion de los clientes lo cual generara beneficios
econdmicos a la empresa y por lo tanto los trabajadores también se veran
beneficiados de esta manera se tendran clientes méas satisfechos y
trabajadores mas productivos asi cada uno de ellos podra llevar a su hogar
una calidad de vida adecuada con el mercado actual. El estudio es
importante porque beneficid a la empresa como institucion sino también a
los trabajadores y clientes como parte de una sociedad ademas este estudio
contribuyo a realzar la importancia de la calidad de servicio y su

importancia para ser competitivos en el mercado.

1.3.2. Implicancias précticas

Este estudio tiene implicancias practicas, ya que los hallazgos de
esta investigacion contribuyen a la solucién de la problematica que se
presenta actualmente en la empresa Onix Building Company y de esta
forma podra brindarse un servicio de excelente calidad a sus clientes y por
consiguiente mejorar su satisfaccion al cliente ya que SERVQUAL es el

enfoque dominante en la actualidad para evaluar cuantitativamente la
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calidad del servicio pues obtiene calificaciones de las expectativas y

percepciones de los clientes en cada una de sus cinco dimensiones.

1.3.3. Valor teorico

El estudio presenta como justificacion tedrica, un amplio y
profundo conocimiento en relacion a la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente, aportando de esta manera a la comunidad cientifica, asimismo,
los resultados del estudio podran ser empleados como antecedentes en

proximas investigaciones que involucren las variables estudiadas.

1.3.4. Utilidad metodoldgica

La justificacion metodoldgica del estudio, se desarrolla porque se
utiliz6 métodos y técnicas que permiten evidenciar un trabajo sistémico y
ordenado; asimismo se utilizaron instrumentos de recojo de datos
debidamente validados que permitira la perfecta unificacion de criterios
para justificar conceptos referidos por autores para el estudio académico
de las variables en un estado correlacional; resultados que luego de su
aceptacion, se constituiran en material de revision y consulta para futuras

investigaciones.

1.3.5. Viabilidad o factibilidad

La investigacion fue factible debido a que la calidad de servicio en
la actualidad es de suma importancia para todas aquellas empresas que
quieran ser competitivas en el mercado cusquefios y la satisfaccion del
usuario es parte fundamental de todos aquellos que quieran mantenerse en
el mercado y lograr que sus clientes sean fieles es a los servicios que la

empresa ofrece ademas los tesistas contaron con el acceso a la informacion
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asi como los recursos econdémicos y no econdmicos que se requieren para

desarrollar la investigacion.

1.4.  Delimitacion de la investigacion

1.4.1. Delimitacién Temporal
Este estudio se realiz6 tomando como base la informacién

recopilada de la muestra de estudio en el afio 2022.

1.4.2. Delimitacién Espacial
Este estudio se realiz6 en la ciudad de Cusco, en la empresa de

Onix Building Company — Cusco.
La empresa esta ubicada en: Urb. Magisterio 1ra Etapa, Av.

Fortunato L. Herrera Nro. 207 - Cusco, Cusco
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Figura 1. Indicador Instalaciones fisicas
Fuente: Elaboracion propia

1.4.3. Delimitacion Conceptual
En esta investigacion se abordaron las teorias y conceptos

referentes a satisfaccion del cliente y la calidad de servicio.
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1.5.  Objetivos de la investigacion

1.5.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022.

1.5.2. Objetivos especificos
OELl. Determinar la relacion existente entre la calidad de
servicio y el valor percibido de la empresa Onix Building

Company, Cusco 2022.

OE2. Determinar la relacion existente entre la calidad de
servicio y las expectativas del cliente de la empresa Onix Building

Company, Cusco 2022.

OE3. Determinar la relacion existente entre la calidad de
servicio se relaciona y la conformidad del cliente de la empresa

Onix Building Company, Cusco 2022.
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CAPITULO II:

MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Gonzalez (2015), en su investigacion "Evaluacion de la calidad del
servicio percibida en entidades bancarias a través de la escala
SERVQUAL", presentada ante la revista Ciencia e Ingenieria
Neogranadina, tiene como objetivo medir y mejorar la calidad percibida a
través de un enfoque de gestion de procesos y mejora continua. Los
métodos de investigacion fueron descriptivos. Para la recoleccion de
informacion se utilizaron técnicas de entrevista para una muestra no
probabilistica de 22 personas. Los resultados permitieron concluir que la
gestidn de la calidad de los servicios bancarios percibidos por el cliente es
una forma de lograr la satisfaccion del cliente y es una meta constante para
las organizaciones que consideran la calidad del servicio como un requisito

previo para la satisfaccion.

Aporte: Al revisar la literatura existente, se puede comprender la
evolucion de la escala, los conceptos subyacentes y las teorias que
respaldan su uso. Esto ayuda a fundamentar y justificar la eleccién de la

escala SERVQUAL como instrumento de medicidn en la investigacion.

Rodriguez (2019), en su investigacion titulada "Medicion de la
calidad en el servicio que ofrece la academia de ingenieria industrial en el
ITESZ y propuesta de mejora"”, presentada ante la Universidad Autonoma

de Querétaro, tiene como proposito evaluar los servicios prestados por la
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profesion de ingenieria industrial ITESZ utilizando el método
SERVQUAL vy analizar las deficiencias y recomendar mejoras en
consecuencia. EI método utilizado en la investigacion fue cuantitativo y
descriptivo, y se encuestd a una muestra de 105 estudiantes utilizando
como herramienta el cuestionario SERVQUAL. Los resultados permiten
concluir que el valor de la brecha sigue siendo inferior a cero, lo que indica

gue se necesitan mejoras.

Aporte: La escala SERVQUAL consta de cinco dimensiones clave
de la calidad del servicio. Este antecedente proporciona informacion sobre
estudios anteriores que han explorado diferentes dimensiones o han
realizado ajustes a las dimensiones existentes. Esto permite tomar
decisiones informadas sobre qué dimensiones utilizar y coémo adaptarlas al

contexto especifico de la investigacion.

Valencia (2015), en su investigacion "Aplicacion del modelo
SERVQUAL para la medicion de la calidad del servicio de mantenimiento
y limpieza de establecimientos educativos en la empresa SYRY™, tiene
como objetivo desarrollar el modelo de gestion SERVQUAL para facilitar
la medicion de la calidad de los servicios de mantenimiento y limpieza del
espacio publico SYRY. En cuanto a la metodologia de la investigacion,
que es de naturaleza cualitativa y cuantitativa, se utilizan métodos de
encuesta, como herramientas del cuestionario, para recopilar datos. Los
resultados permiten concluir que el valor de la diferencia ain es menor a

cero, lo que indica que se necesita mejorar.
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Aporte: Este antecedente de la escala SERVQUAL sirve como guia
para el disefio del cuestionario utilizado en la investigacion. Se pueden
identificar las preguntas especificas utilizadas para medir cada una de las
dimensiones de la calidad del servicio. Esto ayuda a construir un
cuestionario coherente y valido, asegurando que las preguntas sean claras,

relevantes y estén alineadas con la escala SERVQUAL.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Hidalgo y Tananta (2021), en su investigacion "Calidad del
servicio y su influencia en la satisfaccion de pacientes en un centro médico
en Cajamarca, 2021", presentada ante la Universidad Privada del Norte
para optar por el titulo profesional de Ingeniero Industrial, tuvieron como
objetivo determinar si la calidad del servicio influye en la satisfaccién del
paciente. Metodologicamente, el estudio fue cualitativo, descriptivo y no
experimental. Se utilizé el modelo SERVQUAL para medir la calidad del
servicio experimentada y la esperada, asi como el modelo ACSI para medir
la satisfaccion del paciente. La muestra estuvo compuesta por 185
pacientes. Los resultados obtenidos concluyeron que la calidad del servicio
tiene un impacto positivo (0,820) y significativo (p<0,05) en la

satisfaccion de los pacientes de los centros médicos.

Aporte: Este antecedente de la escala SERVQUAL permite
comparar y contrastar los hallazgos de la investigacion actual con los
estudios previos, identificando similitudes, diferencias y patrones
comunes. La comparabilidad de los resultados aumenta la validez y la
utilidad de la investigacion, al proporcionar un contexto mas amplio y una

referencia para interpretar los resultados.
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Gavino (2020), en su investigacion titulada "Nivel de satisfaccién
de la calidad de servicio al cliente basado en el modelo SERVQUAL en el
Mercado Central Ciudad Universitaria, Huancayo —2020", presentada ante
la Universidad Continental para optar por el titulo de Ingeniero Industrial,
tuvo como objetivo identificar la satisfaccion con la calidad del servicio
del Mercado Central de Ciudad Universitaria a partir del modelo
SERVQUAL. El método utilizado en el estudio fue exploratorio, y para la
recoleccion de datos se utilizd una encuesta de calidad del servicio que se
aplico a 150 personas de 17 afios. Los resultados permitieron concluir que
la efectividad del modelo SERVQUAL en cuanto a la mejora de la calidad
fue la mas relevante, demostrando que el modelo puede ser implementado
en una organizacion sin una inversion significativa, ahorrando tiempo y

dinero.

Aporte: Este antecedente de la escala SERVQUAL ayuda en la
generacion de hipotesis o preguntas de investigacion. Al revisar la
literatura existente, se pueden identificar relaciones o asociaciones
previamente encontradas entre las dimensiones de la calidad del servicio y
otros factores, como la satisfaccion del cliente, la lealtad o el desempefio

empresarial.

Carranza (2018), en su investigacion titulada "Gestion de procesos
para mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios
logisticos. Lima — Peru. Afio 2018", presentada ante la Universidad Cesar
Vallejo para optar por el titulo de Ingeniero Industrial, tuvo como objetivo
aplicar la gestién por procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en

las empresas de servicios logisticos en Lima, Per(, en 2018. En cuanto al
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método utilizado en el estudio, es cuasi-experimental, y se utilizaron
métodos de evaluacidén de procesos para la recopilacién de datos. Los
resultados obtenidos se encontraron que su valor es mayor a 0.05, antes y
después de la satisfaccion del cliente, luego se examind el comportamiento
de los parametros segun las reglas de decision. Satisfaccion media del

cliente.

Aporte: Al examinar este antecedente de calidad de servicio, es
posible identificar problemas o fallas recurrentes en la prestacion del
servicio. Esto puede ayudar a las organizaciones a tomar medidas

correctivas y evitar que los mismos problemas se repitan en el futuro.

2.1.3. Antecedentes locales

Castelan y Martinez (2019), en su investigacion titulada
"Evaluacion de la calidad de los servicios en la Universidad Andina del
Cusco, Facultad de Ingenieria y Arquitectura - Escuela de Ingenieria
Industrial”, presentada ante la revista Yachay de la Universidad Andina
del Cusco, tuvieron como objetivo mejorar los servicios educativos de
calidad e identificar areas clave para la mejora continua y el aseguramiento
de la calidad. La metodologia de investigacion es investigacion
descriptiva, con métodos mixtos y una combinacién de métodos
cualitativos y cuantitativos. Se utilizé la herramienta SERVQUAL
(Calidad del Servicio) para la recoleccion de datos, utilizando
herramientas de recoleccion como cuestionarios disponibles desde el
semestre 1 al 10. El alumnado, masculino y femenino, independientemente

de su edad. Los resultados obtenidos muestran que el 43% de los
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estudiantes encuestados cree que la calidad del servicio es buena, y solo el

3% de los estudiantes cree que la calidad del servicio es mala.

Aporte: Al examinar este antecedente de calidad de servicio, se
pueden identificar patrones y tendencias en la calidad del servicio. Esto
puede ayudar a las organizaciones a comprender si estan mejorando o
empeorando en téerminos de calidad y a tomar decisiones basadas en datos

para mejorar su desempefio.

Holguin et al. (2019), en su investigacién "Calidad percibida en el
servicio al cliente en el sector de supermercados en la ciudad del Cusco”,
presentada ante la Pontificia Universidad Catolica del Perd, tuvieron como
finalidad medir dos criterios: la percepcion y las expectativas del cliente
ante el uso del servicio. En cuanto al método utilizado en el estudio, es
cuantitativo, y para la recoleccion de datos se utilizaron métodos de
encuesta, y como instrumento se utilizd un cuestionario sobre cuatro
supermercados principales de la ciudad del Cusco. Los resultados
permitieron concluir que los clientes tienen una buena percepcion de los
diversos atributos tomados en la dimensién con mayor percepcion

registrada en los atributos.

Aporte: Al examinar este antecedente de calidad de servicio, es
posible comparar el desempefio de una organizacion con el de sus
competidores. Esto puede proporcionar informacién valiosa sobre las
fortalezas y debilidades relativas y ayudar a las organizaciones a tomar

medidas para mantenerse competitivas en el mercado.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad

Segun Tigani (2006), la calidad es la dimension por la cual una
cosa 0 experiencia satisface una necesidad, resuelve un problema o agrega
valor a alguien. Las cosas tangibles se pueden comparar entre si para ver
qué tan cerca estan del ideal o estandar, pero cuando se trata de servicios
y diferentes percepciones de los clientes, la calidad mas alta no se logra al

cumplir con los estandares, sino al superar las expectativas de todos.

Calidad = Resultados — Expectativas

Si el resultado de esta resta es positivo en cada momento critico, se
debe a una calidad apreciable; mientras que si el resultado es negativo, la

insatisfaccion es inevitable.

2.2.2. Calidad de servicio

En este caso, la empresa brinda excelente calidad y servicio a sus
clientes, propietarios y empleados. Esto significa que todas las
caracteristicas, comportamientos e informacion deben aumentar la
capacidad de crear valor para los clientes. Se necesitan definir cinco
niveles de calidad de servicio para saber dénde estamos parados (Tigani,

2006).

Solo se puede brindar un servicio excelente si la satisfaccion supera
las expectativas del cliente. Ignorar el valor del cliente es arrogante y
descuidado, ya que el valor es lo que realmente motiva el trato, aunque sea

subjetivo (Tigani, 2006).
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Aldana y Vargas (2014) afirman que "La calidad es la eterna
busqueda del servicio, del producto y de la perfeccion humana. Para lograr
esto se requiere participacion, responsabilidad, conciencia y espiritu de

servicio.

2.2.3. Modelos SERVQUAL

Una de las herramientas multidimensionales mas utilizadas para
evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva del paciente o del
consumidor es el Modelo de brecha de calidad del servicio (SERVQUAL).
El modelo mide la brecha de calidad del servicio en base a seis
dimensiones, a saber: Tangibilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad,
empatia, seguridad y accesibilidad. Este modelo, sugerido por
Parasuraman et al. (1988) citado por Rezaei et al. (2018), es una
herramienta eficaz para medir la calidad del servicio en varios sectores,
incluidas empresas comerciales o industriales, organizaciones sin fines de

lucro y organizaciones publicas como hospitales.

2.2.3.1. Dimensiones de SERVQUAL
Parasuraman et al. (1985), citado por Murdifin (2019), modela la

calidad del servicio a partir de cinco dimensiones basicas:

v' Tangibles: Este elemento se refiere a cualquier cosa

tangible que afecta la calidad del servicio a los clientes.

v' Fiabilidad: Este elemento se refiere a la capacidad de una
empresa para atender con precision a los clientes en
cualquier momento y lugar. La empresa proporciona

servicios a los clientes todo el tiempo.
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v' Capacidad de Respuesta: Este elemento se refiere a la
capacidad de respuesta de la empresa. Responde

rapidamente a las acciones de los clientes y a sus quejas.

v’ Seguridad: Este elemento se refiere a la capacidad de la
empresa para desarrollar la confianza del cliente en el
servicio a través de la amabilidad y conocimiento de sus

empleados.

v' Empatia: Este elemento hace referencia a la preocupacion
de la empresa por los clientes. Una practica comercial
perspicaz puede escuchar la voz de los clientes, ayudar a los
clientes a encontrar soluciones, entender la ansiedad de los

clientes y empatizar con ellos.

2.2.4. Satisfaccion del Servicio

Segin Armstrong et al. (2014), citado por Murdifin (2019), la
satisfaccion del consumidor es el sentimiento de estar satisfecho o
decepcionado con alguien después de comparar el desempefio del producto

con la recompensa esperada.

Describir un sentimiento positivo sobre un trabajo que surge de una
evaluacion de sus caracteristicas; ademas, es una medida de empleabilidad
que mide la identificacion psicoldgica de un individuo con el trabajo

(Robbins & Judge, 2017).

Es el nivel del estado de animo de un individuo después de

comparar el desempefio percibido de un producto o servicio con sus
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expectativas, y sus elementos son: valor percibido, expectativas del

cliente, cumplimiento del cliente (Kotler, 2006).

2.2.4.1.  Modelo Kano
La clasificacion de las preferencias de los clientes se puede dividir

en cinco categorias (Bruni, 2017):

e Factores Basicos: Caracteristicas que los clientes dan por
sentadas y, si no se cumplen, conduciran a la insatisfaccion.
Estos factores son los méas importantes porque la empresa se
compromete a seguirlos de todos modos.

e Factores de Entusiasmo: Atributos que brindan satisfaccion
cuando se entregan, pero no conducen a la insatisfaccion
cuando no se cumplen. Estos factores sorprenden a los clientes
y diferencian a las empresas proveedoras de la competencia.

e Factores de Rendimiento: Factores relacionados con las
funciones individuales que pueden llevar a la satisfaccion o
insatisfaccion. Suelen ser factores relacionados con
requerimientos o necesidades especificas que son claramente
explicadas por el cliente.

e Factores de Indiferencia: Caracteristicas que los clientes
ignoran porque no estan interesados.

e Factores Inversos: Caracteristicas que los clientes no desean y

que causan insatisfaccion.
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2.2.4.2. Metodologia ACSI

El modelo se basa en el American Customer Satisfaction Index
(ACSI), que es una de las soluciones lideres para medir la satisficcion
del cliente directamente relacionada con el desempefio financiero (La

Coordinacion General de Politica del Usuario (CGPU), 2017).

El indice de Satisfaccion del Cliente Estadounidense (ACSI)
es una medida clave de la satisfaccion del cliente con bienes y
servicios en la economia estadounidense. ACSI fue desarrollado por

Stephen M. Ross en la Universidad de Michigan.

La variable dependiente en este modelo conceptual es la
satisfaccion del cliente, mientras que las variables independientes son
la calidad percibida, el valor percibido y las preferencias del cliente.
Las quejas de los clientes y la fidelizacion de los clientes son los

resultados de este marco conceptual (CGPU, 2017):

e Calidad Percibida: Es la evaluacion de la ultima
experiencia del consumidor en el mercado de servicios, lo
que tiene un impacto positivo directo en la satisfaccion del

cliente.

e Valor Percibido: Es el nivel percibido de calidad del

producto en relacion con el precio pagado.

e Expectativas del Cliente: Mide las expectativas del cliente
en cuanto a la calidad de los productos o servicios de una

empresa.
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e Conformidad del Cliente: Obligacion de influir en la parte
emocional del consumidor a partir de la experiencia del

consumidor en la que las marcas tienen ventaja.

2.2.4.3. Metodologia ECSI
ECSI es un sistema de medicion de la calidad de los bienes y
servicios disponibles en el mercado, basado en modelos causales

descriptivos formulados en estudios probabilisticos periodicos.

Valor Satisfaccion

percibido del cliente

Figura 2. La Coordinacion General de Politica del Usuario

Fuente: Adaptado de ITF (2017):
e Expectativa del Cliente:

o Expectativas de calidad promedio (antes de

la compra)

o Expectativa de personalizacion o cémo el
producto cumplira con los requisitos del

consumidor (antes de la compra)
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o Expectativa de confiabilidad o tasa de fallas

(antes de la compra)

e Calidad Percibida:

o Evaluacion general sobre la experiencia de

calidad (después de la compra)

o Evaluacion de la experiencia personal o
cémo el producto satisface las necesidades
individuales del consumidor (después de la

compra)

o Experiencia con la confiabilidad del
producto o servicio o la frecuencia de

eventos adversos (post-compra)

e Valor Percibido:

o Evaluacion de la calidad a un precio

determinado

o Consideracién de las calificaciones de

precios en relacion con la calidad.

e indice General de Satisfaccion:

o Satisfaccion general

o Expectativas (el rendimiento real es inferior

o0 superior al esperado)
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o Rendimiento real en comparacion con el
mejor producto o servicio amigable para el

consumidor de su clase

e Quejas:

o ¢Se han quejado los consumidores formal o

informalmente sobre el producto o servicio?

e Lealtad del Cliente:

o Evaluacion de la probabilidad de recompra

o Tolerancia de precios para recompras

(aumentada)

o Tolerancia de precios (reduccion) para

fomentar la recompra

2.3.  Marco conceptual

2.3.1 Nivel de Satisfaccion: La diferencia entre lo que los clientes
esperan de un servicio y lo que realmente reciben (Valls et

al., 2017).

2.3.2 Calidad: Es la busqueda perfecta de servicios, productos y
personas. Esto requiere participacion, responsabilidad,

conciencia y espiritu de servicio (Aldanay Vargas, 2014).

2.3.3 Servicio Esperado: Comprender las preferencias del cliente por
varios atributos del servicio es quizas el paso mas importante

para brindar un servicio de alta calidad (Valls et al., 2017).
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2.3.4 Calidad de Servicio: Satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente traduciendo estos requisitos en atributos medibles
a costos razonables a través de la mejora continua de

procesos y sistemas (Novillo et al., 2017).

2.3.5 Comportamiento: Explorar y aplicar conocimientos sobre
como se comportan las personas (individuos y grupos) en las
organizaciones. Se trata de determinar como funcionan

efectivamente en la organizacion (Chiavenato, 2007).

2.3.6 Rendimiento: El desempefio laboral es el resultado del trabajo
de un empleado o de un grupo de empleados. Las
organizaciones suelen establecer requisitos minimos para la
cantidad y calidad de este producto de trabajo que los
empleados deben cumplir o superar. Para ello, las
organizaciones desarrollan incentivos que fomenten el
desempefio laboral, tal como se describidé anteriormente

(Herrera, 2018).

2.3.7 Comunicacion: El trabajo en equipo requiere una
comunicacion cuidadosa y comprometida entre los miembros
para que las acciones individuales se coordinen y la falta de

accion pueda conducir a fallas graves (Piscoya, 2013).

2.3.8 Confianza: Sin confianza, los equipos no pueden trabajar, y
los miembros del equipo deben asegurarse de que realizan
sus acciones con eficacia y trabajan por el resultado como

todos los demas, para que el trabajo dé y sea recompensado
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con resultados, evitando dificultades que dificulten el logro

de los resultados (Viscarra, 2013).

2.3.9 Coordinacion: Para que exista coordinacion, debe existir un
plan que soporte todas las funciones de cada miembro del
equipo y debe ser dirigido y coordinado por una 0 mas

personas para su efectiva implementacion (Viscarra, 2013).
2.4.  Formulacion de hipotesis

2.4.4. Hipdtesis General
La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente

de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022.

2.4.5. Hipdtesis especificas
H.E.1La calidad de servicio se relaciona con el valor

percibido de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022.

H.E.2La calidad de servicio se relaciona con las
expectativas del cliente de la empresa Onix Building Company,

Cusco 2022.

H.E.3La calidad de servicio se relaciona con la
conformidad del cliente de la empresa Onix Building Company,

Cusco 2022.
2.5. Variables

2.5.4. Variables

V1: Calidad de servicio
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2.5.5. Conceptualizacion de las variables
Tabla 1
Conceptualizacién de variables
Variables Definicion Definicién Dimensiones Indicadores
conceptual operacional
Tangibles: Segun Parasuraman et al. (1985), citado por Murdifin (2019), Instalaciones Fisicas
este elemento se refiere a todo lo tangible que afecta la calidad del servicio Equipamiento
brindado a los clientes. Apariencia del personal
L Materiales de comunicacion
Es la situacion en | TFiabilidad: > - — - .
2 cual una Pa(a_ _ el | Fiabilidad: Segln Para_lsuraman et_al. (1985), citado por Murdifin (2019),_e_ste Hab!ll_dad al brindar
‘ andlisis de la | elemento hace referencia a la capacidad de una empresa para entregar servicios | servicio

empresa  otorga lidad d L I I I I . | bri .

calidad y servicios calidac € | con precision a sus clientes. En esta etapa, 0s clientes pueden acceder a los | Cuidado al brindar servicio

superiores a sus | S€Tvicios de la | productosy servicios de la empresa en cualquier momento y lugar. La empresa

cli?antes empresa Onix | proporciona servicios a los clientes todo el tiempo.

ro ietérios Building
P pl d y Company se | Capacidad de Respuesta: : Segun Parasuraman et al. (1985), citado por Disposicién
Calidad de gr_np _efg 0S. tod tomd en | Murdifin (2019), este elemento se refiere a la capacidad de respuesta de la Voluntad de ayudar a los
Servicio Ie;s?nclalr;?:&::?stiocaass cuenta empresa. Responde rdpidamente a las acciones de los clientes. clientes

actos é aspectos Seguridad: : Segun Parasuraman et al. (1985), citado por Murdifin (2019), Credibilidad

- . tangibles, para medir la apreciacion del servicio prestado y la cortesia de los Cortesia

informacion deben | .. = . A . L . . L

aumentar la flablll_dad, em_pleados, esta dimensién incluye esencialmente el conocimiento y la Com_‘lder_ma en la atencion

- capacidad de | actitud que proyectan los empleados. con inexistencia de peligros
capacidad de Ri dud
roducir valor para respugsta, ~ - - — |esgc_)§ odudas___

proau .| seguridad, Empatia: Segun Parasuraman et al. (1985), citado por Murdifin (2019), este | Atencién individualizada

el cliente (Tigani, . g . . . -

2006) empatia. elemgnto hage re_feren(_:la al enfo_que de la empresa hacia Ips clientes. Las Disponibilidad para ponerse
précticas de inteligencia comercial pueden ayudar a los clientes a encontrar del lado del otro
soluciones al escuchar las voces de los clientes, comprender la ansiedad de
los clientes y en qué se ha convertido esa ansiedad, empatizar con los
clientes, no abandonar a los clientes, etc.

Segin Armstrong | Para el | Valor Percibido: Es el segundo determinante de la satisfaccion del cliente, o | Accesibilidad

. L et al. (2014), | andlisis de la | el nivel percibido de calidad del producto en relacion con el precio pagado. Diferenciacion
Satisfaccion | . . b o . . L ) —
del cliente citado por, | satisfaccion El valor percibido es una medida de la calidad en relacion con el precio Exclusividad
Murdifin del cliente de | pagado. Aunque el precio suele ser muy importante para la primera compra Especializacion
(2019);La la  empresa | de un cliente, generalmente tiene menos impacto en la satisfaccion del
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Satisfaccion  del | Onix Building | cliente con las compras repetidas (La Coordinacion General de Politica del

Consumidor es el | Company se | Usuario (CGPU), 2017).

sentimiento de | consider6 el | Expectativas del cliente: Este es el tercer determinante de la satisfaccion del | Necesidades personales

estar  feliz o | valor cliente, que mide las expectativas del cliente sobre la calidad de los

decepcionado de | percibido, productos o servicios de una empresa. Las expectativas reflejan tanto las Experiencia del servicio

alguien que | expectativas experiencias pasadas de los consumidores, incluida la informacion no

aparece luego de | del cliente y | experiencial como la publicidad y el boca a boca, como las predicciones

comparar el | conformidad | sobre la capacidad de una empresa para ofrecer calidad en el futuro (La

desempefio  del | del cliente Coordinacion General de Politica del Usuario (CGPU), 2017).

producto que se

piensa del retorno Conformidad de cliente: Para Fernandez y Rodriguez (2019), se refiere a Lealtad

esperado una promesa que afecta la parte emocional del consumidor basandose en la -
experiencia del consumidor, y el consumidor obtiene beneficios por esa Expectativas superadas
marca.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.5.6. Operacionalizacién de las variables
Tabla 2
Operacionalizacion de variables
Variables Dimensiones Indicadores Escala de
Medicion

Instalaciones Fisicas
Equipamiento

Apariencia del personal
Materiales de comunicacién
Habilidad al brindar servicio
Cuidado al brindar servicio

Aspectos tangibles

Fiabilidad

_ Capacidad De Disposicion Alto: 78-105
Calidad de Respuesta Voluntad de ayudar a los clientes Regular: 50-77
Servicio Credibilidad Bajo: 21-49
Cortesia

Seguridad Confidencia en la atencién con
inexistencia de peligros
Riesgos o dudas

Atencion individualizada

Empatia Disponibilidad para ponerse del lado
del otro
Accesibilidad

Diferenciacion
Exclusividad
Satisfaccion Especializacion

del cliente . ) Necesidades personales
Expectativas del cliente —— —

Experiencia del servicio

Lealtad
Expectativas superadas

Valor Percibido

Alto: 30-40
Medio: 20-29
Bajo: 8-19

Conformidad de cliente

2.4. Glosario de términos

e Dimension de calidad: Constituye el conjunto de caracteristicas
relevantes que describen al producto y/o servicio de acuerdo a las
expectativas del usuario. Las dimensiones de calidad pueden ser

tangibles e intangibles (Garzon, 2020).

e Factor de calidad: Son los elementos inherentes al producto y/o
servicio que permiten gestionar las dimensiones de calidad que el

usuario aprecia de acuerdo a sus expectativas (Garzén, 2020).
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e Vozdel cliente: Término que describe las necesidades, expectativas
y/o percepciones del cliente en relacion a los productos o servicios

provistos por una entidad (Garzon, 2020).

e Brecha de calidad: Desviaciones que conducen a resultados no
esperados por el cliente, afectando de forma negativa la calidad y

experiencia del servicio (Garzén, 2020).

e Experiencia de los clientes: La experiencia del cliente describe la
relacion del cliente con la compafiia mientras duran las
interacciones. La evaluacién de la experiencia del cliente permite a
la compafiia cumplir mejor con las expectativas de los clientes y

aumentar la satisfaccion y la retencion (Zendesk, 2021).

e Control de calidad: El control de calidad es el proceso de monitoreo
y mantenimiento de un estandar predefinido de atencién al cliente.
Este proceso define el nivel de atencion adecuado, establece las
expectativas para los agentes y ayuda a medir el rendimiento

(Zendesk, 2021).
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CAPITULO III:

METODO DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

El presente estudio fue de tipo aplicado, ya que tuvo como objetivo conocer
descriptivamente el objetivo de estudio de la investigacion actual. Ademas, se
recopilaron datos sobre la realidad estudiada para ampliar los conocimientos

relacionados con las variables (Carrasco, 2019).

Un estudio aplicado busca proporcionar resultados y conclusiones que puedan
ser utilizados para tomar decisiones 0 mejorar practicas en un entorno empresarial.
En este caso, se espera que los resultados de la investigacion sobre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en Onix Building Company contribuyan a
mejorar la gestion y las estrategias de la empresa para beneficiar a los clientes y la

organizacion.

3.2 Enfoque de investigacion

La investigacion tuvo un enfoque mixto, combinando elementos cualitativos
y cuantitativos en un solo estudio. En lugar de realizar dos estudios separados, uno
cualitativo y otro cuantitativo, se combinan ambos enfoques para obtener una
comprension completa y profunda del problema de investigacion. Hernandez y
Mendoza (2018) describen la investigacion mixta como un enfoque que combina
elementos cualitativos y cuantitativos para proporcionar una comprension integral
del problema de investigacion. Canahuire et al. (2015) indican que implica la

recopilacion y analisis de datos cualitativos y cuantitativos en un mismo estudio.
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3.3 Disefio de investigacion

El estudio fue de disefio no experimental y no se trabaja sobre ninguna
variable ni ningun fendmeno de investigacion, sino mediante la observacion vy el
analisis de las empresas involucradas. El estudio también es transversal porque el
estudio se realizd en unperiodo detiempo (Carrasco, 2019). En
este caso se analizo la  calidad del servicio vy la satisfaccién del cliente;  no se

requiere ninguna accion en ninguna de estas variables.

La investigacion fue no experimental porque no se realiz6 la manipulacion ni
de la variable calidad de servicio y tampoco de la variable satisfaccion de cliente,
Unicamente la investigacion se enfoco en analizar el comportamiento actual de ambas
variables y como estas se relacionan ademas el estudio fue transversal porque se

realizd dentro de un solo corte de tiempo en este caso el afio 2022.

Por tanto, el estudio responde a los siguientes escenarios.

/Ox

M r

N

Interpretando, se tiene:

M = Muestra
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Ox = Calidad De Servicio

Oy = Satisfaccion Del Cliente

R = Relacion Entre Variables

3.4 Alcance de investigacion

El trabajo de investigacion actual es relevante porque intenta describir la
relacion entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un momento dado. El
estudio tendra un alcance significativo, ya que determinara si existe una correlacion

entre las variables de estudio (Carrasco, 2019).

El estudio se encuadra en el nivel descriptivo correlacional, que tiene como
objetivo determinar las principales caracteristicas y propiedades de las variables
objeto de estudio, asi como establecer relaciones o asociaciones entre dos 0 mas
conceptos, variables o dimensiones con el fin de comprender una de ellas. Cuando se
conoce el comportamiento de otra variable (Hernandez y Mendoza, 2018). En el
estudio actual, la variable independiente es la calidad del servicio y la variable

dependiente es la satisfaccion del cliente.

La investigacion fue de alcance descriptivo correlacional, ya que en primera
instancia se realizaron descripciones de los indicadores y dimensiones de la variable
calidad de servicio. Tambien se llevaron a cabo descripciones de los indicadores y
dimensiones de la variable satisfaccion al cliente. Ademas, la investigacion fue
correlacional, ya que se demostrd la relacion que existe entre la variable calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente.
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3.5 Método de investigacion

En la presente investigacion se utilizé el modelo analitico-sintético. Este
método se refiere a dos procesos intelectuales inversos que operan en unidad: el
analisis y la sintesis. El analisis es un procedimiento l6gico que permite descomponer
mentalmente un todo en sus partes y cualidades, en sus mdltiples relaciones,
propiedades y componentes. Permite estudiar el comportamiento de cada parte. La
sintesis es la operacion inversa, que establece mentalmente la unién o combinacion
de las partes previamente analizadas y posibilita descubrir relaciones y caracteristicas
generales entre los elementos de la realidad. El andlisis y la sintesis funcionan como
una unidad dialéctica, de ahi que al método se le denomine analitico-sintético. El
analisis se produce mediante la sintesis de las propiedades y caracteristicas de cada
parte del todo, mientras que la sintesis se realiza sobre la base de los resultados del
andlisis. En la investigacion, puede predominar uno u otro procedimiento en una

determinada etapa (Rodriguez & Pérez, 2017).

La investigacion utilizo el método analitico-sintético, ya que se realizo el
analisis de las caracteristicas generales de la calidad de servicio y la satisfaccion al

cliente para posteriormente realizar una sintesis acerca de ambas variables.

3.6 Poblacion y muestra de la investigacion

3.6.1 Poblacién
Una poblacion es un conjunto de unidades de analisis que comparten
caracteristicas comunes (Carrasco, 2019). En este estudio, la poblacion de
investigacion estuvo constituida por todos los clientes de la empresa Onix Building

Company, contando actualmente con 20 clientes.
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3.6.2 Muestra
Dado que la poblacion es pequefia, se capturara toda para el estudio,

utilizando un método no probabilistico de muestreo censal

n=20

En este contexto, una muestra censal representa toda la poblacién, por
lo que el nimero de muestras sera igual al tamafio de la poblacion, es decir, 20
clientes. Se eligio el método no probabilistico de muestreo censal para este

estudio.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnicas
Segun Carrasco (2019), las técnicas constituyen un conjunto de reglas

que rigen la actuacion del investigador en cada etapa de la investigacion.

Encuesta, fue seleccionada como técnica por permitir la obtencion y
elaboracion de datos de manera rauda y eficaz. Asimismo, es facil de aplicar a
poblaciones grandes y permite colectar informacion de modo estandarizado

(Feria et al., 2020)

Debido a las peculiaridades del tipo de encuesta, se utilizard una
encuesta, ya que se utilizard un cuestionario como parte del instrumento en

el proceso de encuesta.

3.7.2 Instrumentos
Cuestionario, viene a ser el conjunto de preguntas o enunciados que se
aplican a través de la encuesta y permite el recojo de informacion (Feria et al.,

2020).
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Cuestionario. - La herramienta de recoleccion de datos mas famosa con
una serie de preguntas necesarias para medir el comportamiento de la variable

de estudio.

Satisfaccion al cliente: El instrumento principal utilizado en este
estudio es el cuestionario. Este cuestionario consiste en un conjunto de
preguntas o enunciados aplicados a través de la encuesta, lo que permite
recoger informacion detallada (Feria et al., 2020). En el caso especifico de la
satisfaccion del cliente, el cuestionario ha sido previamente validado por un
juicio de expertos. Se ha considerado un total de ocho preguntas, incluyendo
cuatro preguntas para la dimension de valor percibido, dos preguntas para la
dimensién de expectativas del cliente y dos preguntas para la dimensién de

conformidad del cliente (ver anexo 03)

Ficha técnica

eNombre: Test de Satisfaccion Del Cliente

e Autor: Troncos et al. (2020)

e Validacion: 2020

ePoblacion: Clientes de la Empresa

e Administracion: Individual o colectiva

eDuracion: 45 minutos

eFinalidad: Prueba para determinar si existe una relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

eDimensiones: Valor Percibido, Expectativas del cliente,

Conformidad de cliente
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eValidez y confiabilidad: Validez y confiabilidad: El instrumento
fue validado en el Pert por Troncos et. al. (2020) confirmando la validez de
contenido del instrumento por medio de un criterio de jueces. Por otro lado,
el instrumento presentd valores de confiabilidad por medio del alfa de

Cronbach, lo que indico que hay una alta confiabilidad

Calidad de servicio: El cuestionario enfocado en la variable calidad de
servicio ha sido previamente validado por un grupo de expertos, quienes han
determinado que este instrumento es eficiente para recolectar informacion
precisa acerca de la variable. Dentro del cuestionario se han incluido cuatro
preguntas para evaluar la dimensién de aspectos tangibles, cinco preguntas para
la dimensidn de fiabilidad, tres preguntas para medir la capacidad de respuesta,
cuatro preguntas para evaluar la dimension de seguridad y cinco preguntas para
la dimension de empatia. En total, el cuestionario consta de 20 preguntas

detalladas (ver anexo 03).

Ficha técnica
eNombre: Test de SERVQUAL
e Autor: Troncos et al. (2020)
e Validacion: 2020
ePoblacién: Clientes de la Empresa
e Administracion: Individual o colectiva
eDuracion: 45 minutos
eFinalidad: Prueba para determinar si existe una relacion entre la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
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eDimensiones: Aspectos tangibles, fiabilidad, Capacidad De
Respuesta, Seguridad, Empatia.

eValidez y confiabilidad: El instrumento fue validado en el Peru por
Troncos et. al. (2020) confirmando la validez de contenido del instrumento
por medio de un criterio de jueces. Por otro lado, el instrumento present6
valores de confiabilidad por medio del alfa de Cronbach, lo que indico que

hay una alta confiabilidad.

3.8 Validez y confiabilidad de datos

La validacion del instrumento de trabajo lo realizaron expertos en el tema de
estudio, es decir los docentes especializados en la investigacion. Asimismo, la
confiabilidad del instrumento, se determind utilizando el coeficiente de alfa de
Cronbach que determinara la correlacion existente entre los items, indicadores,

dimensiones y variables. Para lo cual se interpretara de la siguiente manera:

a Cronbach > 0.8 (es confiable)

a Cronbach < 0.8 (no confiable).

Escala de Satisfaccion de Likert

Esta, en particular, el cuestionario de satisfaccion del cliente y el modelo
SERVQUAL, busca medir el nivel de conformidad que los consumidores tienen
respecto a una serie de afirmaciones o de preguntas formuladas, pudiendo el
encuestado manifestar qué tan de acuerdo se encuentra con dichas afirmaciones. Por
tanto, dentro del &mbito de satisfaccion de clientes, las encuestas de Likert pueden

hacer referencia a qué tan de acuerdo esta el consumidor con una afirmacion positiva,
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negativa o neutral respecto a una experiencia, proceso, marca, servicio, producto,

entre otros.

4.1. Diagnostico situacional de la empresa
Onix Building Company S.R.L. con RUC: 20600187032. Una empresa
cusquefa, de construccion y mantenimiento, dirigida por ingenieros y arquitectos,
quienes estamos a cargo de diversos especialistas, técnicos y personal obrero que
trabajan en forma articulada para asegurar el cumplimiento de nuestros servicios

enfocados en la seguridad, calidad y profesionalismo.

4.1.1. Propdsito
Somos una empresa peruana de construccion y mantenimiento dirigida por
ingenieros, quienes estamos a cargo de diversos especialistas, técnicos y personal
obrero que trabajan de forma articulada para asegurar el cumplimiento de nuestros

servicios enfocados en la seguridad, calidad y profesionalismo.

4.1.2. Principios
e Disfrutamos EI Camino
e Nos Ponemos En La Mente Del Cliente
e No Negociamos La Seguridad
e Somos Profesionales
e Vivimos En Agilidad
4.1.3. Servicios
1. Albafileria y acabados: Enchapados, vaciados, tarrajeo, pintura, coberturas y
demas.
2. Instalaciones Sanitarias: Redes de agua fria y caliente, bombas, tanques y

desagues.
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3. Instalaciones Eléctricas: Tableros eléctricos, pozos a tierra, iluminacion y
otros

4. Instalaciones Mecanicas: Extraccion e inyeccién de aire y grasa, ductos y
demas.

5. Instalaciones Especiales: Sistemas contra incendios, camaras de seguridad y
alarmas.

6. Carpinteria de madera y melamina: Muebles, counters, credenzas, puertas y
otros.

7.Carpinteria metalica: Techos, escaleras, plataformas, refuerzos y demas.

8. Gestion y certificaciones: Licencia de funcionamiento, INDECI y
certificacion de sistemas.

9. Distribucién autorizada de HELVEX®: Equipos y repuestos sanitarios.

4.1.4. Caracteristicas

1. Homologaciones

a. Homologacion por parte de SGS del Peru, como proveedores de servicios de

mantenimiento de infraestructura.

b. Homologacién con la empresa Binswanger, empresa de operacion a nivel

global dedicada a la gestion de infraestructura.

2. Seguro de responsabilidad civil
Como aval de nuestras intervenciones y en pleno conocimiento que
nuestros trabajos representan medio o alto riesgo de distintas indoles, nos
respalda un seguro que responsabilidad civil de 150°000.00 USD, el cual se
activa en caso exista algun dafio a las instalaciones del cliente y terceros

involucrados.
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3. Capacidad instalada en diversas ciudades
e (Cusco
e Apurimac
e Madre de Dios
e Puno
e Arequipa
e Tacna
e Ayacucho
4. Asesoramiento
Cada servicio que brinda la empresa se encuentra dirigido por
ingenieros colegiados, con mas de 05 afios de experiencia en construcciéon y
mantenimiento, los cuales se encargan de plantear soluciones y evaluar el

desarrollo de los trabajos.

5. Supervisor prevencionista
Cada servicio prestado esta directamente bajo la supervision de un
técnico especialista en seguridad en el trabajo con capacitacion constante en el
tema, el cual se encarga de realizar inducciones previas a cada inicio de

jornada, evaluaciones de riesgo y mitigacion de los mismos.

6. SCTR de todo el personal
En orden a nuestra homologacion todo nuestro personal se encuentra
bajo la cobertura de un Seguro complementario de trabajos de riesgo (Pension

y Salud).

7. Facilidades de pago
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Nuestras facturas pueden ser pagadas de las siguientes formas: al recibir
conformidad del servicio, con crédito de 30, 60 y hasta 90 dias luego de ser

emitidas.

8. Atenciones de emergencia
Soporte 24/7 con nuestros coordinadores de operaciones y técnicos

especialistas.

9. Equipo técnico especializado
Nuestros servicios se desarrollan puntualmente con un especialista
segun la naturaleza del requerimiento. Estos técnicos cuentan con amplia

experiencia y capacitaciones constantes en su area.

10. Distribucién autorizada de la marca HELVEX®

Ofrecemos precios de fabrica, garantia y servicio técnico certificado.

3.9 Procesamiento de datos

Lo primero, se brindara informacion sobre el objeto de investigacién y

solicitara el consentimiento informado de los participantes.

Luego se realizara la aplicacion del instrumento via online, respetando la
coyuntura actual (plena pandemia), donde se pedira absoluta sinceridad y
compromiso con la investigacion. Al recoger los resultados, se procedera al trabajo
en gabinete. Para el analisis de la informacion recolectada, en principio, se empleara
el software Microsoft Excel version 2019, el cual permitira la sistematizacion de los
datos recolectados. Posteriormente, se hard uso del paquete estadistico SPSS 26, en
el que se realizara el analisis estadistico descriptivo e inferencial correspondiente

para poder presentar los resultados.
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El método de andlisis de datos: Los objetivos propuestos, permiten

emplear la estadistica descriptiva e inferencial.

La estadistica descriptiva, visualiza las tablas y figuras del comportamiento
de las variables de estudio, resultados independientes. En tanto, la estadistica
inferencial, para demostrar la verdad o falsedad de las hipotesis planteadas, se
empleara el anélisis estadistico inferencial a través de la prueba chi cuadrado. Se
evaluara el nivel de significancia de este estadistico, para poder aceptar (p<0.05) o
rechazar (p>0.05) las hipotesis planteadas, con ello, se podra verificar si las
dimensiones se correlacional. Para el analisis estadistico, se utilizara el programa

Microsoft Excel y Spss-25.
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CAPITULO IV:

RESULTADOS

4.2.  Presentacion de resultados
4.2.1. Presentacion del instrumento
Para responder a los objetivos de la presente investigacion, se utilizé la
estadistica descriptiva e inferencial. Métodos que permiten la cuantificacion de
datos para establecer la relacion entre variables.
La recoleccion de datos para las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente por medio de un cuestionario de un total de 29 items con
opcion de respuesta tipo Likert. Sin embargo, para la correcta interpretacion de

valores, se efectla la baremacion de respuestas (Tabla 3).

Tabla 3
Descripcion de la escala de medicion
Escala de medicion Rangos Escala de interpretacion
hunca 21-49 Bajo
Casi nunca
A veces 50-77 Promedio (Regular)
Cas! siempre 28-105 Alto
Siempre

Fuente: Elaboracion propia
En funcidn a la baremacion, los resultados de ambos instrumentos de las
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente seran interpretados en
funcién a niveles que van desde alto, regular y bajo, como se evidencia en la

tabla anterior.

4.2.2. Fiabilidad del instrumento

A. Fiabilidad del cuestionario de gestion de atencion al cliente
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Para evaluar la fiabilidad interna del cuestionario de calidad de servicio
y satisfaccion del cliente, se aplico el método del Alfa de Cronbach, el cual
estima las correlaciones de los items considerandolo aceptable cuando su valor

es superior a 0.80.

Tabla 4
Estadisticas de fiabilidad del cuestionario gestion de atencidn al cliente
Variables N° de Alfa de
items Cronbach
Calidad de servicio 21 0. 900
La satisfaccion del cliente 8 0. 801

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

En la Tabla previa, se observa que el valor de Alfa de Cronbach toma un valor
superior al 0.8. Por lo tanto, el instrumento es fiable para la recoleccion y procesamiento

de datos.

4.3. Resultados para los objetivos de investigacion

Antes de responder a los objetivos mediante la estadistica inferencial, se
efectla el analisis descriptivo de las variables calidad de servicio y satisfaccion
del cliente. Este primer andlisis permitira identificar la situacion actual de la
empresa Onix Building Company. A partir de los resultados, se efecttan las

respectivas correlaciones que responderan a los objetivos general y especificos.

A. Resultados de la variable calidad de servicio

Tabla s
Indicador Instalaciones fisicas

Instalaciones fisicas

fi Fi ni% Ni%
Muy baja 16 16 80.0 80.0
Baja 2 18 10.0 90.0
Regular 2 20 10.0 100.0
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Total 20 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

Muy baja Baja Regular

Figura 3. Indicador Instalaciones fisicas
Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican las instalaciones fisicas de la empresa Onix Building
Company, donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente, un
80% indica que las instalaciones fisicas alcanzan un nivel muy bajo de acuerdo
a sus expectativas, mientras que un 10% califica qué las instalaciones fisicas
alcanzaron un nivel regular, de la misma manera un 10% califica como bajo nivel
las instalaciones fisicas. De acuerdo con lo antes mencionado se determina que
la mayoria de los encuestados mencionaron que las instalaciones fisicas de la

compafiia tienen un nivel muy bajo.

Tabla 6
Indicador Equipamiento

Equipamiento

fi Fi ni% Ni%
Muy baja 3 3 15.0 15.0
Regular 11 14 55.0 70.0
Alto 6 20 30.0 100.0
Total 20 100.0
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Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

Wuy baja Regular Alto

Figura 4. Indicador Equipamiento
Fuente: Elaboracién propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican el equipamiento de la empresa Onix Building Company,
donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente, un 55% lo
califica con un nivel regular mientras que un 30% lo califica en un nivel alto, sin
embargo, un 15% lo califica con nivel muy bajo. Estos resultados indican que en
su mayoria de los clientes encuestados indican que el equipamiento tiene un

nivel medio.

Tabla7
Indicador Apariencia del personal
Apariencia del personal

fi Fi ni% Ni%
Baja 3 3 15.0 15.0
Regular 2 5 10.0 25.0
Alto 11 16 55.0 80.0
Muy alto 4 20 20.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracién propia

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad o . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Porcentaje

Baja Reqgular Alto Muy alto

Figura 5. Indicador Apariencia del personal
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la apariencia del personal de la empresa Onix Building
Company, donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente, un
55% califica en un nivel alto la apariencia del personal de la empresa, mientras
que un 20% califica la apariencia del personal como un nivel muy alto, sin
embargo, el 15% califica la apariencia del personal con un nivel bajo y un 10%
lo califica con un nivel regular. De acuerdo a los datos obtenidos se deduce que
la mayoria de los encuestados ha colocado a la apariencia del personal

en un nivel alto

Tabla 8
Indicador Materiales de Comunicacién
Materiales de Comunicacion

fi Fi ni% Ni%
Baja 5 5 25.0 25.0
Regular 9 14 45.0 70.0
Alto 5 19 25.0 95.0
Muy alto 1 20 5.0 100.0
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Total 20 100.0
Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

Baja Regular Alto Muy alto

Figura 6. Indicador Materiales de Comunicacion
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican los materiales de Comunicacion de la empresa Onix
Building Company, dénde en promedio los clientes encuestados indican lo
siguiente, un 45% opina que los materiales de comunicacion alcanzaron un nivel
regular, seguidamente un 25% opina que tienen un nivel bajo, de la misma
manera y en el mismo porcentaje un 25% opina que los materiales de
comunicacion de la empresa en alcanzado un nivel alto y por Gltimo se tiene que
un 5% de los encuestados opina que los materiales de comunicacion alcanzaron
un nivel muy alto. De acuerdo a los datos recopilados se deduce que la mayoria
opina que los materiales de comunicacion han alcanzado un nivel

regular en la empresa

Tabla 9
Dimension Aspectos tangibles
Aspectos tangibles
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Bajo 2 2.0 10.0 10.0
Regular 18 20.0 90.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

Bajo Regular

Figura 7. Dimension Aspectos tangibles
Fuente: Elaboracidn propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la Dimension Aspectos tangibles de la empresa Onix
Building Company, donde en promedio los clientes encuestados indican lo
siguiente un 20% de los encuestados opina que los aspectos tangibles alcanza un
nivel regular, mientras que el 2% opina que los aspectos tangibles han logrado
alcanzar un nivel bajo, de acuerdo a los datos obtenidos en los resultados se
deduce que respecto a los aspectos tangibles alcanzado un nivel regular

dentro de la empresa

Tabla 10
Indicador Habilidad al brindar el servicio
Habilidad al brindar el servicio

fi Fi ni% Ni%
Baja 3 3 15.0 15.0
Regular 5 8 25.0 40.0
Alto 10 18 50.0 90.0
Muy alto 2 20 10.0 100.0
Total 20 100.0
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Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

Baja Regular Alto Muy alto

Figura 8. Indicador Habilidad al brindar el servicio
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la habilidad al brindar el servicio de la empresa Onix
Building Company, dénde en promedio los clientes encuestados indican lo
siguiente un 50% opina que la habilidad al brindar el servicio alcanzado un nivel
alto seguidamente un menti 5% opina que esta habilidad alcanza un nivel regular,
sin embargo, existe un 15% y 10% qué opinan que estabilidad solo alcanzé un
nivel bajo y muy alto respectivamente, de acuerdo con los datos obtenidos sé
evidencia que la habilidad del brindar un servicio alcanzado un nivel alto

dentro de la empresa

Tabla 11
Indicador Cuidado al brindar el servicio
Cuidado al brindar el servicio

fi Fi ni% Ni%
Regular 6 6 30.0 30.0
Alto 10 16 50.0 80.0
Muy alto 4 20 20.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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Porcentaje

Regular Alto Iuy alto

Figura 9. Indicador Cuidado al brindar el servicio
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican el cuidado al brindar el servicio de la empresa Onix
Building Company, donde en promedio los clientes encuestados indican lo
siguiente un 50% opina que el cuidado al brindar el servicio alcanz6 un nivel
alto dentro de la empresa seguidamente se tiene que un 30% opina que el cuidado
al brindar el servicio alcanz6 un nivel regular, sin embargo, existe un 20% que
opina que el cuidado al brindar el servicio obtuvo un nivel muy alto, de acuerdo
a los resultados analizados se evidencia que un 50% que viene a ser la mitad de
la poblacion encuestada opina que la calidad al brindar un servicio

alcanza un nivel alto

Tabla 12
Dimension Fiabilidad
Fiabilidad
fi Fi ni% Ni%
Regular 8 8.0 40.0 40.0
Alto 12 20.0 60.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Porcentaje

Regular Alto

Figura 10. Dimensién Fiabilidad
Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican el cuidado la Dimension Fiabilidad de la empresa Onix
Building Company, donde en promedio los clientes encuestados indican lo
siguiente un 20% opina que la fiabilidad alcanzé un nivel alto, sin embargo, un
8% indica que esté alcanza un nivel regular, de acuerdo a los resultados
obtenidos en los indicadores se puede evidenciar que existe un nivel alto en la

dimensién fiabilidad

Tabla 13
Indicador Disposicion
Disposicion
fi Fi ni% Ni%

Baja 1 1 5.0 5.0
Regular 5 6 25.0 30.0
Alto 10 16 50.0 80.0
Muy alto 4 20 20.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Baja Reqular Alto Muy alto

Figura 11. Indicador Disposicion
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la disposicion de la empresa Onix Building Company,
donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un 50% opina
que ladisposicion alcanzé un nivel alto seguidamente un 25% de los encuestados
opinan que la disposicion alcanzé un nivel regular sin embargo existe un 20%
que indica que la disposicion alcanzé un nivel muy alto y por dltimo un 5%
indica que la disposicion alcanzé un nivel bajo. En base a los resultados
obtenidos se evidencia que la disposicion alcanza un nivel alto

dentro de la empresa

Tabla 14
Indicador Voluntad de ayudar a los clientes
Voluntad de ayudar a los clientes

fi Fi ni% Ni%
Baja 4 4 20.0 20.0
Regular 2 6 10.0 30.0
Alto 10 16 50.0 80.0
Muy alto 4 20 20.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Baja Regular Alto Muy alto

Figura 12. Indicador Voluntad de ayudar a los clientes
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la voluntad de ayudar a los clientes de la empresa Onix
Building Company, dénde en promedio los clientes encuestados indican lo
siguiente un 50% indic6 que la voluntad de ayudar a los clientes por parte de la
empresa alcanza un nivel alto, seguido de un 20% qué opina por un lado qué es
indicador alcanzé un nivel bajo y también un nivel muy alto, por Gltimo un 10%
opina que ese indicador alcanzd un nivel regular de acuerdo a los resultados
obtenidos se evidencia que la voluntad de ayudar a los clientes alcanzé un nivel

alto dentro de la empresa

Tabla 15
Dimensién Capacidad de respuesta
Capacidad de respuesta

fi Fi ni% Ni%
Bajo 1 1.0 5.0 5.0
Regular 7 8.0 35.0 40.0
Alto 12 20.0 60.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina
del Cusco

Repositorio Digital

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Figura 13. Dimension Capacidad de respuesta
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la dimension Capacidad de respuesta de la empresa Onix
Building Company, dénde en promedio los clientes encuestados indican lo
siguiente un 20% indica que la capacidad de respuesta a logrado obtener un nivel
alto, seguido de un 8% que indica que esta dimension alcanza un nivel regular y
por tltimo un 1% que opina que esta dimensién alcanzé un nivel bajo, de acuerdo
a los resultados obtenidos tanto en los indicadores como en las preguntas se

puede evidenciar que la capacidad de respuesta obtenido un nivel alto

Tabla 16
Indicador Credibilidad
Credibilidad
fi Fi ni% Ni%

Baja 1 1 5.0 5.0
Regular 1 2 5.0 10.0
Alto 13 15 65.0 75.0
Muy alto 5 20 25.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14. Indicador Credibilidad
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la credibilidad de la empresa Onix Building Company,
donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un 65% de los
encuestados opina que la credibilidad de la empresa tiene un nivel alto seguido
de un 25% que opina que el nivel de este indicador es muy alto, sin embargo,
existe un 5% que opina que la credibilidad de la empresa es baja y regular de
acuerdo a los resultados obtenidos se evidencia que la credibilidad alcanzado un

nivel alto superando mas del 50%.

Tabla 17
Indicador Cortesia
Cortesia
fi Fi ni% Ni%

Baja 1 1 5.0 5.0
Regular 1 2 5.0 10.0
Alto 11 13 55.0 65.0
Muy alto 7 20 35.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15. Indicador Cortesia
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la cortesia de la empresa Onix Building Company, donde
en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un 55% opina que la
cortesia alcanz6 un nivel alto, seguidamente un 35% opina que este indicador
alcanzo un nivel muy alto, sin embargo, existe un 5% que opina que la cortesia
alcanz6 un nivel bajo irregular de acuerdo a los resultados obtenidos en el
presente investigador se evidencia y se deduce que la cortesia alcanzd un nivel

alto que supera el 50%

Tabla 18
Indicador Confidencia en la atencion con inexistencia de peligros
Confidencia en la atencién con inexistencia de peligros

fi Fi ni% Ni%
Baja 1 1 53 53
Regular 2 3 10.5 15.8
Alto 11 14 57.9 73.7
Muy alto 6 20 26.3 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16. Indicador Confidencia en la atencidn con inexistencia de peligros
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la confidencia en la atencidn con inexistencia de peligros
de laempresa Onix Building Company, donde en promedio los clientes
encuestados indican lo siguiente un 59% opina que la confidencia en la tension
con la inexistencia de peligro alcanzado un nivel alto, seguido de un 26.3% qué
opina qué esta indicado la alcanzé un nivel muy alto, sin embargo, un 10.5% de
los encuestados opina que este indicador alcanzd un nivel regular Y por altimo

5.3% de los encuestados opina qué esta indicado la alcanzo nivel bajo

Tabla 19
Indicador Riesgos o dudas

Riesgos o dudas

fi Fi ni% Ni%
Baja 1 1 5.0 5.0
Regular 2 3 10.0 15.0
Alto 10 13 50.0 65.0
Muy alto 7 20 35.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17. Indicador Riesgos o dudas
Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la forma de abordar riesgos o dudas de la empresa Onix
Building Company, donde en promedio los clientes encuestados indican lo
siguiente un 50% indica que el indicador de riesgos logro alcanzar un nivel alto
seguido de un 10% de encuestados qué opina qué esta indicado la alcanza un
nivel regular y por ultimo un 5% opina que estéa indicado logro alcanzar un nivel
bajo, de acuerdo a los resultados obtenidos en el presente indicador se puede

determinar qué riesgos o dudas alcanzado un nivel alto con un 50%

Tabla 20
Dimension Seguridad
Seguridad
fi Fi ni% Ni%
Regular 5 5 25.0 25.0
Alto 15 20 75.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18. Dimension Seguridad
Fuente: Elaboracidn propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la seguridad de la empresa Onix Building Company, dénde
en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un 75% opina que la
dimension seguridad se logra alcanzar un nivel alto, sin embargo, existe un 25%
que opina que el nivel de seguridad solo alcanzado un nivel regular, de acuerdo
a los resultados obtenidos dentro de la presente dimension se puede evidenciar

que existe un nivel alto dentro de la dimension seguridad

Tabla 21
Indicador Atencion individualizada
Atencién individualizada

fi Fi ni% Ni%
Regular 2 2 10.0 10.0
Alto 14 16 70.0 80.0
Muy alto 4 20 20.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19. Indicador Atencion individualizada
Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la atencion individualizada de la empresa Onix Building
Company, donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un
70% opina que el indicador de atencion individualizada a lograr alcanzar un
nivel alto, seguidamente 20 porciento opina qué es indicador ha logrado alcanzar
un nivel muy alto y por tltimo un 10% ha indicado que este indicador ha logrado
alcanzar un nivel regular, acorde a los resultados revisados en el cuestionario se

evidencia que la atencion individualizada posee un nivel alto

Tabla 22
Indicador Disponibilidad para ponerse del otro lado
Disponibilidad para ponerse del otro lado

fi Fi ni% Ni%
Regular 1 1 5.0 5.0
Alto 12 13 60.0 65.0
Muy alto 7 20 35.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20. Indicador Disponibilidad para ponerse del otro lado
Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la disponibilidad para ponerse del otro lado de la empresa
Onix Building Company, donde en promedio los clientes encuestados indican lo
siguiente un 60% de los encuestados indica que la disponibilidad para ponerse
del otro lado ha logrado alcanzar un nivel alto seguido de un 35% que opina que
este indicador ha logrado alcanzar un nivel muy alto sin embargo existe un 5%
que indica qué es indicador solo ha logrado alcanzar un nivel regular de acuerdo
al analisis del presente indicador se evidencia que esté en su mayoria ha logrado

alcanzar un nivel alto superando el 50%

Tabla 23
Dimension Empatia
Empatia
fi Fi ni% Ni%
Regular 1 1 5.0 5.0
Alto 19 20 95.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 21. Dimensién Empatia

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la empatia de la empresa Onix Building Company, donde
en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente el 95% indica que la
dimension empatia ha logrado alcanzar un nivel alto sin embargo el 5% opina
que estd dimensidn ha logrado alcanzar Gnicamente un nivel regular de acuerdo
a los resultados analizados en la dimension asi como él es indicadores de empatia

se ha logrado determinar que esté alcanzado un nivel alto superando al 50%

Tabla 24
Variable Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

fi Fi ni% Ni%
Regular 8 8 40.0 40.0
Alto 12 20 60.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22. Variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracidn propia

Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la Calidad de Servicio de laempresa Onix Building
Company, donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un
60% opina que la variable calidad de servicio a logrado alcanzar un nivel alto
sin embargo un 40% indica que la calidad de servicio logr6 alcanzar un nivel
regular de acuerdo a los resultados analizados tanto en los indicadores como las
dimensiones se evidencia que la mayoria de los encuestados opinan que la
calidad de servicio a logrado alcanzar un nivel alto y satisfacer sus expectativas

al menos en un 60%

A. Resultados de la variable Satisfaccion del cliente

Tabla 25
Indicador Accesibilidad
Accesibilidad
fi Fi ni% Ni%
Regular 2 2 10.0 10.0
Alto 15 17 75.0 85.0
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Muy alto 3 20 15.0 100.0

Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 23. Indicador Accesibilidad
Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la Accesibilidad de la empresa Onix Building Company,
donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un 75% de los
encuestados opinan que la accesibilidad a logrado alcanzar un nivel alto
seguidamente un 15% opina que es indicador ha logrado alcanzar un nivel muy
alto y por ultimo un 10% opina que este indicador ha logrado alcanzar un nivel
regular de acuerdo a los resultados analizados se evidencia que la accesibilidad

a logrado alcanzar un nivel alto representado por un 75%

Tabla 26
Indicador Diferenciacién

Diferenciacion

fi Fi ni% Ni%
Regular 1 1 5.0 5.0
Alto 17 18 85.0 90.0
Muy alto 2 20 10.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 24. Indicador Diferenciacion
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la Diferenciacion de la empresa Onix Building Company,
donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un 85% indica
que la diferenciacién ha logrado alcanzar un nivel alto sequido de un 10% que
opina que la diferenciacién ha logrado alcanzar un nivel muy alto sin embargo
existe un 5% que opina que este indicador solo alcanzado un nivel regular de
acuerdo a los resultados analizados se evidencia que la diferenciacion ha logrado

alcanzar un nivel alto

Tabla 27
Indicador Exclusividad
Exclusividad
fi Fi ni% Ni%

Regular 1 1 5.0 5.0
Alto 17 18 85.0 90.0
Muy alto 2 20 10.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 25. Indicador Exclusividad
Fuente: Elaboracidn propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la Exclusividad de la empresa Onix Building Company,
donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un 85% opina
que la exclusividad ha logrado alcanzar un nivel alto seguido del 10% que opina
que la exclusividad ha logrado alcanzar un nivel muy alto, sin embargo, un 5%
indica qué es indicador ha logrado alcanzar un nivel regular de acuerdo a los
resultados obtenidos en la investigacion se evidencia que la exclusividad

alcanzado un nivel alto en su mayoria representado por un 85%

Tabla 28
Indicador Especializacion

Especializacion

fi Fi ni% Ni%
Regular 5 5 25.0 25.0
Alto 13 18 65.0 90.0
Muy alto 2 20 10.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26. Indicador Especializacion
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la especializacion de la empresa Onix Building Company,
donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un 65% opina
que el indicador especializacion ha logrado alcanzar un nivel alto seguido de un
25% que opina que este indicador elaborado alcanzar un nivel regular Y por
ualtimo un 10% que indica que esta indicado a logrado alcanzar un nivel muy alto
de acuerdo a los resultados analizados se evidencia que el especializacion en su

gran mayoria logrado obtener un nivel alto representado por un 65%

Tabla 29
Dimension Valor percibido

Valor percibido

fi Fi ni% Ni%
Regular 3 3.0 15.0 15.0
Alto 17 20.0 85.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 27. Dimension Valor percibido
Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican el valor recibido de la empresa Onix Building Company,
donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un 85% opina
que el valor recibido ha logrado alcanzar un nivel alto sin embargo existe un
15% que opina que el valor recibido ha logrado alcanzar a un nivel regular de
acuerdo a los resultados analizados en la presente dimension por sus indicadores
se puede determinar que el valor recibido logrado alcanzar un nivel alto

representado por un 90% en su mayoria

Tabla 30
Indicador Necesidades personales
Necesidades personales

fi Fi ni% Ni%
Regular 2 2 10.0 10.0
Alto 17 19 85.0 95.0
Muy alto 1 20 5.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad o . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Porcentaje

Regular Alto Wuy alto

Figura 28. Indicador Necesidades personales
Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican las Necesidades personales de la empresa Onix Building
Company, dénde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente, el
85% de los encuestados califica de alto la atencion a las necesidades personales
seguidas de un 10% que los califica de regular y un 5% que las

califica de muy alto.

Tabla 31
Indicador Experiencia del servicio
Experiencia del servicio

fi Fi ni% Ni%
Baja 1 1 5.0 5.0
Regular 3 4 15.0 20.0
Alto 15 19 75.0 95.0
Muy alto 1 20 5.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 29. Indicador Experiencia del servicio
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como

los clientes califican la experiencia del servicio de la empresa Onix Building
Company, donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un
75% opina que la experiencia del servicio logrado alcanzar un nivel alto seguido
de un 15% que opina que ha logrado alcanzar un nivel regular sin embargo existe
un 5% qué opina qué esta indicado la logrado alcanzar un nivel bajo asi como
un nivel muy alto de acuerdo a los resultados analizados se evidencia que el
experiencia del servicio alcanzado un nivel alto

Tabla 32

Dimension Expectativas del Cliente
Expectativas del Cliente

fi Fi ni% Ni%
Regular 5 5.0 25.0 25.0
Alto 15 20.0 75.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 30. Dimension Expectativas del Cliente

Fuente: Elaboracidn propia

Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como los clientes
califican la Dimension Expectativas del Cliente de la empresa Onix Building Company,
donde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente el 75% de los
encuestados opina que las expectativas del cliente ha logrado alcanzar un nivel alto sin
embargo el 25% opina que se ha logrado alcanzar un nivel regular de acuerdo a los
resultados analizados en los indicadores de la presente dimension se evidencia que esta

logrado alcanzar un nivel alto

Tabla 33
Indicador Lealtad
Lealtad
fi Fi ni% Ni%

Regular 1 5 5.0 5.0
Alto 17 18 85.0 90.0
Muy alto 2 20 10.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 31. Indicador Lealtad
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la lealtad de la empresa Onix Building Company, donde en
promedio los clientes encuestados indican lo siguiente el 85% indica que la
lealtad a logrado alcanzar un nivel alto seguida del 10% que indica que la lealtad
a logrado obtener un nivel muy alto y por ultimo un 5% que indica que la lealtad
a logrado obtener un nivel regular de acuerdo al resultados analizados deduce

que la lealtad saludado alcanzar un nivel alto

Tabla 34
Indicador Expectativas superadas
Expectativas superadas

fi Fi ni% Ni%
Baja 1 1 5.0 5.0
Regular 3 4 15.0 20.0
Alto 14 18 70.0 90.0
Muy alto 2 20 10.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 32. Indicador Expectativas superadas
Fuente: Elaboracidn propia
Andlisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican las expectativas superadas de la empresa Onix Building
Company, dénde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente el
60% indica que las expectativas operadas alcanzaron un nivel alto seguido de un
15% que indica que este indicador alcanzé un nivel regular sin embargo un 10%
indica que es indicador alcanza un nivel muy alto y un 5% indica que este
indicador alcanza un nivel bajo de acuerdo a los resultados analizados se deduce

qué es indicador expectativa superadas alcanzado un nivel alto

Tabla 35
Dimension Conformidad del Cliente
Conformidad del Cliente

fi Fi ni% Ni%
Regular 4 4.0 20.0 20.0
Alto 16 20.0 80.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 33. Dimension Conformidad del Cliente
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la dimension Conformidad del Cliente de la empresa Onix
Building Company, dénde en promedio los clientes encuestados indican lo
siguiente un 80% indica que esta dimension conformidad del cliente ha logrado
alcanzar un nivel alto seguido de un 20% que indica que esta dimensién alcance
un nivel regular de acuerdo a los resultados analizados en la presente dimension
asi como en sus indicadores se determina que la conformidad al cliente ha

logrado alcanzar un nivel alto

Tabla 36
Variable Satisfaccion de Cliente
Satisfaccion de Cliente

fi Fi ni% Ni%
Regular 3 3.0 15.0 15.0
Alto 17 20.0 85.0 100.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad o . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Porcentaje

Regular Alto

Figura 34. Variable Satisfaccion de Cliente
Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: En la tabla y figura anterior, se muestra como
los clientes califican la Satisfaccion de Cliente de la empresa Onix Building
Company, dénde en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente el
85% indica que se siente satisfecho y que por lo tanto la satisfaccion al cliente
tiene un nivel alto sin embargo el 15% indica que la satisfaccion al

cliente es regular.

En sintesis, los resultados expuestos en los graficos de la variable Calidad
de Servicio indican que se alcanz6 un 60% como un nivel alto. Dentro de sus

dimensiones los resultados son los siguientes:

Dimension Aspectos tangibles: un 20% de los encuestados opina que
alcanz6 un nivel regular, dentro de los cuales sus indicadores obtuvieron la
siguiente calificacion: Indicador Instalaciones fisicas :un 80% alcanzo un nivel

muy bajo. Indicador Equipamiento: un 55% alcanzo un nivel regular. Indicador
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Apariencia del personal: un 55% alcanzo un nivel alto. Indicador Materiales de

Comunicacién: un 45% alcanzo un nivel regular.

Dimensién Fiabilidad: un 20% opina que alcanzo6 un nivel alto, dentro de
los cuales sus indicadores obtuvieron la siguiente calificacion: . Indicador
Habilidad al brindar el servicio: un 50% alcanzo un nivel alto. Indicador Cuidado

al brindar el servicio: un 50% alcanzo un nivel alto.

Dimensién Capacidad de respuesta: un 20% indica que se ha logrado
obtener un nivel alto, dentro de los cuales sus indicadores obtuvieron la siguiente
calificacion: Indicador Disposicion: un 50% alcanzé un nivel alto. Indicador

Voluntad de ayudar a los clientes: un 50% alcanzé un nivel alto.

Dimension Seguridad: un 75% opina que la dimension seguridad se logra
alcanzar un nivel alto; dentro de los cuales sus indicadores obtuvieron la siguiente
calificacion: Indicador Credibilidad: un 65% alcanzo un nivel alto. Indicador
Cortesia: un 55% alcanzo un nivel alto. Indicador Confidencia en la atencién con
inexistencia de peligros: un 59% alcanzo un nivel alto. Indicador Riesgos o dudas:

un 50% alcanzo un nivel alto

Dentro de la dimension Empatia, el 95% indica que se ha logrado alcanzar
un nivel alto, dentro de los cuales sus indicadores obtuvieron la siguiente
calificacion: Indicador Atencidn individualizada, un 70% alcanzo un nivel alto.

Indicador Disponibilidad para ponerse del otro lado, un 60% alcanzo un nivel alto

Respecto a la variable Satisfaccion de Cliente el 85% indica que se siente

satisfecho. Dentro de sus dimensiones los resultados son los siguientes:
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Dimensién Valor percibido: un 85% opina que el valor recibido ha logrado
alcanzar un nivel alto, dentro de los cuales sus indicadores obtuvieron la siguiente
calificacion: Indicador Accesibilidad: un 75% de los encuestados opinan que la
accesibilidad a logrado alcanzar un nivel alto, dentro de los cuales sus indicadores
obtuvieron la siguiente calificacion: Indicador Diferenciacidn: un 85% indica que
se ha logrado alcanzar un nivel alto. Indicador Exclusividad : un 85% opina que
se ha logrado alcanzar un nivel alto. Indicador Especializacion: un 65% opina que

el indicador especializacion se ha logrado alcanzar un nivel alto.

Dimensién Expectativas del Cliente el 75% de los encuestados opina que
las expectativas del cliente han logrado alcanzar un nivel alto, dentro de los cuales
sus indicadores obtuvieron la siguiente calificacion: Indicador Necesidades
personales el 85% de los encuestados califica de alto. Indicador Experiencia del
servicio un 75% opina que la experiencia del servicio logrado alcanzar un nivel

alto.

Dimension Conformidad del Cliente un 80% indica que esta dimension ha
logrado alcanzar un nivel alto, , dentro de los cuales sus indicadores obtuvieron la
siguiente calificacion: Indicador Lealtad el 85% indica que la lealtad a logrado
alcanzar un nivel alto. Expectativas superadas el 60% indica que las expectativas

esperadas alcanzaron un nivel alto.

4.3.1. Resultados objetivos especificos
OEL1: Determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y el valor percibido de

la empresa Onix Building Company, Cusco 2022.

Ha: La calidad de servicio se relaciona con el valor percibido de la empresa Onix Building

Company, Cusco 2022.
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Ho: La calidad de servicio no se relaciona con el valor percibido de la empresa Onix

Building Company, Cusco 2022.

Tabla 37
Correlacion calidad de servicio y valor percibido
Correlaciones

Calidad de Valor
Servicio percibido
Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 0.514*
Spearman Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.020
N 20 20
Valor percibido  Coeficiente de 0.514* 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.020
N 20 20

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla previa, se presenta una significancia bilateral de 0.020 menor
a 0.05 (p<0.05), por lo que se acepta la hipotesis alterna que evidencia relacion
de significancia entre la variable Calidad de Servicio y la dimension Valor
percibido de la empresa Onix Building Company, Cusco, 2022. Ademas, un
coeficiente de correlacion de 0.514, demostrando una relacion moderada y
positiva; ante cambios en la variable Calidad de Servicio, se registran cambios

en la dimension Valor percibido.

OEZ2: Determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y las expectativas del

cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022.

Ha: La calidad de servicio se relaciona con las expectativas del cliente de la empresa Onix

Building Company, Cusco 2022.
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Ho: La calidad de servicio no se relaciona con las expectativas del cliente de la empresa

Onix Building Company, Cusco 2022.

Tabla 38
Correlacion calidad de servicio y expectativas del cliente
Calidad de  Expectativas del

Servicio Cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 567"
Spearman  Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.009
N 20 20
Expectativas del  Coeficiente de 567" 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.009
N 20 20
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla previa, se presenta una significancia bilateral de 0.009 menor
a 0.05 (p<0.05), por lo que se acepta la hip6tesis alterna que evidencia relacién
de significancia entre la variable Calidad de Servicio y la dimension
Expectativas del Cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco, 2022.
Ademas, un coeficiente de correlacion de 0.567, demostrando una relacion
moderada y positiva; ante cambios en la variable Calidad de Servicio, se

registran cambios en la dimension Expectativas del Cliente.

OE3: Determinar la relacién existente entre la calidad de servicio se relaciona y la

conformidad del cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022.

Ha: La calidad de servicio se relaciona con la conformidad del cliente de la empresa Onix

Building Company, Cusco 2022.
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Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la conformidad del cliente de la empresa

Onix Building Company, Cusco 2022.

Tabla 39
Correlacion calidad de servicio y conformidad del cliente

Calidad Conformidad

de del Cliente
Servicio
Rho de Calidad de Servicio Coeficiente de 1.000 0.5765
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.008
N 20 20
Conformidad del Coeficiente de 0.5765 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.008
N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla previa, se presenta una significancia bilateral de 0.008 menor
a 0.05 (p<0.05), por lo que se acepta la hipotesis alterna que evidencia relacion
de significancia entre la variable Calidad de Servicio y la dimension
Conformidad del Cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco, 2022.
Ademas, un coeficiente de correlacion de 0.576, demostrando una relacion
moderada y positiva; ante cambios en la variable Calidad de Servicio, se

registran cambios en la dimension Conformidad del Cliente.

4.2.2. Resultados objetivo general

4.2.2.1.Prueba de normalidad

Para determinar la aplicacion adecuada de las pruebas estadisticas, es necesario
determinar la normalidad de la distribucion de datos utilizando la prueba de Shapiro-Wilk

con base en las siguientes hipotesis:
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HO: Los datos de las dimensiones de la variable Calidad de Servicio y de la variable
Satisfaccion de Cliente se distribuyen de manera normal
H1: Los datos de las dimensiones de la variable Calidad de Servicio y de la variable

Satisfaccion de Cliente no se distribuyen de manera normal

Tabla 40
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio 0.626 20 0.000
Satisfaccion de 0.433 20 0.000

Cliente
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

Debido a que el valor p < .05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hip6tesis alterna, indicando que los datos de Calidad de Servicio y de la variable
Satisfaccion de Cliente no se distribuyen de manera normal.

Por lo tanto, debe utilizar estadisticas no paramétricas para su investigacion. Se
uso el estadistico Rho de Spearman para mostrar la relevancia obtenida, por lo que este
estadistico proporciona una direccion de correlacion con variaciones positivas o negativas
(Hernandez y Mendoza, 2018).

4.2.2.2.0bjetivo general

OG: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la

empresa Onix Building Company, Cusco 2022.

Ha: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente de la empresa Onix

Building Company, Cusco 2022.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion del cliente de la empresa

Onix Building Company, Cusco 2022.
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Tabla 41
Correlacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Calidad de  Satisfaccion de

Servicio Cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 518"
Spearman  Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.019
N 20 20
Satisfaccion de  Coeficiente de 518" 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.019
N 20 20

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla previa, se presenta una significancia bilateral de 0.019 menor

a 0.05 (p<0.05), por lo que se acepta la hipotesis alterna que evidencia relacién
de significancia entre la variable Calidad de Servicio y la variable Satisfaccion
de Cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco, 2022. Ademas, un
coeficiente de correlacion de 0.518, demostrando una relaciéon moderada y
positiva; ante cambios en la variable Calidad de Servicio, se registran cambios

en la variable Satisfaccién de Cliente.
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CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

5.1.  Descripcion de los hallazgos mas relevantes

La relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente ha
ganado un reconocimiento notable desde la década de 1980. Hasta la fecha, los
investigadores aun estan decididos a descubrir cémo el servicio de calidad en
términos de tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, impactan la satisfaccion del cliente. Este estudio proporciona una
revision de la literatura sobre la influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en medio de la pandemia de COVID-19 para determinar
la brecha de investigacion existente. Sin embargo, mientras que la evidencia del
contexto nacional revela relaciones positivas entre las variables, el fenémeno
sigue estando insuficientemente investigado.

Referido a la hipdtesis especifica 1

Ha: La calidad de servicio se relaciona con el valor percibido de la empresa Onix Building

Company, Cusco 2022.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con el valor percibido de la empresa Onix

Building Company, Cusco 2022.

Con una significancia bilateral de 0.020 menor a 0.05 (p<0.05) y un
coeficiente de correlacion de 0.514, demostrando una relacién moderada y
positiva. Se evidencia que la calidad de servicio se relaciona con el valor percibido
de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022. Ademaés, estadisticamente
en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un 85% opina que el
valor recibido ha logrado alcanzar un nivel alto sin embargo existe un 15% que

opina que el valor recibido ha logrado alcanzar a un nivel regular.
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Referido a la hipotesis especifica 2

Ha: La calidad de servicio se relaciona con las expectativas del cliente de la empresa Onix

Building Company, Cusco 2022.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con las expectativas del cliente de la empresa

Onix Building Company, Cusco 2022.

Con una significancia bilateral de 0.009 menor a 0.05 (p<0.05) y un
coeficiente de correlacion de 0.567, demostrando una relacion moderada y
positiva. Se evidencia que la calidad de servicio se relaciona con las expectativas
del cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022. Ademas,
estadisticamente en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente el 75%
de los encuestados opina que las expectativas del cliente han logrado alcanzar un

nivel alto sin embargo el 25% opina que se ha logrado alcanzar un nivel regular.

Referido a la hipotesis especifica 3

Ha: La calidad de servicio se relaciona con la conformidad del cliente de la empresa Onix

Building Company, Cusco 2022.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la conformidad del cliente de la empresa

Onix Building Company, Cusco 2022.

Con una significancia bilateral de 0.008 menor a 0.05 (p<0.05) y un
coeficiente de correlacion de 0.567, demostrando una relaciébn moderada y
positiva. Se evidencia que la calidad de servicio se relaciona con la conformidad
del cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022. Ademas,

estadisticamente en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un 80%
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indica que estd dimension conformidad del cliente ha logrado alcanzar un nivel

alto seguido de un 20% que indica que esta dimensidn alcance un nivel regular.

Referido a la hipdtesis general

Ha: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente de la empresa Onix

Building Company, Cusco 2022.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion del cliente de la empresa

Onix Building Company, Cusco 2022.

Con una significancia bilateral de 0.019 menor a 0.05 (p<0.05) y un
coeficiente de correlacion de 0.518, demostrando una relacién moderada y
positiva, se evidencia que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
del cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022. Ademas,
estadisticamente en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente el 85%
indica que se siente satisfecho y que por lo tanto la satisfaccion al cliente tiene un
nivel alto; también en promedio los clientes encuestados indican lo siguiente un
60% opina que la variable calidad de servicio a logrado alcanzar un nivel alto sin

embargo un 40% indica que la calidad de servicio logro alcanzar un nivel regular
5.2.  Limitaciones del estudio
Entre las principales limitaciones afrontadas durante la investigacion se

egncuentran:

¢ El limite de tiempo otorgado para la aplicacion de las encuestas a los clientes
de la empresa Onix Building Company, Cusco; debido a la coyuntura actual

(COVID-19); se pudo superar a través de una alianza con encargado de cada
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empresa, quien brind6 informacion suficiente para la elaboracidn del presente
estudio.

e Ademas, la escasa disponibilidad de tiempo y apoyo de los clientes, al
momento de realizar las encuestas, de manera que hubo dificultad para
localizarlos; sin embargo, se llegd a obtener la informacion de los clientes a
través de su correo electronico.

e Por otro lado, se tiene la escasez de trabajos de investigacion que evaluen el
nivel de correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
empresas similares a la de Onix Building Company, mas ello se supero a través
de la busqueda de estudios similares o relacionados al tema, de entre los cuales

si se llego a obtener las investigaciones.

5.3. Fortalezas del estudio

La fortaleza de esta investigacion es que el concepto de calidad
del servicio y satisfaccion al cliente va mas alla de solo “fomentar las ventas”, el
valor real radica enla base de clientes que te pueden
fidelizar; ademas, el departamento de atencién al cliente debe ser como cualquier
otro equipo de la empresa. Lo importante es que, después de todo, existe una
conexidn directa entre ellos. La lealtad del cliente es el compromiso de un cliente
con su empresa 0 marca. Los clientes fieles siempre elegiran su empresa sobre
otra marca, lo que ayudara a eliminar a su competencia. No hay duda de que los
clientes leales son wun activo muy valioso para una empresa. Los

clientes leales casi siempre prefieren repetir el servicio mas y mas a menudo

Por lo tanto, la calidad del servicio se considera una de las claves del éxito

organizacional. Esto significa que brindar la mejor calidad de servicio posible a
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los clientes es una estrategia ganadora. Un excelente nivel de servicio no solo dara
como resultado mayores ganancias, sino que también motivara a los empleados a
desempefiarse al maximo de su potencial para enfrentar los desafios que enfrenta
el negocio. Al brindar servicios de calidad, la empresa Onix Building Company
puede lograr la confianza del cliente y, por lo tanto, obtener una ventaja

competitiva

5.4. Comparacion critica con la literatura existente

Teniendo la informacion estadistica necesaria para evaluar e interpretar sus
implicaciones, especialmente con respecto al objetivo general que busca
determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
la empresa Onix Building Company, Cusco 2022. De acuerdo a la teoria segun
Aldana y Vargas (2014), La calidad es la eterna busqueda del servicio, del
producto y de la perfeccion humana. Para lograr esto se requiere participacion,
responsabilidad, conciencia y espiritu de servicio. Asi mismo segin Armstrong et
al. (2014), citado por, Murdifin (2019); la satisfaccion del consumidor es el
sentimiento de estar satisfecho o decepcionado con alguien después de comparar
el desempefio del producto con la recompensa esperada. Acorde a la teoria
explorada la empresa Onix Building Company, Cusco deberia estar en la
basqueda del servicio, del producto y de la perfeccion con la finalidad de
satisfacer las expectativas de los clientes. Los resultados obtenidos en la presente
investigacion muestran que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
del cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022; con una
significancia bilateral de 0.019 menor a 0.05 (p<0.05) y un coeficiente de
correlacion de 0.518, demostrando una relacion moderada y positiva. Los

resultados se relacionan con la investigacion de Gonzalez (2015) quien indicé que
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las principales brechas de insatisfaccion en la calidad del servicio a partir de las
percepciones de los clientes, asi como la obtencion de una calificacion global de
la calidad del servicio. Asi mimo Hidalgo y Tananta (2021) en su investigacion
enfatizo que los resultados obtenidos conducen a la conclusion que la calidad de
servicio influye positivamente (0,820) y significativamente (p<0,05) en la
satisfaccion del paciente del Centro Médico. Gavino (2020) en su investigacion
demostro que la investigacion concluye que la efectividad del modelo servqual en
temas de mejora de calidad es el mas adecuado, comprobando que este modelo no
requiere grandes inversiones para poder implementar dentro de las organizaciones
ahorrando tiempo y dinero. De acuerdo con las investigaciones previas con las
cuales se compara diferentes resultados se puede ver qué en algunas
investigaciones evidentemente existe una brecha enorme entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente, sin embargo en todas las investigaciones se
demuestra que estas variables estan estrechamente relacionadas, ya que el cambio
de una implica cambios en la otra en la misma intensidad; ademas también
comparando con la literatura existente se demuestra que el modelo servqual es
uno de los mas adecuados para poder medir la calidad de servicio de esta manera
se conoce perfectamente la situacion actual de laempresa Onix Building

Company.

Respecto al primer objetivo especifico que busca determinar la relacion
existente entre la calidad de servicio y el valor percibido de la empresa Onix
Building Company, Cusco 2022. De acuerdo a la teoria segin Fernandez y
Rodriguez (2019), El valor percibido es una medida de la calidad en relacion con
el precio pagado. Aunque el precio suele ser muy importante para la primera

compra de un cliente, generalmente tiene un impacto menor en la satisfaccion del
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cliente con las compras repetidas. Acorde a la teoria explorada la empresa Onix
Building Company, Cusco debe tener en cuenta un precio justo al momento de
ofrecer sus servicios ya que de esta manera los clientes se sentirdn comodos y su
preferencia por la empresa continuaria. Los resultados obtenidos en la presente
investigacion muestran que la calidad de servicio se relaciona con el valor
percibido de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022 con una
significancia bilateral de 0.020 menor a 0.05 (p<0.05) y un coeficiente de
correlacion de 0.514, demostrando una relacion moderada y positiva. Los
resultados se relacionan con la investigacion de Valencia (2015), quien indicé que
la mayoria de los alumnos esperan se cumpla lo prometido totalmente y de manera
parcial, con un 46% y 29% respectivamente. Asi mismo Holguin et al. (2019)
quienes demostraron que los resultados de la investigacidn muestran que respecto
a la fiabilidad se observa en los supermercados de la ciudad de Cusco con un valor
minimo de 3.34 y un valor méaximo de 4.41, esto muestra que los clientes tienen
una buena percepcion. De acuerdo con las investigaciones previas con las cuales
se compara los resultados se pueden ver que en ambas investigaciones es
resaltante la intensidad de la percepcion del cliente ya que de este depende En qué
medida se repetirdn las compras en la empresa ademas se concluye que el valor
percibido por el cliente supone que cada cliente evalla sus compras para
determinar si satisfacen sus deseos o necesidades, luego compara esa evaluacién
con el precio que esta pagando. A veces, el precio también puede afectar el valor

percibido.

Respecto al segundo objetivo especifico que busca Determinar la relacion
existente entre la calidad de servicio y las expectativas del cliente de la empresa

Onix Building Company, Cusco 2022. De acuerdo a la teoria segun Fernandez y
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Rodriguez (2019), Las expectativas reflejan tanto las experiencias pasadas de los
consumidores, incluida la informacion no experiencial, como la publicidad vy el
boca a boca, como las predicciones sobre la capacidad de una empresa para
ofrecer calidad en el futuro. Acorde a la teoria explorada la empresa Onix Building
Company, Cusco; debe buscar cumplir las exigencias del cliente, basandose en
sus antiguas vivencias prefiriendo un servicio similar. Los resultados obtenidos
en la presente investigacion muestran que la calidad de servicio se relaciona con
las expectativas del cliente de la empresa Onix Building Company, Cusco 2022
con una significancia bilateral de 0.009 menor a 0.05 (p<0.05) y un coeficiente de
correlacion de 0.567, demostrando una relacion moderada y positiva. Los
resultados se relacionan con la investigacion de Gonzalez (2015) quien indicé que
las percepciones de los clientes no superan las expectativas; las brechas con menor
indice de calidad son aquellas que se relacionan con el tiempo de servicio. De
acuerdo a la investigacién comparada se evidencia que las expectativas del cliente
siempre estan por encima de lo que uno le ofrece, lo cual indica que cada vez que
se le ofrece un servicio al cliente este aumenta sus expectativas por lo tanto la
empresa tiene que volverse constantemente competitiva frente a la
competencia ademas superar las expectativas de sus clientes puede inspirarlos a
realizar futuras compras de la marca. Influir en las ventas de servicios, los clientes
que tienen grandes expectativas sobre sus productos o servicios pueden optar por
comprar con la marca, lo que lo ayuda a aumentar las ganancias y alcanzar los

objetivos de ventas.

Respecto al tercer objetivo especifico que busca Determinar la relacion
existente entre la calidad de servicio se relaciona y la conformidad del cliente de

la empresa Onix Building Company, Cusco 2022. De acuerdo a la teoria segun
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Fernandez y Rodriguez (2019), se refiere a la obligacion de influiren la
parte emocional del consumidor a partir de la experiencia del consumidor en la
que las marcas tienen ventaja. Acorde a la teoria explorada la empresa Onix
Building Company, Cusco deberia buscar influir en la parte emocional del
consumidor, buscando empatia y una relacion de confianza con el cliente. Los
resultados obtenidos en la presente investigacion muestran que la calidad de
servicio se relaciona con la conformidad del cliente de la empresa Onix Building
Company, Cusco 2022; con una significancia bilateral de 0.008 menor a 0.05
(p<0.05) y un coeficiente de correlacion de 0.567, demostrando una relacién
moderada y positiva. Los resultados se relacionan con la investigacion de
Rodriguez (2019) quien indicd que las instalaciones modernas y atractivas se
logré un gran incremento en la mejoria de la percepcion del cliente hasta en un
75%. Pasando de -2.91 a -.74 reduciendo la brecha. De acuerdo a la investigacion
previa comparada es evidente que el mejorar cierto tipo de instalaciones puede
afectar bastante En qué tan conforme se siente el cliente con el servicio

que esté recibiendo

En resumen. los resultados de la investigacion, que afirman que existe un
efecto directo de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente, sugieren
automéaticamente un aumento en la calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente. En general, el aumento de la calidad del servicio comienza
primero con la construccion de la lealtad interna o la lealtad de los empleados.
Supuestamente, al crear lealtad interna, los empleados pueden mejorar su servicio
a los clientes, para que los clientes estén satisfechos y sean leales a la industria o

proveedor de servicios.
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En otras palabras, los clientes que estan satisfechos con el servicio no
necesariamente seran leales. Sin embargo, los clientes leales ciertamente estan
satisfechos con los servicios prestados. En cuanto a las dimensiones de medicién
utilizadas en las dos variables, tanto la calidad del servicio, la satisfaccion del
cliente, los indicadores en ellas son significativos para conformar cada una de las
dimensiones de estas variables. En cuanto al modelo que se estd probando, se

demostro que este es eficiente en cuanto a los resultados que brindo.

La afirmacién de que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccién
del cliente en la empresa Onix Building Company en Cusco en el afio 2022 no

puede ser considerada espuria debido a varios motivos:

Fundamentacion tedrica: Existen numerosos estudios y teorias que
respaldan la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. La
literatura académica en el campo de la gestion empresarial y el marketing ha
investigado extensamente esta relacion y ha encontrado consistentemente
evidencia empirica que respalda la afirmacion. Estos estudios aportan una base
solida para afirmar que la calidad de servicio tiene un impacto significativo en la

satisfaccion del cliente.

Metodologia adecuada: Para respaldar la afirmacién, se haya llevado a
cabo una investigacion rigurosa y se ha utilizado una metodologia apropiada. Esto
incluye la recoleccion sisteméatica de datos, el uso de técnicas estadisticas
adecuadas y el control de variables relevantes. El estudio en cuestion cumple con
estos criterios, se puede tener mayor confianza en la validez y confiabilidad de los

resultados.
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Contexto especifico: La afirmacion menciona una empresa y un periodo
de tiempo especifico (Onix Building Company, Cusco 2022). El estudio o la
investigacion se enfocO en esta empresa en particular y se llevaron a cabo
mediciones y analisis en ese contexto especifico, entonces los resultados serian

mas aplicables y confiables para esa situacion en particular.

Consistencia con la l6gica y la experiencia: En general, es razonable
asumir que la calidad de servicio tiene un impacto en la satisfaccion del cliente.
Si una empresa brinda un servicio de alta calidad, es probable que sus clientes
estén mas satisfechos y viceversa. Esta relacion es coherente con la logica y la
experiencia cotidiana de la interaccion con diferentes empresas y proveedores de

servicios.

En conclusion, se afirmé que la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente en una empresa especifica en un periodo de tiempo
determinado, porque se cuenta con fundamentacion tedrica, una metodologia
adecuada, un contexto especifico y consistencia con la l6gica y la experiencia.
como estos criterios se cumplen, la afirmacidn no puede ser considerada espuria

y puede ser respaldada por evidencia empirica.

5.5. Implicancias del estudio

La satisfaccion del cliente es la clave para hacer o romper marcas. En este
mundo competitivo de una gran cantidad de empresas, la satisfaccion del cliente
debe ser el centro de su estrategia de atencion al cliente. Ninguna cantidad de
campafias de marketing y promociones lo ayudarad si sus clientes no estan
satisfechos. Es probable que las empresas que tienen bajos niveles de satisfaccion

del cliente desaparezcan en el futuro. Es mucho mas probable que las empresas
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que tienen defensores obtengan mejores resultados que las empresas que no los
tienen. Entonces, como ves, todo comienza y termina con la satisfaccion del

cliente. En la presente investigacion se hacen tres contribuciones importantes.

Primero, este estudio identifica y discute el efecto de la calidad de servicio
y la satisfaccién del cliente, asi como los factores que afectan a ambos
conceptos. El estudio también proporciona indicaciones sobre como la empresa
opera en un espacio altamente competitivo para posicionar los compromisos de
prestacion de servicios y, en ultima instancia, desencadenar la satisfaccion del

cliente.

En segundo lugar, la investigacion muestra que muchas investigaciones
previas a esta no han tomado en cuenta la importancia de la calidad de servicio en
el sector de prestacion de servicios completarlos dentro del mercado cusquefio, a
pesar de que este sea muy competitivo en la actualidad. En comparacion con
estudios anteriores, el modelo de investigacion actual se centra en las relaciones y
los efectos de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. De esta manera
se demuestra que la calidad de servicio no esta siendo abordad de manera

adecuada en previas investigaciones.

La investigacion permitié disefiar un proceso de servicio para la empresa
Onix Building Companyen Cusco es esencial para garantizar la satisfaccion del
cliente y la eficiencia en la ejecucion de proyectos. A continuacion, se presenta un

proceso de servicio simplificado:

Proceso de Servicio de Onix Building Company

e Paso 1: Recepcion de Consulta y Solicitud de Servicio
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v' El proceso comienza cuando un cliente potencial se pone en
contacto con Onix Building Company para solicitar servicios de

construccién o remodelacion.

v’ La recepcion de la consulta puede realizarse a través de llamadas

telefénicas, correos electronicos o formularios en linea.

v El equipo de atencién al cliente recopila informacidn inicial sobre
el proyecto, incluyendo los detalles del trabajo a realizar, el

presupuesto estimado y los plazos de entrega.

e Paso 2: Reunidén de Consulta Inicial

v" Unavez recopilada la informacioén inicial, se programa una reunion
de consulta inicial entre el cliente y un representante de ventas de

Onix Building Company.

v' Durante esta reunion, el representante de ventas escucha las
necesidades y expectativas del cliente, realiza un analisis
preliminar y proporciona informacion sobre los servicios y

procesos de la empresa.

e Paso 3: Evaluacién de Viabilidad

v Después de la reunién de consulta inicial, el equipo de ingenieros
y arquitectos de Onix Building Company realiza una evaluacion de

viabilidad técnica y financiera del proyecto.
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v Se determina si el proyecto es factible y se elabora una propuesta
inicial que incluye el alcance del trabajo, el cronograma y el

presupuesto estimado.

e Paso 4: Presentacion de Propuesta

v Onix Building Company presenta la propuesta detallada al cliente,
que incluye todos los aspectos del proyecto, desde el disefio hasta

los costos y los plazos de ejecucion.

v' Se discuten y ajustan los detalles segin las necesidades y

preferencias del cliente.

e Paso 5: Aprobacion y Contrato

v" Una vez que el cliente esta satisfecho con la propuesta, se procede
a la firma de un contrato formal que establece los términos y

condiciones del proyecto.

v’ Se acuerdan los plazos de pago y se establecen las
responsabilidades tanto del cliente como de Onix Building

Company.

e Paso 6: Ejecucion del Proyecto

v Onix Building Company inicia la ejecucion del proyecto segun el

cronograma acordado.

v Se asigna un equipo de ingenieros, arquitectos y trabajadores de

construccion altamente capacitados para llevar a cabo el trabajo.
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e Paso 7: Supervision y Comunicacion

v Durante la ejecucion del proyecto, se mantiene una supervision
constante para garantizar que se cumplan los estandares de calidad

y se cumplan los plazos.

v Se establece una comunicacién fluida entre el equipo de Onix
Building Company y el cliente para mantenerlo informado sobre el

progreso y abordar cualquier inquietud o cambio en el proyecto.

e Paso 8: Entrega y Evaluacién

v Una vez finalizado el proyecto, se lleva a cabo una inspeccién final
para garantizar que se hayan cumplido todas las especificaciones y

requisitos del cliente.

v' Se entrega el proyecto al cliente y se realiza una evaluacion
conjunta para asegurarse de que todas las expectativas se hayan

cumplido.

e Paso 9: Seguimiento y Servicio Postventa

v Onix Building Company ofrece servicio postventa para abordar
cualquier problema o inquietud que pueda surgir después de la

entrega del proyecto.

v" Se realiza un seguimiento regular para asegurarse de que el cliente
esté satisfecho con el trabajo y para mantener una relacién a largo

plazo.
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Este proceso de servicio se adapta a las necesidades de Onix Building
Company y proporciona un marco sélido para brindar servicios de construccion y

remodelacion de alta calidad en Cusco.

Recepcion de Consulta y

Solicitud de Servicio

'

Reunién de Consulta Inicial

v

Evaluacién de Viabilidad

!

Presentacion de Propuesta |

¥

Aprobacion Levantamiento de

observaciones

y Contrato

lsl

Ejecucion del Proyecto

}

Supervision y Comunicacion

|

Entrega y Evaluacion

'

Seguimiento y Servicio

Postventa

Figura 35. Flujograma Servicio de Onix Building Company
Fuente: Elaboracion propia
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Este diagrama, cuidadosamente estandarizado, proporciona una visién
estructurada y detallada del proceso integral de servicio de Onix Building
Company. Abarca todas las fases esenciales desde el primer contacto del cliente
hasta la entrega final del proyecto y el servicio postventa. Esta estandarizacion no
solo establece una guia clara para los equipos internos de Onix Building
Company, sino gue también garantiza una experiencia coherente y de alta calidad

para cada cliente, independientemente del tipo o tamafio del proyecto.

El proceso comienza con la recepcion de la consulta inicial, donde se
recopilan los detalles cruciales del proyecto. Luego, durante la reunion de consulta
inicial, se establece una comunicacion directa y efectiva con el cliente para
comprender a fondo sus necesidades y expectativas. La fase de evaluacion de
viabilidad implica un andlisis técnico y financiero exhaustivo por parte del equipo

de ingenieros y arquitectos para determinar la factibilidad del proyecto.

Una vez que se ha elaborado una propuesta detallada, esta se presenta al
cliente, permitiendo una discusion y ajustes segun las preferencias del cliente. La
aprobacion y firma del contrato formal establecen los términos y condiciones del
proyecto, incluyendo plazos de pago y responsabilidades mutuas. La ejecucion del
proyecto se lleva a cabo con precision, con un equipo altamente capacitado

asignado para garantizar la calidad del trabajo.

La supervision y comunicacion constante son elementos fundamentales
durante la ejecucién del proyecto, asegurando que se cumplan los estandares de
calidad y que el cliente esté informado sobre el progreso. La entrega del proyecto
es un proceso meticuloso, que implica una inspeccion final para confirmar que se

hayan cumplido todas las especificaciones del cliente.
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Ademas, la atencion de Onix Building Company no termina con la entrega
del proyecto. Se establece una fase de seguimiento y servicio postventa, donde
cualquier problema o inquietud del cliente es abordado de manera inmediata y
efectiva. Esta atencidn continua garantiza la satisfaccion del cliente a largo plazo
y contribuye significativamente a la reputacion y la confianza de la empresa en el

mercado de construccion y remodelacion en Cusco.

Este enfoque estandarizado no solo representa una metodologia
empresarial solida sino también un compromiso con la excelenciay la satisfaccion
del cliente en cada etapa del proceso, posicionando a Onix Building Company

como lider en la industria de la construccion en la regién de Cusco.

El disefio de nuevos servicios para Onix Building Company en Cusco
puede ser una excelente manera de aumentar la satisfaccion del cliente y agregar

valor a la oferta de la empresa.

1. Servicios de Consultoria en Disefio y Construccion:

Ofrecer servicios de consultoria para clientes que estén planeando
construir o renovar sus propiedades. Esto podria incluir asesoramiento
en disefio arquitectonico, seleccion de materiales, planificacion del

espacio y gestion de proyectos.

2. Inspecciones y Mantenimiento Post-Construccion:

Proporcionar servicios de inspeccion y mantenimiento para las
propiedades que han sido construidas por Onix Building Company.

Esto puede incluir inspecciones periddicas, reparaciones,
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mantenimiento de sistemas eléctricos y de plomeria, y renovaciones

segun las necesidades del cliente.

3. Servicios de Eficiencia Energética:

Ofrecer servicios de consultoria y mejoras para aumentar la eficiencia
energética de las propiedades. Esto puede incluir la instalacion de
sistemas de energia solar, aislamiento térmico, iluminacion eficiente y
otros servicios para reducir el consumo de energia y los costos para los

clientes.

4. Disefio y Construccion de Espacios Comerciales:

Especializarse en el disefio y construccion de espacios comerciales,
como tiendas minoristas, restaurantes y oficinas. Ofrecer soluciones
personalizadas para los clientes comerciales, incluyendo disefios
innovadores 'y funcionalidad para satisfacer sus necesidades

especificas.

5. Servicios de Disefo de Interiores:

Proporcionar servicios de disefio de interiores para clientes que deseen
renovar o decorar sus hogares u oficinas. Esto puede incluir la seleccion
de muebles, colores, iluminacion y accesorios para crear un ambiente

estéticamente agradable y funcional.

6. Construccion Ecoldgica y Sostenible:

Especializarse en construccion ecologica y sostenible, utilizando

materiales ecoldgicos y técnicas de construccion que minimicen el
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impacto ambiental. Ofrecer a los clientes la opcion de construir o

renovar sus propiedades de manera més ecologica y sostenible.

7. Servicios de Paisajismo y Disefio de Exteriores:

Ofrecer servicios de paisajismo y disefio de exteriores para mejorar el
entorno exterior de las propiedades. Esto puede incluir disefio de
jardines, instalacion de sistemas de riego, creacion de areas de descanso
al aire libre y disefio de paisajes que complementen la arquitectura de

la propiedad.

8. Remodelacion y Modernizacion de Espacios Antiguos:

Especializarse en la remodelacion y modernizacion de propiedades
antiguas. Ofrecer servicios para preservar la estructura historica
mientras se incorporan comodidades modernas y disefios

contemporaneos.

5.6. Posibles lineas de investigacion

Esta investigacion debe continuar con diferentes temas para llenar los
vacios existentes. Varios temas que necesitan mas investigacion son examinar la
variable de compromiso de los recursos humanos, la fuerza de la relacion entre la
calidad del servicio y los clientes, la confianza y el compromiso del cliente con la
lealtad del cliente, el comercio electronico, los negocios y la gestion en
organizaciones globales. Es por ello que, durante el desarrollo de la investigacion,

surgieron las siguientes posibles lineas de investigacion:

- Teoria de las Decisiones

- Gestion de la Calidad
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- Gestion Empresarial
- Engineering Management

- Quality & Reliability Engineering

5.7.  Plan de mejora

El plan de mejora propuesto para Onix Building Company en Cusco,
basado en los resultados de la investigacion, tiene varios objetivos clave. Estos
objetivos estadn disefiados para mejorar la calidad de servicio, aumentar la
satisfaccion del cliente y fortalecer la relacion entre la empresa y sus clientes. Aqui

estan los objetivos especificos del plan de mejora:

Objetivos del Plan de Mejora:

1. Mejora Continua de la Calidad de Servicio:

Objetivo: Mejorar las habilidades del personal y mantener un estandar

de calidad consistente.

Indicadores de Exito: Aumento en las calificaciones de satisfaccion

del cliente y en la precision del cumplimiento del estandar de calidad.

2. Gestion de Expectativas:

Objetivo: Gestionar las expectativas del cliente de manera

transparente y efectiva.

Indicadores de Exito: Reduccion en las quejas relacionadas con la falta
de comunicacion y mejora en las calificaciones de satisfaccion del

cliente sobre la claridad de la informacion proporcionada.
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3. Aumentar el VValor Percibido:

Objetivo: Afadir valor a los servicios ofrecidos y aumentar la

percepcion del cliente sobre el valor recibido.

Indicadores de Exito: Aumento en las ventas cruzadas, aumento en la
participacion en programas de fidelizacion y mejora en las revisiones

gue destacan caracteristicas valiosas del servicio.

4. Monitoreo y Evaluacion Continua:

Objetivo: Evaluar regularmente la satisfaccion del cliente y el

desempefio del personal para realizar mejoras continuas.

Indicadores de Exito: Mejora en los KPIs de satisfaccion del cliente,
aumento en las calificaciones de desempefio del personal y reduccién

en las quejas recurrentes.

5. Cultura Organizacional:

Objetivo: Fomentar una cultura centrada en el cliente y en la mejora

continua.

Indicadores de Exito: Participacion activa de los empleados en
programas de mejora, aumento en las sugerencias de los empleados
implementadas y mejora en las calificaciones de satisfaccion del

empleado.

6. Evaluacion y Adaptacion Continua:
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Obijetivo: Analizar los datos y retroalimentacion para realizar ajustes

proactivos y mantener altos estandares de servicio.

Indicadores de Exito: Respuestas rapidas a los problemas sefialados
por los clientes, implementacién efectiva de mejoras basadas en
retroalimentacién y aumento en las calificaciones de satisfaccion del

cliente después de implementar mejoras.

Cada uno de estos objetivos esta disefiado para abordar areas especificas
identificadas en la investigacion y tiene indicadores de éxito asociados para medir
el progreso y el impacto de las iniciativas de mejora. Al trabajar hacia estos
objetivos, Onix Building Company puede esperar mejorar significativamente la

calidad de su servicio, la satisfaccion del cliente y su reputacion en el mercado.

Desarrollo de mejoras

1. Mejora Continua de la Calidad de Servicio:

a. Capacitacion del Personal:

» Implementar programas de capacitacion para mejorar las habilidades de

atencion al cliente, comunicacion efectiva y gestion de problemas.

> Realizar sesiones de entrenamiento periodicas para mantener al
personal actualizado sobre las expectativas del cliente y las mejores

practicas en el servicio.

b. Sistema de Retroalimentacion:
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> Establecer un sistema de retroalimentacion en linea para que los
clientes puedan proporcionar comentarios y evaluaciones después de

cada interaccion.

» Analizar regularmente la retroalimentacion recibida y utilizarla para

identificar areas de mejora y reconocer a los empleados destacados.

c. Establecimiento de Estandares de Calidad:

» Definir estdndares claros de calidad de servicio en colaboracion con los

empleados.

> Establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el

cumplimiento de estos estdndares y evaluar el desempefio del personal.

2. Gestion de Expectativas:

a. Comunicacion Transparente:

» Mejorar la comunicacion con los clientes sobre los servicios ofrecidos,

los plazos de entrega y cualquier cambio relevante.

> Establecer un sistema de alerta temprana para informar a los clientes

sobre posibles retrasos o cambios en los servicios planificados.

b. Gestion Proactiva de Problemas:

> Implementar un sistema eficiente para gestionar problemas y quejas de
los clientes, asegurando respuestas rapidas y resoluciones

satisfactorias.
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> Establecer un protocolo para el seguimiento de problemas para
garantizar que se resuelvan de manera efectiva y para prevenir

recurrencias.

3. Aumentar el Valor Percibido:

a. Innovacién en Servicios:

» Fomentar un ambiente de innovacién, donde los empleados sean
alentados a proponer nuevas ideas para mejorar los servicios existentes

o0 introducir nuevos servicios.

> Realizar investigaciones de mercado para identificar las necesidades

emergentes de los clientes y adaptar los servicios en consecuencia.

b. Programas de Fidelizacion:

» Establecer un programa de fidelizacion que recompense a los clientes
leales con descuentos exclusivos, promociones especiales o servicios

adicionales gratuitos.

» Enviar ofertas personalizadas a los clientes basadas en sus preferencias
y comportamientos anteriores para mejorar la satisfaccion y la

retencion.

4. Monitoreo y Evaluacion Continua:

a. Indicadores de Desempefio:

> Establecer KPIs especificos para medir la calidad de servicio, la

satisfaccion del cliente y la eficacia de las iniciativas de mejora.
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> Realizar revisiones mensuales para evaluar el progreso hacia los

objetivos y realizar ajustes en consecuencia.

b. Encuestas y Entrevistas Periddicas:

> Realizar encuestas trimestrales para evaluar la satisfaccion del cliente

y las percepciones sobre la calidad de servicio.

» Llevar a cabo entrevistas individuales con clientes clave para obtener

comentarios detallados y comprender sus necesidades cambiantes.

5. Cultura Organizacional:

a. Cultura de Servicio:

» Fomentar una cultura organizacional centrada en el cliente, donde todos
los empleados comprendan la importancia de la calidad de servicio y

estén comprometidos con proporcionar experiencias excepcionales.

> Organizar sesiones de retroalimentacién donde los empleados puedan

compartir sus ideas para mejorar la calidad de servicio.

b. Reconocimiento y Recompensas:

» Establecer un programa de reconocimiento que premie a los empleados
que demuestren un excepcional compromiso con la satisfaccion del

cliente y la mejora continua.

> Celebrar los logros del equipo y los hitos importantes relacionados con

la satisfaccion del cliente, reforzando asi la cultura de servicio.

6. Evaluacion y Adaptacion Continua:
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a. Analisis de Resultados:

> Realizar analisis periodicos de los resultados de las encuestas, las
evaluaciones de los clientes y el desempefio del personal para

identificar patrones y areas de mejora.

» Utilizar herramientas de anélisis de datos para identificar tendencias a

lo largo del tiempo y hacer ajustes proactivos en las estrategias.

b. Retroalimentaciéon Activa:

» Utilizar la retroalimentacion de los clientes y empleados para realizar
mejoras inmediatas y comunicar estas mejoras de manera proactiva a

los clientes.

> Establecer un sistema de seguimiento para verificar la efectividad de

las mejoras implementadas y ajustarlas seguin sea necesario.

Cronograma del Plan de Mejora:

Cronograma del Plan de Mejora para Onix Building Company :

e Mes 1-2: Preparacion y Evaluacion Inicial:

> Semana 1-2:

Establecimiento del equipo de mejora y asignacion de

responsabilidades.

Revision detallada del informe de investigacion y las

conclusiones.
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Entrenamiento del personal en el nuevo enfoque de calidad

de servicio.

e Mes 3-6: Implementacion de Mejoras:

> Semana 1-2:

Implementacion del sistema de retroalimentacion en linea para los

clientes.

Inicio de programas de capacitacion continua para el personal.

> Mes 2-3:

Establecimiento de estdndares de calidad y KPIs especificos.

Comunicacion transparente con los clientes sobre los cambios

planificados.

> Mes 4-6:

Introduccion de programas de innovacion en servicios y nuevos

servicios basados en investigaciones de mercado.

Implementacion de programas de fidelizacion y promociones

exclusivas.

e Mes 7-9: Monitoreo y Ajustes:

> MesT:

Lanzamiento de encuestas trimestrales de satisfaccion del cliente.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Implementacion de sistemas automatizados para el seguimiento de

proyectos y gestion interna.

> Mes 8-9:

Anadlisis de datos recopilados de encuestas y retroalimentacién del

cliente.

Ajuste de estrategias y acciones segun los resultados obtenidos.

e Mes 10-12: Consolidacion y Mejora Continua:

> Mes 10:

Implementacion de programas de reconocimiento para empleados

destacados.

Revision de procesos internos y eliminacion de cuellos de botella

identificados.

> Mes 11-12:

Celebracion de hitos y logros del equipo.

Evaluacion general del plan de mejora y preparacion para el

préximo ciclo de mejora continua.

Presupuesto del Plan de Mejora:

El presupuesto para un plan de mejora como el propuesto para Onix
Building Company dependera de diversos factores, como la escala de las acciones

a implementar, los recursos internos disponibles y la naturaleza de las mejoras

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

planificadas. A continuacién, se presenta una estructura presupuestaria general
que puede servir como guia. Estos nimeros son hipotéticos y deben ajustarse

segun las necesidades y recursos especificos de la empresa:

1. Capacitacion y Desarrollo del Personal:
e Programas de Capacitacion: S/10,000
e Honorarios de Instructores Externos: S/5,000
e Materiales de Capacitacion: S/2,000

2. Implementacion de Sistemas y Tecnologia:
e Sistema de Retroalimentacion en Linea: S/8,000
e Herramientas de Analisis de Datos: S/6,000
¢ Plataforma de Gestion de Proyectos: S/7,000

3. Programas de Innovacion y Fidelizacion:
e Investigacion de Mercado: S/4,000
e Desarrollo de Nuevos Servicios: S/15,000
e Programa de Fidelizacion: S/12,000

4. Evaluacién y Monitoreo Continuo:
e Encuestas y Entrevistas de Satisfaccion del Cliente: S/5,000

e Herramientas de Monitoreo de KPIs: S/3,000
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e Evaluaciones Externas de Calidad de Servicio: S/6,000
5. Cultura Organizacional y Reconocimientos:

e Programas de Reconocimiento a Empleados: S/4,000

e Eventos de Celebracion de Logros: S/3,000

e Actividades de Creacién de Equipos: S/2,000
6. Contingencia y Otros Gastos:

e Contingencia (10% del Presupuesto Total): S/14,000

e Otros Gastos Operativos: S/5,000

e Presupuesto Total Estimado: S/100,000

Es importante tener en cuenta que este presupuesto es un estimado general
y debe ser ajustado segln la situacion financiera de la empresa, asi como la
prioridad y urgencia de las acciones a implementar. Ademas, es esencial
establecer un sistema de seguimiento financiero para garantizar que el presupuesto
se utilice de manera efectiva y se realicen ajustes segun sea necesario durante la

implementacion del plan de mejora.
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CONCLUSIONES

Conclusiones generales

Los resultados de la investigacion enfocada en la empresa Onix Building Company en
Cusco durante el afio 2022 indican de manera concluyente que existe una relacién
positiva entre la calidad de servicio brindada por la empresa y la satisfaccion del cliente.
Esta relacién se destaca por una significancia bilateral de 0.019 (p<0.05) y un
coeficiente de correlacion de 0.518. La fortaleza de esta relacion moderada sugiere que
a medida que la calidad de servicio mejora, la satisfaccion de los clientes tiende a
aumentar proporcionalmente. En otras palabras, los clientes que experimentan un nivel
superior de calidad de servicio tienen una tendencia a expresar un mayor nivel de
satisfaccion con la experiencia proporcionada por Onix Building Company. La calidad
de servicio de Onix Building Company ha obtenido una calificacién generalmente
positiva, con un 60% de los clientes indicando que alcanzd un nivel alto. Esto sugiere
que la empresa ha logrado brindar un nivel de servicio que satisface las expectativas de

la mayoria de los encuestados.

Conclusiones Especificas

a. La investigacion llevada a cabo en el contexto de la empresa Onix Building
Company en Cusco durante 2022 resalta una conexién importante entre la calidad
de servicio y el valor percibido por los clientes. La relacion positiva se confirma
mediante una significancia bilateral de 0.020 (p<0.05) y un coeficiente de
correlacion de 0.514. Estos resultados respaldan la nocion de que a medida que la
calidad de servicio aumenta, los clientes tienden a atribuir un mayor valor a los
productos o servicios proporcionados por Onix Building Company. Esta relacién

moderada sugiere que los clientes que experimentan un alto nivel de calidad de
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servicio también perciben un mayor valor en las ofertas de la empresa. La dimension
de valor percibido también ha obtenido una calificacién alta, con un 85% de los
clientes indicando que alcanz6 un nivel alto. Esto sugiere que los clientes consideran
que estan recibiendo un buen valor por el servicio proporcionado por la empresa.

b. La investigacion en la empresa Onix Building Company en Cusco durante el afio
2022 confirma de manera concluyente que la calidad de servicio esta estrechamente
relacionada con las expectativas de los clientes. Esta relacion se refuerza mediante
una significancia bilateral de 0.009 (p<0.05) y un coeficiente de correlacion de
0.567. Esta fuerte conexion sugiere que a medida que la calidad de servicio mejora,
las expectativas de los clientes tienden a aumentar proporcionalmente. En otras
palabras, una alta calidad de servicio puede influir en cdmo los clientes perciben y
esperan la experiencia proporcionada por Onix Building Company. En cuanto a las
expectativas del cliente se ha obtenido calificaciones altas, con un 75%, indicando
que la empresa ha logrado satisfacer las expectativas de la mayoria de los clientes.

c. Los hallazgos de la investigacion realizada en la empresa Onix Building Company
en Cusco durante el aflo 2022 confirman de manera concluyente que la calidad de
servicio esta relacionada con la conformidad del cliente. Esta relacion se sustenta en
una significancia bilateral de 0.008 (p<0.05) y un coeficiente de correlacion de
0.567. Estos resultados respaldan la idea de que una mayor calidad de servicio se
traduce en un mayor grado de conformidad por parte de los clientes en relacion con
sus expectativas y necesidades. En resumen, la satisfaccion con la calidad de
servicio puede desempefiar un papel fundamental en la conformidad y satisfaccion
general de los clientes con la experiencia brindada por Onix Building Company. En

cuanto a la conformidad del cliente, se ha obtenido calificaciones altas, con un 80%
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indicando que la empresa ha logrado que los clientes se sientan conformes con el

servicio recibido.
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RECOMENDACIONES

Primera. Estrategia de Producto (Producto): Se sugiere que Onix Building Company
considere la posibilidad de establecer colaboraciones con empresas
especializadas en el fortalecimiento de la calidad de servicio entre su
personal. A través de la implementacion de programas de capacitacion y
evaluacion periddicos, se puede asegurar una mejora continua en la calidad
de servicio brindada. Estas iniciativas permitiran medir y supervisar de
manera efectiva el nivel de calidad de servicio ofrecido al mercado, ademés
de detectar y rectificar posibles deficiencias en un marco de tiempo
establecido. Esto no solo mejora la calidad del servicio (Producto), sino que
también agrega valor a la oferta de Onix Building Company.

Segunda. Estrategia de Investigacion de Mercado (Investigacion de Mercado): Se
plantea la opcion de colaborar con empresas expertas en la evaluacion de la
satisfaccion del cliente y el analisis de sus comentarios, quejas, preferencias
y expectativas en relacién con los servicios proporcionados. Esta estrategia
brindara una perspectiva valiosa sobre las areas que requieren mejoras dentro
de laempresa. Al comprender a fondo las necesidades y deseos de los clientes,
Onix Building Company podréa implementar ajustes precisos que contribuyan
al aumento de las ventas y la retencion de la clientela actual. Esta estrategia
se centra en la investigacion de mercado para adaptar el producto y las
estrategias de marketing.

Tercera. Estrategia de Promocion (Promocion): Se recomienda la realizacion de talleres
de sensibilizacion dirigidos a los empleados de Onix Building Company.
Estos talleres pueden enfocarse en el desarrollo de habilidades para manejar

situaciones inesperadas, leer las sefiales emocionales de los clientes y
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adaptarse de manera adecuada. Estos esfuerzos también deben enfocarse en
fomentar la disposicién para el aprendizaje continuo, ya que proporcionar un
servicio al cliente excepcional es un proceso en constante evolucion que
requiere una mentalidad abierta y comprometida con el crecimiento. Esto no
solo mejora la formacién de los empleados (Promocion), sino que también
resalta la importancia de la capacitacion y el desarrollo en la promocién de
un servicio excepcional.

Cuarta. Estrategia de Relaciones Publicas (Relaciones Puablicas): Se sugiere
encarecidamente que Onix Building Company priorice la escucha activa y
empatica a las preocupaciones y comentarios de sus clientes. Esta actitud no
solo fomenta la empatia y la paciencia, sino que también demuestra una
genuina dedicacion a comprender y abordar las inquietudes de los clientes.
Cuando se enfrenten a situaciones desafiantes, el personal debe estar
preparado para comunicar su interées al repetir las preocupaciones del cliente,
asegurando asi que se sientan escuchados y valorados. Esta estrategia
fortalece las relaciones publicas al mostrar el compromiso de la empresa con
la satisfaccion del cliente y su disposicion para resolver problemas de manera

efectiva.
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Anexo 01. Matriz de consistencia
VARIABLES PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS METODO
Problema general Objetivo general Hipdtesis General
. C6mo se relaciona la calidad de Determinar de qué manera la La calidad de servicio se
servicio con la satisfaccion del cliente | calidad de servicio se relaciona con | relaciona con la satisfaccién del
de la empresa Onix Building la satisfaccion del cliente de la cliente de la empresa Onix
Company, Cusco 2022? empresa Onix Building Company, Building Company, Cusco
- . - o Enfoque: Mixto
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis General Disefio: No
Variable P.E.1 ¢Como se relaciona la calidad OE.l' Determinar de que manera la H.E.1 La calidad de servicio se experlm?ntal
. ) Y o calidad de servicio se relaciona con : .. | Alcance:
Independiente: | de servicio con el valor percibido de . relaciona con el valor percibido :
: - el valor percibido de la empresa : o Correlacional
la empresa Onix Building Company, Onix Building Company. CUSco de la empresa Onix Building Poblacién:
CALIDAD DE Cusco 2022? Somp Y Company, Cusco 2022. | oo o
SERVICIOEY - - - ) — Building
SATISFACCION | p £ ,Cémo se relaciona la calidad OE_2. Determln_ar de qué manera la H.E.2_ La calidad de servicio se Company
DE CLIENTE g . calidad de servicio se relaciona con | relaciona con las expectativas
de servicio con las expectativas del . . . | Muestra: 20
: ; - las expectativas del cliente de la del cliente de la empresa Onix | ™.
cliente de la empresa Onix Building | o o ‘Onix Building Compan Building Company, Cusco | Cllentes
Company, Cusco 2022? P g pany, g pany: Instrumentos:

Cusco 2022.

2022.

P.E.3 ¢(Cdmo se relaciona la calidad
de servicio con la conformidad del
cliente de la empresa Onix Building
Company, Cusco 20227

OE3. Determinar de qué manera la
calidad de servicio se relaciona con
la conformidad del cliente de la
empresa Onix Building Company,
Cusco 2022.

H.E.3 La calidad de servicio se
relaciona con la conformidad
del cliente de la empresa Onix
Building Company, Cusco
2022.

Cuestionario
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Anexo 02. Matriz del instrumento
Variables Dimensiones Indicadores ITEMS Instrumento
Instalaciones Fisicas | La empresa tiene instalaciones visualmente atractivas Cuestionario:
Equipamiento El equipamiento de la empresa es moderno Nombre: Test de
Aspectos Apariencia del Los trabajadores poseen una adecuada presencia 'y SERVQUAL
tangibles personal pulcra Autor: Troncos et al. (2020)
Materiales de La distribucion de las secciones de la empresa facilita la
comunicacion ubicacidn de lo que necesito
La atencion no hace diferencia alguna en relacion a Cuestionario:
habilidad al brindar | otros clientes Nombre: Test de
servicio La atencion fue ordenadamente respetando el orden de SERVQUAL
solicitud Autor: Troncos et al. (2020)
. Fiabilidad En la empresa se respeta el horario de atencion al
Variable -
) ] . . publico
Dependiente: Cuidado al brindar - -
servicio Cuando quiso presentar alguna queja o reclamo la
: empresa contd con mecanismos para atenderlo
Calidad de - - -
Servici El servicio cuenta a todo tipo de destino
ervicio — — - .
Disposicidn La atencion de la empresa fue rapida Cuestionario:
Capacidad El tiempo de espera para la atencion fue corto Nombre: Test de

De Respuesta

Voluntad de ayudar

Cuando se presenta algun problema o dificultad se

SERVQUAL

Seguridad

a los clientes resuelve inmediatamente Autor: Troncos et al. (2020)
Credibilidad Se brindd el servicio solicitado Cuestionario:
Cortesia Los empleados muestran amabilidad en la atencién al Nombre: Test de

cliente

Confidenciaen la
atencion con
inexistencia de
peligros

La empresa cumple lo que promete
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Riesgos o dudas

Repositorio Digital

El personal que atiende inspira confianza

Atencion
individualizada

Los trabajadores ofrecen informacion y un trato
personalizado

Los trabajadores informan acerca de las condiciones del
servicio

Si hubiese algln inconveniente, la empresa asume la

Cuestionario:

Nombre: Test de
SERVQUAL

Autor: Troncos et al. (2020)

Satisfaccion
de Cliente

Especializacion

el servicio que ofrece la empresa es especializado
porgue sus empleados son especialistas en la materia

Empatia Disponibilidad para o
solucién
ponerse del lado del - - T
otro Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar a los
clientes
Los empleados son solidarios en caso de que un cliente
sufra un desastre
Accesibilidad El servicio que ofrece la empresa es accesible Cuestionario
Diferenciacion El servicio que ofrece la empresa es diferente al resto Nombre: Test de Satisfaccion
Valor Exclusividad el servicio que ofrece la empresa es exclusivo no se ven | Del Cliente
Percibido otras empresas Autor: Troncos et al. (2020)

Necesidades

el servicio que brinda la empresa satisface las

Cuestionario

Conformidad
del Cliente

empresa volveré cada vez que quiera dicho servicio

Expectativas
superadas

mis expectativas han sido superadas en la empresa

Expectativas personales necesidades personales Nombre: Test de Satisfaccion
del cliente Experiencia del la experiencia del servicio percibido en la empresa es Del Cliente
servicio positiva Autor: Troncos et al. (2020)
Lealtad habiendo experimentado la calidad del servicio de la Cuestionario

Nombre: Test de Satisfaccion
Del Cliente
Autor: Troncos et al. (2020)
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Anexo 03. Instrumento

CUESTIONARIO

CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA ONIX BUILDING COMPANY,

CUSCO 2022

Consentimiento informado

El proposito del cuestionario es determinar la calidad de servicio de la empresa Onix
Building Company, Cusco 2022. A continuacion, unos puntos importantes que debes

saber antes de llenar la encuesta:

1. Duracion de encuesta: Se le solicita participar en una encuesta que le tomara de

15 a 20 minutos de su tiempo.

2. Participacion: Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria,
por lo que el presente estudio no implicara el recibimiento de algiun pago,
beneficio econdmico o material. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Asimismo, participar en esta
encuesta no le generard ningun perjuicio académico. Si tuviera alguna consulta

sobre la investigacion, puede formularla cuando lo estime conveniente.

3. Confidencialidad: La informacion que brinde sera tratada de manera confidencial
y anénima. En ningln caso sus respuestas seran presentadas acompafiadas de

algin dato que lo identifique.

4. Tratamiento de datos: Su informacidon sera analizada de manera conjunta con la
respuesta de los demas encuestados, la cual servira para la elaboracion de articulos
y presentaciones académicas. Ademas, esta sera conservada por cinco afios,

contados desde la publicacion de los resultados, en la computadora personal del
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investigador responsable, a la cual podra también acceder su grupo de

investigacion.

5. Procedimientos del estudio Usted tendra que completar una encuesta de calidad

de servicio y la satisfaccion del cliente

iGracias!

Seglin la situacion actual que presenta la empresa, marque con una “x” la alternativa que

considere la adecuada:

Escala de 1 2 3 4 5
valoracion i i __ i

Nunca Casi nunca | En ocasiones | Casi siempre Siempre
N° ITEMS 112345

Aspectos tangibles

1 | La empresa tiene instalaciones visualmente atractivas

2 | El equipamiento de la empresa es moderno

3 | Los trabajadores poseen una adecuada presencia y pulcra

La distribucion de las secciones de la empresa facilita la

4

ubicacion de lo que necesito

Fiabilidad

La atencion no hace diferencia alguna en relacion a otros
5

clientes

La atencion fue ordenadamente respetando el orden de
6

solicitud
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7 | En la empresa se respeta el horario de atencion al publico
Cuando quiso presentar alguna queja o reclamo la empresa
8
contdé con mecanismos para atenderlo
9 | El servicio cuenta a todo tipo de destino
Capacidad De Respuesta
10 | La atencidn de la empresa fue rapida
11 | El tiempo de espera para la atencidon fue corto
Cuando se presenta algun problema o dificultad se resuelve
12
inmediatamente
Seguridad
13 | Se brindd el servicio solicitado
14 | Los empleados muestran amabilidad en la atencion al cliente
15 | La empresa cumple lo que promete
16 | El personal que atiende inspira confianza
Empatia
17 | Los trabajadores ofrecen informacion y un trato personalizado
Los trabajadores informan acerca de las condiciones del
18
Servicio
19 | Si hubiese algun inconveniente, la empresa asume la solucién
Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar a los
20
clientes
Los empleados son solidarios en caso de que un cliente sufra
21
un desastre
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CUESTIONARIO

SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA ONIX BUILDING

COMPANY, CUSCO 2022

Consentimiento informado

El proposito del cuestionario es determinar la satisfaccion del cliente de la empresa Onix
Building Company, Cusco 2022. A continuacién, unos puntos importantes que debes

saber antes de llenar la encuesta:

1. Duracion de encuesta: Se le solicita participar en una encuesta que le tomara de

15 a 20 minutos de su tiempo.

2. Participacion: Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria,
por lo que el presente estudio no implicara el recibimiento de algin pago,
beneficio econdmico o material. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Asimismo, participar en esta
encuesta no le generard ningln perjuicio académico. Si tuviera alguna consulta

sobre la investigacién, puede formularla cuando lo estime conveniente.

3. Confidencialidad: La informacién que brinde sera tratada de manera confidencial
y anoénima. En ningln caso sus respuestas seran presentadas acompafiadas de

algin dato que lo identifique.

4. Tratamiento de datos: Su informacidn sera analizada de manera conjunta con la
respuesta de los demas encuestados, la cual servira para la elaboracion de articulos
y presentaciones académicas. Ademas, esta sera conservada por cinco afos,

contados desde la publicacion de los resultados, en la computadora personal del

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

investigador responsable, a la cual podra también acceder su grupo de

investigacion.

5. Procedimientos del estudio Usted tendra que completar una encuesta de calidad

de servicio y la satisfaccion del cliente

iGracias!

Seglin la situacion actual que presenta la empresa, marque con una “x” la alternativa que

considere la adecuada:

Escala de 1 2 3 4 5
valoracion _
Extremadamente Muy insatisfecho Muy Extremadamente
insatisfecho insatisfecho satisfecho satisfecho
N° ITEMS 112|345

Valor Percibido

1 | El servicio que ofrece la empresa es accesible

2 | El servicio que ofrece la empresa es diferente al resto

el servicio que ofrece la empresa es exclusivo no se ven otras

3

empresas

el servicio que ofrece la empresa es especializado porque sus
4

empleados son especialistas en la materia

Expectativas del cliente

el servicio que brinda la empresa satisface las necesidades

5

personales
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6 | la experiencia del servicio percibido en la empresa es positiva

Conformidad del Cliente

habiendo experimentado la calidad del servicio de la empresa

volveré cada vez que quiera dicho servicio

8 | mis expectativas han sido superadas en la empresa
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Anexo 04. fotografia

Figura 37 Capacitacion en trabajos de altura proyecto Capers
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Figura 39 Presentacion de indicadores de gestion
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