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RESUMEN
La investigacion se desarrolld con el propdsito de analizar los factores que influyen en
la percepcion de la calidad de servicios en las instituciones mas representativas de la
ciudad de Tingo Maria, para lo cual se trabajé con 161 empleados de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva. La investigacion es de tipo basico realizado a nivel
descriptivo, para lo cual se emple6 el método descriptivo con disefio transversal. Los
datos fueron recogidos mediante encuestas y analizados utilizando estadisticas
descriptivas, analisis de varianza (ANV A) asi como la prueba pos-hoc (DUNCAN).
Seghin el estado civil la muestra estuvo integrado por casados (56%), solteros (29%),
convivientes (13%) y viﬁdos' (2%).
| La mayoria de los encuestados comprenden a personal administrativo en la categoria de
profesional (22%), seguido por el nivel técnico (20%), lo cual nos indica que tienen
conocimientos sobre los conceptos fundamentales de la calidad de ser\}icios.
En Essalud el factor seguridad es el mejor percibido ()_(_=2.90), seguido por tangibilidad
(X=2.74); en ¢l Banco de la Nacién el factor mejor percibido también es seguridad
X=3.41), seguido por fiabilidad (X=3.15); mientras que en la Universidad Nacional
Agraria de la Selva el factor mejor percibido es tangibilidad (X=3.19), seguido por
seguridad (>‘<=3.13j.
De acuerdo a este analisis podemos inferir que en dos de las entidades los factores
émocionales son los mas valorados por los usuarios (Essalud, seguridad; Banco de la
- Nacion, se;guridad), mientras que el factor tangibilidad asociado con la infraestructura,
mobiliario y otros aspectos fisicos, es el mejor valorado por los encuestados.

Palabras Claves: empleados, calidad de servicios, factores de calidad, percepcion.



ABSTRACT
This investigation was developed with the purpose of analyzing the factors that have
influence in the perception of the services quality of the most representative institutions
in Tingo Maria city, where I worked with 161 employees of the National Agrarian
University of the forest. The type of this investigation is in a basic form that is realized
in a descriptive level, the method that I have used is the descriptive in a transversal
desing. The information was recolected with surveys and where analyzed using
descriptive statistics, analysis of variance (ANVA) and the test of pos-hoc (DUNCAN).
According to the marital status the sample was integrated by married (56 %), SINGLES
(29%), cohabitants (13%) and widowers (2%).
The majority of the interviewers understand to the category OF administrative
professional (22%), followed by technical administrative officer (20%), which indicates
us that they have knowledge on the fundamental concepts of quality ser\.fices.
In Essalud the safety factor is the best perceived one ()_(=2.90), followed by tangibility
(X=2.74); in the Nﬁtion Bank the best perceived factor also is safety (X=3.41), followed
by reliability (X=3.15); whereas in the National Agrarian University of the forest the
bést perception factor is tangibility (X=3.19), followed by safety (X=3.13).
In agreement to this analysis we can infer that in two of the emotional factors entities
where have been valued by the users (Essalud, safety; Banco de la Nacion, safety),
whereas the tangibility factor associated with the infrastructure, furniture and other
physical aspects, were the best valued one for the intervieweré.

Key words: employees, services quality, factors of quality, perception.
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INTRODUCCION
El tema de la calidad en los servicios y sus factores se ha convertido en un tema de
moda, vemos que restaurantes, aerolineas, almacenes y diversos comercios mencionan
los temas de calidad y servicio al cliente como uno més de sus productos. La calidad de
servicios que los clientes reciben de las empresas es determinante para alcanzar y
mantener su ventaja competitiva.
En los dltimos afios, las organizaciones tanto publicas como privadas, con o sin fines de
lucro, dedicadas a ofrecer bienes o servicios, llevan implicito en sus operaciones y
procesos el servicio al cliente, para dotar de ellos los mas altos estdndares de calidad
para asi cubrir las expectativas y deseos de aquellos que son la razén de ser de las
organizaciones (consumidores o usuarios).
Hoy en dia, el sector servicios de la economia nacional se caracteriza por su gran
diversidad, en la cual intervienen empresas tanto del sector publico como privado. En
este orden se pueden plantearse que cualquier organizacion, independiente de su
naturaleza, tamafio o razén social, puede desarrollar ¢ implementar estrategias de
calidad de servicio, adecuadas al perfil de su mercado objetivos, con el fin de asegurar
la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.
En la actualidad los servicios no solo deben ser aptos para el uso asignado, sino ademas
de ser iguales e incluso superiores a las expectativas depositadas por los usuarios, el
objetivo es dar a conocer a las diferentes instituciones y empresas de nuestra localidad
que prestan servicios que existen factores que influyen en la percepcion de la calidad de
servicios y asi satisfacer a los usuarios desde el principio hasta el fin pafa obtener una
buena percepcion a través de una nueva concepceidn del servicio, denominada calidad de

servicio.
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El objetivo de la investigacion, fue “Analizar los factores que influyen en la percepcion
de la calidad de los servicios en las instituciones publicas mas representativas de la
ciudad de Tingo Maria, tales como: Banco de la Nacién, Hospital EsSalud de Tingo
Maria y la Universidad Nacional Agraria de la Selva, para ello se planteo la siguiente
interrogante: ;Cudles seran los factores que influyen significativamente en la
percepcion de la calidad de servicios de los usuarios de estas tres entidades?
Derivandose por ende la hipétesis: Del conjunto de factores entre fisicos y emocionales,
son los factores emocionales que influyen de manera significativa en la percepcion de la
calidad de servicios en los usuarios.

La investigacion ha sido desarrollada a nivel descriptivo, para lo cual se empleo el
método deductivo con disefio transversal; los datos fueron recogidos mediante encuetas
a 161 empleados de la universidad. -

De acuerdo a los analisis estadisticos utilizados podemos inferir, que en Essalud y el
Banco de la Nacién el factor emocional es mas valorado por los empleados de la
UNAS, mientras que el factor tangibilidad asociado con la infraestructura, mobiliario y
otros aspectos fisicos y materiales, es el mejor valorado en la Universidad Nacional
Agraria de la Selva(UNAS), asi mismo, la investigacion nos permitié conocer la
institucion mejor valorada por los usuarios (Banco de la Nacion), seguido por la

Universidad Nacional Agraria de la Selva y Essalud respectivamente.
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CAPITULO 1
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La mision de los servicios publicos es satisfacer las necesidades de interés general,
si asumimos que la administracion publica cumple fundamentalmente objetivos de
prestaciones de servicios, entonces debemos asumir necesariamente que cumple con
prestar servicios de naturaleza publica, justamente la nocion de servicios ptiblicos ha
permitido romper con el esquema del estado gendarme, guardian del orden publico,
que deja la satisfaccion de las necesidades publicas al juego libre de las fuerzas
socialés. El concepto de la administracion pablica toma como punto de referencia la
concepcion prestacional y por lo tanto la realizacion de los derechos fundamentales
de los ciudadanos por parte de la administracion publica, el estado nace y se justifica
para el servicio de los individuos. o
En el articulo 10. De nuestra constitucion sefiala que 1a defensa de la persona
“humana y el respeto de su dignidad son el fin supremo de la sociedad y del Estédo,
lo cual .se logra, en parte, mediante una adecuada creacién y prestacion
ininterrurhpida de los servicios publicos.
A partir de alli, se desprende que los servicios publicos son las actividades asumidas
por 6r'gahos.o éﬁtidades publicas o privadas, creados por la constitucion o las leyes,
para dar satisfaccion en forma regular y continua a cierta categoria de necesidades
que son de interés general, bien sea de forma directa, mediante concesionarios a
través de cualquier otro medio legal, con sujecion a régimen de derecho publico o
privado, segin corresponda. |
Cuando dice que son actividades, entidades u 6rganos publicos o privados se refiere

a los servicios piblicos, en sentido material, vale decir, toda tarea asumida por una
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entidad publica, bien se trate del estado en si. Los servicios publicos, entonces, son
aquellos servicios de interés general cuyo uso estd a disposicion del publico a
~ cambio de una contraprestacion tarifaria, sin discriminacion alguna, dentro de las
posibilidades de oferta técnica que ofrecen los operadores. Estos servicios tienen por
. objeto la produccion de bienes y actividades de una comimidad,En los 1dltimos afios,
la calidad de servicios ha sido un tema en auge tanto en el sector piblico como en el
privado, porque el rapido desarrollo de la industria de los servicios y el surgimiento
de la competencia entre compafiias rivales, ha incrementado la necesidad de los
proveedores para identificar los segmentos no atendidos en el mercado y mejorar la
provision de servicios para retener a sus clientes o usuarios.
El concepto de calidad que se utilizé en el estudio esta vinculado con la satisfaccion
de las necesidades. Es decir, cuando se habla de la calidad de los servicios pablicos
y la percepcion de la misma, se hace referencia a que los servicios deben adaptarse a
los requerimientos de los usuarios con el objetivo de satisfacer sus necesidades y
superar sus expectativas. Para ello debemos saber el concepto de servicios y algunas
caracteristicas propiaé. Servicios son actividades identificables, intangibles y
perecederas que son ei. resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen
un hecho, un desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la participacion
“del clienté y que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos,
i)ero que pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, puedeh ser el objeto
prinéipal de una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los
usuarios". |
La satisfaccion de las necesidades de los usuarios dependera de las perspectivas que
tengan al momento de recibir dicho servicio, existe un fuerte componente subjetivo

por parte del usuario al momento de valorar si el servicio prestado es o no de
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calidad. Es pbr ello que la calidad de servicio, en términos de ciudadano, se entiende
como una comparacion entre las expectativas que tiene respecto a los servicios
previos al uso y la realidad que percibe en el momento de la prestacion. Y ademas el
‘servicio percibido tiene que Ver‘ con el trato otorgado al usuario en su interaccion
con el personal prestador del servicio y con el grado de resolucion de problemas que
el ciudadano plantea ante la administracién.

En la medicion de la calidad del servicio, encontramos al modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1994), que goza de una mayor difusién en el que
define a la calidad del 'servicio como una funcién de la discrepancia entre las
expectativas de los consu;ﬁidores sobre el servicio que van a recibir y sus
percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa. De esta forma
el ciiente valorara negativamente o positivamente la calidad de un servicio en el que
las percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las expectativas que
tenia. En este modelo se plantean como dimensiones integrantes del constructo
calidad del servicio (Gonzalez citado por Lopez, 2010).

El objetivo de las instituciones publicas es prestar servicios a los usuarios de manera
equitativa; el problema se encuentra al momento de ofrecer los servicios a los
usuarios como un servicio de calidad, es dificil decidir satisfacer las expectativas del
usuario por que las entidades publicas creen no tener competencia y que el usuario
siempre regresara sea cualquiera el trato que le brinden a ellos, existen pocos
estudios sobre la percepcion de la calidad‘de servicios en entidades publicas.

En la cuidad de Tingo Maria existen diversas entidades publicas que prestan
servicios a la localidad pero para el estqdio se tomaron en cuenta las entidades
publicas mas representativas cémo son: Banco de la Nacion, Hospital EsSalud de

Tingo Maria y la Universidad Agraria de la Selva.
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1.1.1 Formulacién del problema
La siguiente interrogante, resume el problema cuya solucién pretendemos contribuir
con los resultados de la investigacion a desarrollarse: ;Cuéles seran los factores que
inﬂuyeﬁ significativamente en la percepcion de la calidad en los usuarios en las
entidades publicas mas representativas de la ciudad de Tingo Maria?
1.1.2 Sistematizacién del problema
Para resolver el problema descrito, se plantearon las siguientes sub preguntas:
a) ¢Donde inicia la percepcion de la calidad de servicio en las entidades publicas
mas representatiyas de la Ciudad de Tingo Maria?
b) ;Coémo serd percibida la calidad de servicio prestado en las entidades
publicas?
c) (Cuanta diferencia existe en los servicios prestados en estas tres instituciones
estudiadas?
1.2 OBJETIVO DE LA INVETIGACION
1;2.1 Objetivo General
Analizar los factores que influyen en la percepcion de la calidad de servicios en las
instituciones publicas tales como el Banco de la Nacion, ESSALUD y Universidad
Nacional Agraria de la Selva en la ciudad de Tingo Maria.
1.2.2 Objetivo Especifico
a)  Considerar los factores mds relevantes que permitan mejorar la calidad de los
servicios en las entidades publicas de la ciudad de Tingo Maria.
b)  Determinar los factores mas valorados de la calidad de servicio al momento de
la atencion a los usuarios.
¢)  Analizar la percepcion de los empleados de una UNAS con respecto a las tres

instituciones.
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Establecer la entidad mejor y peor percibida por los empleados de la UNAS.
Determinar las diferencias estadisticamente significativas en las ftres

instituciones.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

a)

b)

d)

Teniendo en cuenta la creciente importancia del servicio al cliente como
elemento de diferenciacion entre compafiias que compitan entre si. Ejemplo,
ﬁniversidades nacionales y particulares, ya que la competencia nos ayuda a
mejorar la calidad de servicio al cliente.

El estudio qué desarrollamos nos permitié conocer cuales son aquellos factores
que intervienen en la percepcion de la calidad de servicio, como también nos
permitié ordenar de acuerdo a los valores de cada factor encontrado en los
diferentes usuarios, asi logramos medir la expectativa y mejorar la calidad de
servicio, para ello se utiliz6 una valiosa herramienta, el modelo SERVQUAL.
Nos encontramos en una época donde el usuario estd dispuesto a cambiarse de
una a otra empresa ya que ¢l cliente no solo busca un buen precio, sino, un
servicio excelente, cortesia, amabilidad, mejor trato y sobre todo rapidez en la
atencién 'de sus necesidades y capacidad de respuestas a sus diferentes
expectativas.

En l_a ciudad de Tingo Maria no existe trabajos de investigacién relacionados
con el tema de investigacion, que lleva por titulo “Percepcién de la calidad de
los servicios en las entidades publicas en la ciudad de Tingo Maria”, el cual
nos permitié conocer cual es la institucion mejor percibida por los trabajadores

de la Universidad Agraria de la Selva.
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1.4 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Teérico
Se tomé en cuenta investigaciones y publicaciones sobre la calidad de servicios,
ademds se tuvo en cuenta destacados libros de estudios en la materia que han hecho
su aportacion acertada, ademas como es frecuente hicimos uso de algunas paginas
principales de Internet rescatando de ello todo aqué:llo que pueda ser una ayuda para
el desarrollo y mejora de la investigacion.

1.4.2 Tipo
En nuestra vinvestigacién existe una limitacion muy peculiar sobre los servicios ya
que, son intangibles los mismos que no pueden verse o tocarse antes de su
utilizacion. No pueden separarse de la produccion y el consumo al mismo tiempo,

* son perecederos, heterogéneos y se dificulta su control de calidad. |

1.4.3 Temporal

El trabajo de investigacion es de tipo transversal, "se realiz6 en el tiempo
éomprendido en el mes de julio del 2011 y se culminé en el mes de marzo del 2012.
El estudio es valido para el periodo en que se realiz6 la investigacion, por tanto los
resultados no podran ser generalizados en otro punto en el tiempo.

1.4.4 Espacial

La investigacion se llevé a cabo en la ciudad de Tingo Maria en la Universidad
Nacional Agraria de la Selva, los datos obtenidos de los distintos encuestados nos

sirvié para definir y plantear mejor nuestros objetivos e Hipétesis de investigacion.



CAPITULO T
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
2.1 ANTECEDENTES
a) Antecedentes Internacionales
Montafia, Ramirez y Ramirez (2002), realizaron la investigacion titulada
“Evaluacion de la calidad de los servicios publicos domiciliarios”, con el propdsito
de analizar la calidad percibida en los servicios publicos domiciliarios en la ciudad
de Neiva, prestados por la electrificadora del Huila, Telehuila, Alcanos de Colombia
y las empresas publicas de Neiva.
En la realizacion de la investigacion se utilizé la escala SERVPERF propuesta por
Cronin y Taylor (1994), para su inferencia se aplicaron 950 encuestados
estratificados segun el peso de los estratos en los hogares de Neiva. Los resultados
indican que la calificacion promedio de las empresas de servicio basicos fue de 3.4/
5.0 y la valoracion de cada una de las entidades fueron de 3.6 para Alcanos, 3.5 para
Telehuila, 3.4 para la Electrificadora y 3.0 para las empresas publicas de Neiva. Y
en las dimensiones para cada una de los factores de la calidad y las calificaciones de
los promedios de cada uno fueron: 3.5 para imagen, 3.4 para tangibilidad y 3.3 para
seguridad, 3.1 para empatia y de 3.0 para capacidad de respuesta en un rango de 1 a
5 donde 1 es muy en desacuerdo y 5 muy de acuerdo.
Habiendo obtenido estos resultados llegaron a la conclusion que la escala obtenida
es un instrumento fiable y valido para medir la calidad percibida en los servicios
publicos domiciliarios y es una herramienta 0til para estructurar programas de
mejoramiento en el area de servicio al cliente.
Wong, Garcia y Rodriguez.(2002), realizaron la investigacion titulada “percepcion

de la calidad de la atencién de los servicios de salud -perspectiva de los usuarios de
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Matagalpa”, con el prop6sito de determinar la percepcion que tienen los usuarios
sobre la calidad de atencion recibida en los servicios ambulatorios de las unidades
de salud en Salais Matagalpa, para lo cual trabaj6 con 15 municipios del Salais
Malagalpa, mediante entrevistas guiadas con un cuestionario que incluye el trato
que recibieron, el tiempo de espera para recibir la atencion, la duraciéon de la
consulta, etc. esta encuesta se dirigié a 1,630 usuarios/as, en 95 unidades de salida
del primer nivel de atencion, la informacion fue procesada a través de la base de
datos en EPIINFO version 6.04realizandose posteriormente analisis de los datos
mediante tablas simples y cruces de variables.

Se observa que el grupo etario que méas busca consulta es el de 20 a 34 afios, quienes
hacen mayor uso de los servicios son las familias que duran menos de 30 minutos
para su llegada a la unidad, solo el 2% manifiestan haber recibido mal trato por
enfermeria, médicos, admision y farmacia. Los entrevistados con menor nivel de
instruccidn son los que perciben menos maltrato por haber menos posibilidades de
identificar este concepto, el sexo femenino es el que percibe mayor este problema,
otro de los motivos de insatisfaccion es el tiempo de espera prolongando esta y
acortando el tiemi)o de consultas, ademdas la entrega de medicamentos continua
siendo un problema de insatisfaccion de los servicios completos de atencion.
Gonzales (2010)._Realizo la investigacién titulada “Estrategias de administracion
del capital de trabajo y la percepcion de la calidad de los servicios en instituciones
hospitalarias del sector puablico. Caso: Hospital Infantil de Tamaulipas”, con el
propésito de analizar la administraciéon del trabajo proponiendo estrategias que
contribuyan a mejorar la percepcion de la calidad de los servicios ofertado a los
usuarios prestados por el hospital infantil de Tamaulipas, considerando que la

perspectiva del paciente aparece como un indicador significativo de la calidad del
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servicio, para ello se utiliz6 el instrumento SERVQUAL, a una muestra de 294
usuarios seleccionados a conveniencia, el tipo de investigacion es cuantitativo en la
vertiente del capital de trabajo utilizando técnicas de analisis e interpretacion de
estados financieros proporcionados por el hospital, los resultados obtenidos segtin el
promedio de escala de Likert en instalaciones fisicas 83.40%, confiabilidad 87.00%,
oportunidad de respuesta 87.89%, trato al paciente 83.89%, empatia 81.50% y
costos 62.81%. El cual fue de 4.05 lo que equivale a 81.08% indicando que se tiene
un rango satisfactorio segun la percepcion del cliente.

b) Antecedentes Nacionales

Tantas (2008), en su investigacion titulada “evaluacion de calidad de ensefianza
desde la perspectiva de satisfaccion de los estudiantes de medicina de la
Universidad Nacional Federico Villarreal y la Universidad Ricardo Palma”, con el
propdsito de conocer y estudiar comparativamente la realidad de la ensefianza y
formaci(’)n médica entre una universidad nacional y privada. Tiene como objetivo
priﬁcipal evaluar la calidad de ensefianza percibida por los estudiantes de medicina:
segin sus dimensiones y satisfaccién global en la Universidad Nacional Federico
Villarreal y Ricardo Palma, como hipétesis se plantea: la calidad de ensefianza
pe'rcibicia por los estudiantes de medicina, segin sus dimensiones y nivel de
s;tisfacci(')n global es diferente en la Universidad Nacional Federico Villarreal y la
Universidad Ricardo Palma. El tipo de invéstigaci(')n es aplicada de caracter
Descriptivo-explicativo-correlacional y comparativo, se tomé como muestra a toda
la poblacién matriculada en el quinto y sexto afio en el 2008, que asciende a 296,
personas en dos grupos de 148 en forma aleatoria y sistematica. Se utiliz6 como

instrumento la escala de dimension de la calidad de SERVQUAL, adaptada a medir

la calidad de ensefianza.
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La principal conclusién es que la calidad de ensefianza percibida por los estudiantes
de medicina; segin sus dimensiones y satisfaccion global en la Universidad
Nacional Federico Villarreal es diferente que la Universidad Ricardo Palma en esta
ultima se aprecia mayor satisfaccion global. Se recomienda mejorar la calidad de
ensefianza de los estudiantes de medicina en la Universidad Nacional Federico
Villarreal considerando sus dimensiones y satisfaccion global, sugiriéndose mayor
presupuesto del estado y que la Universidad Ricardo Palma, considere algunos
aspectos importantes en el proceso de ensefianza-aprendizaje para lograr mayor
calidad y satisfaccion del estudiante de medicina y aicanzar un nivel 6ptimo y
competitivo encaminado a la excelencia.

Caiii y Quenta (2008), realizaron una investigacion titulada “andlisis Comparativo
de Calidad de Servicios de Restaurantes Campestres de la ciudad de Técna”, con el
propdsito de comparar las expectativas y percepciones de la calidad en dos
restaurantes: El patroncito y Mi pequefia Roma. La informacion ha sido recogida
mediante una encuesta a una muestra de 384 consumidores, distribuidos en cono
norte, cono sur y cercado de Tacna.

Demostraron que la calidad de servicio que brindan los dos recreos no llegan a
satisfacer completamente a los consumidores debido a que los propietarios de dichos
restaurantes han dejado de prestar interés a este aspecto tan importante para su
negocio, basados en que los ingresos familiares mensuales no son muy altos y por
ello optan por reducir esto.s servicios, considerando que el gasto en ambos
restaurantes aproximadamente es de 133 nuevos soles por consumo.

El restaurante campestre Mi Pequefia Roma es el que tiene una mayor fidelidad de
sus clientes, pues el 37.7% de ellos prefiere esperar a que se desocupe una mesa,

mientras que el 32.7% decide ir a otro local. Una de las primeras impresiones que
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capta la persona en un restaurante campestre es 'el sabor y sazon de los platos, la
higiene y limpieza de los Jocales y sugirieron que en la mayoria de los restaurantes
campestres de Tacna deben mejorar la infraestructura de sus locales.

En cuanfo a la calidad dgf servicio en relacién al precio, las personas mostraron su
satisfaccion en un 70.8%.

Llamocca (1999), en la tesis denominada, la calidad del servicio como factor de
competitividad, caso: las empresas de servicio de la ciudad de Tingo Maria, el
método descriptivo con una muestra de 203 personas, e identifico que, los
resultados de la medicion global de la calidad del servicio en la ciudad de Tingo
Maria ofertados por las empresas (en una escala que va de 1 al 5 donde 3 es la
media), nos indican un servicio de nivel de calidad por debajo de la media (2.73).
Existe‘ausencia de compromiso de la gerencia en brindar un servicio de calidad al
cliente vy el desconocimiento total del valor estratégico y competitivo de la
calidad del servicio. Por otra parte es acentuada la carencia de programas internos
de mejoramiento continuo del servicio; ausencia de trabajo en equipo y la tendencia
de personal que se capacita con poca frecuencia o en mucho de los casos es nula, es.
generalizada la orientacion de los objetos empresariales en conseguir las utilidades
y la recuperacion de las inversiones a corto plazo. Situacion delicada que nos
permite afirmar que las empresas de servicio de Tingo Maria, no tienen la suficiente
capacidad competitiva frente a otras empresas ubicadas en distintas partes del pais.
Montes (1999), en su investigacion el analisis de la importancia relativa que tienen
" las dimensiones de la calidad del servicio en la percepcién del cliente, evaluando
doce tipos de servicios expresa que los valores del coeficiente de correlacion fueron
estadisticamente significativos en todos los casos. Un resultado destacable fue que

la tangibilidad del servicio y la empatia son de forma consistente las dimensiones
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mas criticas son ocho servicios. La tangibilidad ocupa el primer lugar en
importancia en mantenimiento y reparacion, museo, centros educativos y empresas
de transportes de pasajeros. La empatia ocupa el primer lugar en la compaiiia de
seguros, asesorias, bancos y restaurantes. La fiabilidad y capacidad de respuesta son
las dimensiones mdas importantes en cuanto a servicios. La fiabilidad destaca en
jardineria y sanidad, mientras que la capacidad de respuesta lo hace en transporte de
mercadotecnia y centros de informacién. La seguridad es la unica dimension cjue no
ocupa un papel destacado en la prediccion de la calidad global en ninguno de los
servicios.

Rojas (2010), realizo la investigacion titulada “Estudio de la Calidad de Servicios e
Insatisfaccion del Consumidor en los Recreos Campestres en la Provincia de
Leoncio Prado”, con el proposito d¢ determinar la causa principal que genera la
insatisfaccion de los consumidores respecto a los servicios de los recreos campestres
en la provincia de Leoncio Prado , para lo cual trabajé con 240 consumidores
(locales o nacionales), 38 empleados y 19 gerentes de los 19 recreos campestres
ubicados en dicha provincia. La investigacion es de tipo basico descriptivo, por lo
cual se utiliz6 el método descriptivo correlacional con disefio transversal. Los datos
fueron recogidos mediante encuestas, observaciones y entrevistas, para ser analizado
utilizando estadisticas descriptivas y el estadistico Chi Cuadrado como prueba de
independencia.

La mayoria de los gerentes cuentan con estudios universitarios (73%), secundario
(16%), pero también hay un sector que solo cuenta con estudios primarios (11%), lo
cual realiza sus conocimientos sobre los conceptos fundamentales de la calidad aun
cuando ellos manifiestan conocerlos y haberlos aplicado desde hace mas de 4 afios

(58%). El personal de empleados cuenta mayoritariamente con estudios segundarios
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(61%), cuyas edades oscilan entre 16 a 25 afios (71%), son capacitados en temas
diversos por los mismos gerentes; y perciben motivaciones de caracter econémico
asi como de caracter psicologico. Su desempefio es calificado entre bueno (54%) y
regular (46%), por los consumidores.

La satisfaccion de las expectativas de los consumidores ocurre algunas veces (73%)
o nunca (7%), pero califican al servicio al servicio en general como bueno (58%) y
regular (37%) y dicen haberse sentido satisfechos (74%). Contrariamente a lo que
penso, los gerentes vienen implementando medidas que contribuyen a la mejora de
la calidad en los servicios que ofertan, no obstante sus limitaciones educativas, y
estan logrando que sus clientes estén satisfechos. Es bueno hacer notar que el
consumidor no es muy asertivo a la hora de reclamar sus derechos, dado que el 61%

dijo que nunca ha reclamado.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Modelos para medir la percepcion de la calidad en los servicios:

dentro de los modelos para medir la percepcion de la calidad én los servicios a

continuacion presentamos a los tres modelos més representativos.

a) Modelo SERVQUAL:
En 1988 aparece la primera version de SEVQUAL (escala multiimens para
medir la calidad de servicio), que se elabora siguiendo basicamente el
procedimiento recomendado por Romero (2007). En primer lugar se
generan 97 items que representan los distintos aspectos de cada uno de los
10 determinantes o dimensiones de la calidad de servicio identificados por
Parasuraman (1993) citado por Zenén (2008), cada items da lugar a dos

afirmaciones, una para medir las expectativas en general sobre las empresas
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que prestan un determinado servicio y otra para medir las percepciones
sobre una empresa.

Las puntuaciones de cada items, que representa la calidad de servicio
percibida, viene determinada por la diferencia de puntuaciones entre sus
percepciones y sus expectativas, ambas medidas en una escala Likert de 7
puntos, cuyos extremos son “fuertemente en desacuerdo” (1) y “fuertemente
de acuerdo” (7) Orrego citado por Tantas (2008).

En sus origenes SERVQUAL, consta de 10 determinantes: elementos
tangibles, competencia, capacidad de respuesta, comunicacion, credibilidad,
seguridad, fiabilidad, gentileza, comprensién/ conocimiento del cliente y
accesibilidad, los cuales surgen de las entrevistas de grupo con clientes que
forman parte del grupo exploratorio de tipo cualitativo llevado a cabo. Tra§
una serie de estudios posteriores se condensé a solo 5 dimensiones (Tantas,
2008).

Parasuraman, citado por Tantas (2008), propusieron como dimensiones
subyacentes integrantes del constructo calidad del servicio los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia,
como las dimensiones definitivas para SERVQUAL.

Este instrumento de evaluacion de la satisfaccion del cliente, fue disefiado
para los servicios que ofrecen las émpresas y representa mucha subjetividad -
en sus dimensiones por lo cual aunado el excesivo nimero de items,
podemos considerar que es dificil que los estudiantes al ser interrogados
sobre su satisfaccion a los servicios que reciben de la universidad mediante

este instrumento, dificilmente lo llenarian por ser tan abultado, ademas la
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escala de Likert que utiliza es de siete diferentes apreciaciones lo que
agrandar la duda o indefinicioén para emitir un valor.

Debido al comentario anterior es necesario apuntar que en la realizacion de
estudios de satisfaccion del estudiante a servicios universitarios es mas
conveniente a servicios universitarios es mas conveniente utilizar algunos
cuestionarios ya referenciados en el ambito educativo, aun viendo al
estudiante como un cliente.

Para Romero (2007), el modelo SERVQUAL es un instrumento, en forma
de cuestionario, cuyo proposito es evaluar la calidad de servicio ofrecida por
una organizacion a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta constituido por
una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas
de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un
instrumento de mejora y de éomparaci()n con otras organizaciones; mide lo
que el cliente espera de la organizacién que presta el servicio en las cinco
dimensiones citadas, contrastando esa medida con la estimacion de lo que el
cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

Determinando los intervalos entre las dos mediciones, la discrepancia entre
lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo, se pretende
faciiitar la puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren
la calidad. E1 SERVQUAL esta basado en un modelo de evaluacion del
cliente sobre la calidad de servicio en el que define un servicio de calidad
como la diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes. De

este modo, un balance ventajoso para las percepciones, de manera que éstas
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superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del

servicio, y alta satisfaccion con el mismo.

Identiﬁéa las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que

utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Estas dimensiones pueden ser definidas del siguiente modo:

— Elementos Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

— Fiabilidad. Habilidad para realizar el servicio pronietido de forma fiable
y cuidadosa.

— Capacidad de Respuesta. Disposicion y voluntad para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido.

— Seguridad. Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades: profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad.

— Empatia. Atencion individualizada.qvue ofrecen las organizaciones a sus
clientes: accesibilidad, comunicacién y comprension del cliente.

Por otra parte, el modelo indica la linea a seguir para mejorar la calidad de

un servicio y que, fundamentalmente, consiste en reducir determinadas

discrepancias. En primer lugar, se asume la existencia de cinco deficiencias

en el servicio, cada una asociada a un tipo de discrepancia.

Se denomina deficiencia 5 a la percibida por los clientes en la calidad de los

servicios. En otras palabras, esta deficiencia representa la discrepancia

existente, desde el punto de vista del cliente, entre el servicio esperado y el

servicio recibido. Se trata de la deficiencia fundamental ya que define la

calidad del servicio en una ecuacion de la satisfaccion:

S =PC —E (segun las especificaciones)
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Leyenda:

S=Satisfaccion del cliente

PC= Percepcion de la calidad del servicio prestado

E= Expectativas (lo que el cliente esperaba recibir).

El modelo de “Servuccion” de Eiglier y Langeard

En 1989 apareci6 la teoria de servuccion, bomo un intento de sistematizar la
produccion, el proceso de cfeacién y fabricacion del servic;io. Segun Eiglier -
y Langeard (1989), la servuccion es la organizacion sistematica y coherente
de todo los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente — empresa
necesaria para la realizacion de una prestacion de servicio cuyas
caracteristicas comerciales y niveles de calidad han sido determinados; es de
destacar, que el termino servuccion fue desarrollado por los autores con la
intencion de establecer un término equivalente a la produccion de productos
tangibles pero aplicados a los servicios. Asi, estos autores disefian su
sistema con la finalidad de poseer un proceso planificado, Acontrolado y
cuantificado para la prestacion del servicio. Los autores distinguen cuatro
elementos basicos en el sistema de servuccion. Cliente, soporte fisico,

personal de contacto y servicio.

El Cliente: se trata del consumidor del servicio, coproductor del mismo,
resultado de su comunicacion e interaccion con el prestador; es el elemento

clave del sistema ya que sin cliente no hay servicio.

El Soporte Fisico: que es el soporte material necesario para la produccion
del servicio, bien los instrumentos puestos a disposicion del cliente o del

personal en contacto (objetos, muebles, maquinas expendedoras, etc.) y que
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facilitan la realizacién del servicio, bien el entorno constituido por todo
aquello que se encuentra alrededor de los instrumentos (localizacion,

decorado, seiializacion, clima, etc.)

El Personal de Contacto: son las personas empleadas por la empresa y
cuyo trabajo requiere estar en contacto directo con el cliente. En ocasiones
puede no existir en algunas servucciones, que son realizadas unicamente por

el cliente mediante la utilizacion de elementos de autoservicio.

El Servicio: que es el resultado de la interaccion de los tres elementos
anteriores. Esta resultante constituye el beneficio que debe satisfacer la
necesidad del cliente, con la mayor calidad posible. Es el “beneficio” que

satisface la necesidad.

Al igual que en la fabricacién de un producto, se trata de un sistema, por lo
cual se producen una serie de relaciones entre todos los elementos que
producen una seriec de efectos indirectos sobre el servicio, con las
consecuencias que esto acarrea sobre la concepcion y la puesta en

funcionamiento del servicio y su calidad.

La idea general mostrada en el grafico 01 los autores incorporan dos
elementos adicionales para aporta una vision mas amplia, aplicable y
comprensible del sistema propuesto. Asi, en el caso del soporte fisico y el
personal en contacto es necesario tener en cuenta que s6lo son la parte
visible de la empresa que presta el servicio y existe en la mayoria de casos

una organizacién interna que condiciona el propio sistema.
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GRAFICO 01
ELEMENTOS DE LA SERVUCCION

1 Soporte Cliente

: Fisico

: Personal en Servicio
i contacto :

Fuente: Eigler y Langeard (1989)

Considerando estos elementos, se establecen tres tipos de relaciones que se
producen en la prestacion del servicio. Los autores distinguen entre
relaciones primarias que son las relaciones base del sistema, es decir, la
interaccion de los elementos de la empresa de servicio con el mercado. En
segundo lugar identifican las relaciones internas, este tipo de relaciones
muestran la interacciéon de los elementos de la empresa que presta el
servicio.

Por ultimo, las relaciones de correspondencia se deben a la presencia de
distintos clientes en la empresa de servicio. Son las interacciones que se
producen entre clientes y las consecuencias que afectan a los respectivos
servicios. De alli qué el modelo servucciéon es considerado como un

instrumento basado en la teoria de Sistemas (Lewis, 1993).

Por lo anterior, se puede concluir que la calidad del servicio se logra si se

consideran los diferentes elementos que conforman el sistema. Para ello es
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necesario alcanzar calidad tanto en el servicio principal como en los
complementarios que lo rodean, con el ﬁn de satisfacer las necesidades de
los clientes, que slo se obtendria cuando se logra estar o sobrepasar su

nivel de expectativas en que al servicio se refiere.

Modelo de GRONROSS

El modelo Grénroos (1994), plantea que la calidad de servicios es el
resultado de integrar la calidad total en tres tipos de dimensiones: calidad
técnica (que se da), calidad funcional (como se da) e imagen corporativa, en
las que quedaran incluidos los atributos que puedan influir o condicionar la
percepcion que un sujeto tiene de un objeto, sea producto o servicio, siendo
la imagen un elemento basico para medir la calidad percibida. Es decir que
relaciona la calidad con la imagen corporativa, de alli que la imagen sea un
elemento basico para medir la calidad percibida. El modelo propuesto por
Cronrros (1994) define y explica la calidad de servicio a la vez que asocia
su gestion con las actividades propias del marketing y la relacion del
intercambio con un mercado de consumidores. Este modelo sea usado como
Unica referencia (Aldlaigan y Buttle, 2002) o en combinacion con la escala
SERVQUAL.

Gronroos (1988), indica que la calidad total percibida se produce cuando la
calidad experimentada satisface la calidad esperada; o cuando lo recibido y
lo experimentado se corresponde con las expectativas generadas alrededor
del servicio en cuestion. En resumen el cliente esta influido por el resultado
del servicio, pero también por la forma en que lo recibe y la imagen
corporativa. Todo ello estudia transversalmente las diferencias entre servicio

esperado y percepcion del servicio (Colmenares, Saavedra 2005), el modelo
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planteado por Gronrros toma elementos de un trabajo previo no publicado
de Eiglier y Langeard en 1989. Define y explica la calidad de servicio
percibida a través de las experiencias evaluadas a través de las dimensiones
de la calidad. Paralelamente conecta las experiencias con las actividades del
marketing tradicional esbozando la calidad.

Segtin Gronroos. (1994). La experiencia de calidad es fluida por la imagen
corporativa / local y a su vez por otros dos componentes distintos: la calidad
técnica y la calidad funcional. La calidad técnica se enfoca en un servicio
técnicamente correcto y que conduzcan a un resultado aceptable (soporte
fisico, los medios materiales, la organizacién interna, etc). Es lo que
(Gronroos 1994) denomina la dimension del *" qué””. Lo que el consumidor
recibe. La calidad funcional se encarga de la manera en que el consumidor
es tratado en el desarrollo del proceso de producciéon de servicio. En
palabras de (Gronroos 1994), es la dimensién del " como”’, el consumidor

recibe el servicio cuyo esquema se muestra en el siguiente grafico 02.

GRAFICO 02
MODELO DE CALIDAD DE GRONROOS

Calidad
percibida del
servicio

Actividades
tradicionales del mkt,
publicidad, ventas,
boca a boca, fijacion
de precios i
tradiciones externas:
ideoldgica y cultural,

C?Ild.ad £Qué? Calidad +Como?
técnica funcional

Fuente: revista de teorias de modelos conceptuales de calidad
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Segin Acharya y Kagan (2008). Propone que existen tres factores que

determinan la calidad de servicio:

—  Calidad técnica; Es el enfoque objetivo del consumidor.

~ Calidad funcional; Es la forma en que el servicio es prestado.

— Imagen de la empresa que percibe el cliente; Se basa en las
experiencias de los factores antes mencionados.

Gronroos (1994) sugiere que la calidad funcional es mas determinante que

la técnica y que el encuentro entre el proveedor del servicio y el cliente

constituye el fundamento de la calidad.

2.2.2 Teoria de la calidad total de Gonzales

Para Gonzales (2010), cinco nombres merecen mencionar particularmente:
William Eduvards Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru
Ishikawa y Philip B. Crosby. A manera de introduccion el tema, se presenta en el
cuadro 01 en donde se muestra la definicién, filosofica y metodolégica de cada uno
de estas autoridades de la calidad.

Gonzales, define el concepto calidad como “la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permite apreciarla como igual, mejor o peor que las
restantes de su misma éspecie. Sin embargo, a lo largo de la historia el término
calidad ha sufrido numerosos cambios, al igual que las metodologias para logarla.
Ejemplo de ello es el siglo XX, que sirvi6 como escenario bara que un conjunto
importante de conocimientos, con el objetivo de lograr la calidad superior
surgieran durante este siglo, varios expertos en ¢l campo de la calidad aportaron
conceptos y ensefianzas que han permitido sentar las bases sobre las que se

pretende mejorar su nivel.



CUADRO 01
DEFINICIONES, FISOLOGICAS Y METODOLOGICAS DE LOS
PRINCIPALES EXPERTOS DE LA CALIDAD
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EXPERTO

DEFINICION

FILOSOFIA

METODOLOGIA

W. Edwards Deming

Cualquier cosa que el
cliente necesite y
quiera sobrepasar las

Ciclo de Deming:
planear, hacer,
verificar. Mejora

Control estadistico de
los procesos. Catorce
puntos para construir

necesidades y continua. una cultura de

expectativas del calidad.

cliente

Joseph M. Juran Adecuacion al uso. Trilogia de la Autocontrol.

Apto para usarse calidad: planeacion, :
contro] y mejora de la Secuencia universal
calidad. de mejoramiento.

Espiral de la calidad.

Kaoru Ishikawa

Satisfacer los
requisitos de
economia, utilidad y

Calidad antes que
utilidad a corto plazo.
Respete a la

Herramientas de
calidad: grafica de
Pareto, diagrama de

oportunidad de los humanidad. Calidad | causa-efecto,
consumidores. empieza y termina extraccion, hoja de
con la educacion verificacion,
histogramas,
Armand V. Ingenieria, Control total de la Planear mejoras en
Feigenbaum fabricacion y calidad los estandares.
mantenimiento a
través de los cuales el Establecer controles

producto o servicio
satisfacera las
expectativas del
cliente.

eficaces sobre los
factores que afectan
la calidad del
producto

Phillips B. Crosby

Cumplir con los
requisitos

Cero defectos desde
la primera vez.

Cambios a través de
las seis C:
comprension,
COMpromiso,
competencia,
comunicacion,
correccion,
continuidad.

Fuente: Gonzales (2010)
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2.2.3 Calidad en las Instituciones de Salad

Segin Gonzalez (1994), definir la calidad es un poco mas dificil que definir la
satisfaccion del usuario, la calidad est4 basada en la percepcion del usuario por lo
tanto definimos calidad como cualquier cosa que el usuario percibe como calidad.
Puede parecer muy simplista esta definicién. Pero esto nos permite medir con
mayor precision la calidad y los niveles de satisfaccion de los usuarios de su
institucioén u organizacion.

Calidad en las instituciones de salud es la satisfaccion razonable de las
necesidades de los usuarios con soluciones técnicamente dptimas. El concepto de
calidad es un término que se origina de la gerencia empresarial donde los productos
son tangibles, en el caso de las instituciones de salud su producto son servicios que
tienen las caracteristicas de ser intangibles y se pueden identificar dos tipos de
calidad:

Calidad técnica: es la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica de forma que
maximice los beneficios de la salud, sin aumentar de forma proporcional los
riesgos en la atencion mediante el cual se espera poder proporcionar al vusuario
externo el maximo y mas completo bienestar, logrando un equilibrio mas favorable
de riesgo y beneficio.

Calidad sentida: es la satisfaccion razonable de las necesidades de los usuarios
externos después de utilizar los servicios de calidad de la institucion. Estd
en la subjetividad y debe ser explicada por ellos. Calidad es el cumplimiento
de las normas técnicas y la satisfaccion de las necesidades sentidas de los
usuarios. Relaciona la entrega amable y respetuosa de los servicios con un
contenido técnico. Mejorar la calidad implica un proceso de bisqueda de los

medios que modifiquen la calidad técnica sentidas de los usuarios.
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En conclusion la definicion de calidad de las instituciones es el alto grado de
satisfaccion por parte de los usuarios externos, con un alto grado de excelencia
profesional, minimizando el riesgo para los usuarios y el uso eficiente de los
recursos de las instituciones. )
2.2.4 Teoria de marketing de servicios de Zeithaml, Bitner y Gremler
Zeithaml, Bitner y Gremler (2006), puesto en los términos mas simples, los
servicios son actos, procesos y desempefios proporcionados o coproducidos por una
entidad o persona para otra entidad o persona. Los servicios producidos por IBM no
son cosas tangibles que puedan tocarse, verse y sentirse, sino mas bien son actos y
desempeiios intangibles proporcionados y/o coproducidos para sus clientes; para ser
concretos, IBM ofrece servicios de reparacion y mantenimiento para su equipo,
mientras que para Montaiia, Ramirez y Ramirez (1994), un servicio es una
actividad o conjunto de actividades de naturaleia casi siempre intangible que se
realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones
fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad, ampliaremos
este concepto con algunas descripciones del servicio.
2.2.4.1 Caracteristicas de los servicios comparado con los bienes:-
Hay un acuerdo general en que existen diferencias entre bienes y servicios,
es decir, los servicios tienen que ser mas heterogéneos, mas intangibles, mas
dificiles de evaluar que los bienes Zeithaml, Bitner y Gremler (2006).
a) Intangibilidad: la caracteristica mas bésica de los serviciqs es la
intangibilidad; debido a que los servicios son ejecuciones o acciones en
lugar de objetos, no pueden verse, sentirse, degustarse o tocarse de la misma
manera que pueden sentirse los bienes tangibles. Por ejemplo los servicios

de salud son acciones (como cirugias, diagnostico, examenes y tratamiento)
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realizadas por proveedores y dirigidas hacia pacientes y sus familias. Estos
servicios no pueden ser victos o tocados en realidad por los pacientes,
aunque este puede ser capaz de ver y tocar ciertos componentes tangibles
del servicio.

b) Heterogeneidad: debido a que los servicios son - gjecuciones, con
frecuencia producidos por humanos, no hay dos servicios que sean
prgcisamente iguales. Los empleados que entregan el servicio, con
frecuencia son el servicio a los ojos del cliente y las personas pueden diferir
en su desempefio de un dia a otro o incluso de una hora a otra. La
heterogeneidad también se produce porque no hay dos clientes iguales, cada
uno tendra ‘demandas unicas o experimentara el servicio en forma tinica.

¢) Produccion y éonsumos simultianeos: mientras la mayor parte de los
bienes son producidos primero, luego vendimos y consumidos, la mayor
parte de los servicios son vendidos primero y luego producidos y
consumidos simultineamente. Con frecuencia esta situacion - también
significa que los clientes estdn presentes mientas se esta produciendo el
servicio y por lo tanto ven e incluso pueden tomar parte en el proceso de
produccion como coproductores del servicio. Lav simultaneidad también
significa que los clientes interactian entre si con frecuencia durante el
proceso de produccion del servicio y por tanto pueden afectar las
experiencias de unos y otros.

d) Caducidad: la caducidad se refiere al hecho de que los servicios no
pueden ser guardados, almacenados revendidos o devueltos. Ejm un asiento
en el avion o en el restaurante, una hora del tiempo del abogado. La

caducidad esta en contraste con los bienes que pueden almacenarse en un
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inventario o revendidos otro dia, incluso devueltos si el consumidor no esta
contento. ;no seria bueno si un corte de cabello malo pudiera devolverse o
revenderse a otro consumidor? La caducidad hace de esta acciéon una
posibilidad improbable para la mayor parte de los servicios.

2.2.4.2 Principios en los que descansa la calidad del servicio:

a) El cliente es el Gnico juez de la calidad del servicio.

b) El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre
quiere mas.

c) La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los objetivos,
ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

d) La empresa debe "gestionar" la expectativa dé sus clientes, reduciendo la
diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

¢) Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.

f) Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina resistente y un
constante esfuerzo.

2.2.4.3 Aspectos sobre la cual se basa el cliente para evaluar la calidad del

servicio:

a) Imagen

b) Expectativas y percepciones acérca de la calidad

¢) La manera como se presenta un servicio

d) La extension o la prolongacion de su satisfaccion.

2.2.4.4 Factores claves de las expectativas del cliente en cuanto a un trato de
calidad.

a) Atencion inmediata.

b) Comprensién de lo que el cliente quiere
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c¢) Atencion completa y exclusiva
d) Trato cortés
| ¢) Expresion de interés por el cliente

f) Receptividad a preguntas

g) Prontitud en la respuesta

h) Explicacion de procedimientos

i) Expresion de placer al servir al cliente

j) Expresion de agradecimiento

k) Atencién a los reclamos y solucién a los reclamos teniendo en cuenta la

satisfaccion del cliente
1) Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la
empresa.

2.2.5 Calidad en los servicios
Se entiende como calidad en los servicios como la orientacion que siguen todos los
recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes
(Kotler, 2001). Por lo tanto también se entiende la calidad de servicio como la
realizacion de todas las actividades que iﬁvolucra un servicio para cumplir con las
necesidades de los clientes.
A continuacién se nombraran algunos puntos importantes para que se logre
alcanzar o se mejore la calidad continua del servicio segin nos menciona (Beteman
y Senell, 2000).
Proporcionar un servicio basico.- €l proporcionar un servicio basico a los clientes
es fundamental para cufnplir con la funcién de la empresa.
Confiabilidad.- se refiere entregar al cliente el servicio prometido de una empresa

confiable y precisa.
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Escuchar a los clientes.- el escuchar la percepcion del cliente sobre el servicio
ayuda a la empresa a conocer sus fortalezas y debilidades.

Escuchar a los empleados.- el saber qué es lo que no piensan los clientes, de igual
manera es importante saber qué es lo que piensan los empleados de la empresa que
ellos son los que tienen contacto con los clientes y por lo tanto saben que es lo que
reduce la calidad del servicio.

Solucionar los problemas.- cuando hay problemas en las empresas hay que actuar
de inmediato para encontrar una solucién eficiente y de esta manera satisfacer al
cliente.

Sorprender a los clientes.- es importante deleitar a los clientes con cortesias
especiales para que de esta manera algun cliente que no cumpla sus expectativas las
supere y con ello pueda olvidar y comentar con sus amigos.

Por otro lado Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994), sefiala que ademas de los
signos verbales, también es importante la comunicacion. Es muy necesario incluir
aspectos como un saludo célido para hacerlo sentir bienvenido, escuchar el cliente
siempre y una vez que este ha terminado de hablar y preguntar cuéles son sus
necesidades para satisfacer adecuadamente.

Las organizaciones competidoras pueden ofrecer las mismas prestaciones, pero no
el mismo servicio. En realidad un servicio es el gran diferenciador, pues atraen y
mantienen la atencién del cliente, asi pues Parasuraman, Zeithaml y Berry. (1994),
creadores del modelo Servqual, definen la calidad del servicio como la diferencia
entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicios y las
expectativas.

De esta forma un cliente valorara negativamente o positivamente la calidad de un

servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a
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las expectativas que tenia. Por ello, las compaifiias de servicios las que uno de sus
objetivos es la diferenciacion mediante un servicio de calidad, deben prestar
especial interés al hecho de superar las expectativas del cliente. Si la calidad del
servicio es funcién de la diferencia percepciones y expectativas, tan importante sera
la gestion de unas como de otras. Identificar un diez criterios que los consumidores
utilizaban para evaluar la calidad del servicio pero posteriormente se encontraron
un grado de correlacién entre algunas de estas variables, de manera que solo se
consideran cinco para la evaluacion del modelo servqual en la calidad del servicio:
los elementos tangibles, la frialdad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

En el cuadro 02 se presenta el significado de cada una de las dimensiones

(Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993).

CUADRO 02
SIGNIFICADO DE LAS DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL

DIMENSION SIGNIFICADO

Apariencia de las instalaciones fisicas,
ELEMENTOS TANGIBLES  equipos, empleados y materiales de

comunicacion
FIABILIDAD Habilidad c}e prestar el servicio prometido de
forma precisa ,
CAPACIDAD DE Deseo de ayudar a los clientes y servirles de
RESPUESTA forma rapida
Conocimiento del servicio prestado y cortesia
SEGURIDAD . de los empleados asi como su habilidad para
transmitir confianza al cliente.
EMPATIA Atencion individualizada al cliente.

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry

Como podemos observar en el cuadro 02 las dimensiones de la calidad de servicio,
hablaremos detalladamente sobre cada una de ellas (Zeithaml, Bitner y Gremler,

2006).



45

a) Elementos tangibles: representar al servicio fisicamente

Los tangibles se definen como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacién. Proporcionan representaciones fisicas o
imagenes del servicio que los clientes, en particular los nuevos, usaran para evaluar
la calidad. Las industrias de servicio que enfatizan los tangibles en sus estrategias
incluyen servicios en lo que el cliente visita el establecimiento para recibir el
servicio, restaurantes, hoteles, tiendas minoristas y compaiiias de entretenimientos.
b) Fiabilidad: entrega de las promesas

De las cinco dimensiones confiabilidad ha mostrado en forma consistente ser el
determinante mas importante de las percepciones de la calidad del servicio entre los
clientes estados unidenses. La fiabilidad se define como la capacidad para ejecutar
el servicio prometido en forma segura y precisa. En su sentido mas amplio,
fiabilidad significa que las empresas cumplen sus promesas, promesas sobre la
entrega, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios, los
clientes desean hacer negocios con empresas que cumplen sus promesas sobre los
resultados del servicio. |

¢) Capacidad de respuesta: estar dispuesto a ayudar |

La capacidad de respuesta es la disposicion a ayudar a los clientes y a proporcionar
un servicio expedito. Esta dimension enfatiza la atencion y prontitud al tratar las
“solicitudes, preguntas, quejas y problemas del cliente. La capacidad de respuesta se
comunica al cliente por la cantidad de tiempo que tienen que esperar por la
asistencia, las respuestas a las preguntas o la atencion a los problemas.

d) Seguridad: inspirar credibilidad y confianza

La seguridad se define como el conocimiento y cortesia de los empleados y la

capacidad de la empresa y sus empleados para inspirar al cliente credibilidad y
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confianza. Es probable que esta dimensién sea importante en particular para
servicios que los clientes perciben como un alto riesgo o para servicios que los
clientes perciben como de alto riesgo o para servicios de los cuales se sienten
inseguros sobre su capacidad para evaluar los resultados ; por ejemplo, servicios de
bancos, seguros, médicos y legales.

¢) Empatia: tratar a los clientes como individuos

La empatia se define como la atencioén individualizada cuidadosa que la empresa
proporciona a sus clientes. La esencia de la empatia es transmitir, por medio de un
servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente, que los clientes son nicos y
especiales y que se entiende sus necesidades. Los clientes desean sentirse
comprendidos e importantes para la empresa que les proporciona servicios.

2.2.6 La importancia de la calidad de servicio para una empresa

La calidad en el servicio tiene efectos positivos dentro de una compaiiia, ya que
puede resultar un medio en el ;:ual una empresa puede aumentar su rentabilidad y
ser mas eficaz. “la calidad de servicio produce beneficios por que crea verdaderos
~ clientes”. Clientes que utilizaran la empresa de nuevo y que hablaran de la empresa
positivamente con otras personas, para ello se deben suministrar servicios de alta
calidad a los clientes, los servicios de baja calidad constituyen la causa principal de
pérdidas de clientes a favor de la empresa (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2006).
Dado el interés creciente de las empresas por la calidad, se desarrolld técnicas de
gestion de calidad, debido a los continuos cambios producidos en este mercado
competitivo, donde es necesario estrategias de calidad como herramientas basicas
para su orientacion en la optimizacién de los recursos disponibles para el

mantenimiento y mejora de sus actividades (Berry, Leonar, 1989).
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2.2.7 Factores que influyen en las ekpectativas del consumidor.

Las expectativas del consumidor son creencias sobre la entrega del servicio que
sirven como estdndares o puntos de referencia contra los cueles se juzga el
| desémpeﬁo.

- Debido a que los clientes comparan sus percepciones de desempefio con estos
puntqs de referencia cuando evaltan la calidad de servicio (Zeithaml, Bitner y
Gremler, 2006). Con el tiempo las expectativas del cliente han cambiado, hoy se
tiene clientes mas dedicados 'y consientes del valor de dinero. Esperan mas del
servicio lo que esperaban hace veinte afios por lo tanto desean un servicio de
“calidad como algo natural y si no lo reciben no regresan (Martin. 1991), el exceder
las expectativas de los clientes ocasiona que estos se sientan deleitados y
complacidos y sentirdn deseos de volver a la empresa sin embargo si se tiene un
servicio inconstante los clientes no regresaran mas en el prestador de servicios y no
volveran nunca mas (Martin. 199 1.), un cliente satisfecho es aquel que paga por un
servicio o producto que respondid a sus expectativas del cliente, se genera
insatisfaccién por lo contrario cuando el servicio excede sus expectativas se
provoca gran insatisfaccion y motiva lealtéd.

En su libro. (Zeithaml, Bitner 'y Gremler, 2006) afirma que‘la satisfaccion del
consumidor depende completamente de la percepcion que tiene el consumidor del
bien o servicio que estd siendo obtenido sin embargo, el consumidor muestra
niveles de expectativas diferentes como son (expectativas o deseos ideales,
expectativas normativas, normas basadas en la experiencia, expectativas aceptables

y expectativas minimas tolerables), que presentamos en el grafico 04
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Romero (2007), sostiene que encontrar calidad en el servicio, hoy en dia representa
* un reto para el que la busca y un logro para el que la obtiene, si consideramos que
la calidad en el servicio adquiere un valor muy importante para cada persona,
caracteristicas muy singular que resulta dificil separar y generalizar. En nuestros
dias, dominar el arte de administrar la calidad en el servicio se ha convertido en
una de las principales tendencias en el sector de la distribucion, siendo la calidad
del servicio el elemento que distingue a las empresas exitosas de aquellas que son
promedio. La calidad es percibida por el consumidor désde cinco dimensiones

fundamentales: tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y fiabilidad.

(grafico03)
GRAFICO 03
LA CALIDAD DEL SERVICIO DESDE EL PUNTO
DE VISTA DEL CLIENTE
DIMENSIONES BOCA lINECESIDADES |} COMUNIC |
| [l ExPERIENCIA 5
« Tangibilidad A il PERSONALES 1 ACION
e Capacidad de
respuesta
v
o Seguridad SERVICIO
ESPERADO
_ : CALIDAD EN EL
¢ Empatia ' — SERVICIO
> »  PERCIBIDO
* Fiabilidad SERVICIO
——1|  PERCIBIDO

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)



49

GRAFICO 04
NIVELES DE EXPECTATIVAS DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL
CLIENTE
Expectativas o Alto

deseos ideales

/\

Expectativas
normativas (deberia)

Normas basadas en la

exneriencia

Expectativas

aceptables \7
Expectativas

minimas tolerables Bajo

En el grafico 04. Muestra dos estiandares de expectativas como los limites superior

e inferior de las expectativas del cliente. Esta figura describe la idea de que los

clientes evalian el desempefio del servicio con base en dos limites de estandares: lo

que desean y lo que consideran aceptable.

Los niveles de expectativas son la razén por la que dos organizaciones en el mismo

negocio pueden ofrecer niveles de servicio bastante diferentes y aun mantener

felices a los clientes. Es la razon por la que McDonald’s puede extender un servicio

industrializado excelente con pocos empleados por cliente, y por lo que un

restaurante caro con muchos meseros con esmoquin pueden ser incapaces de

hacerlo tan bien desde el punto de vista del cliente.

GRAFICO 05
ZONA DE TOLERANCIA DEL CLIENTE

I Nivel que el cliente espera Servicio deseado

- Zona de
r Expectativa minima .
tolerancia

rUmbral del servicio aceptable > Servicio aceptado

Fuente: marketing de servicio, Zeithaml, Bitner y Gremler, 2006

Pueden ser
diferentes
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Las expectativas que tiene el consumidor frente a un servicio es el servicio deseado
que describe la percepcion que el consumidor tiene de lo que el servicio podria
llegar a ser. Por otro lado, el servicio adecuado que presenta el nivel de servicio
minimo que el cliente estd dispuesto a tolerar; la diferencia que existe entre el
servicio deseado y el nivel de servicio adecuado se llama zona de tolerancia grafico
05. Todos los consumidores tienes distinta zona de tolerancia, para algunos es mas
éngosta que para otros es decir, es aqui cuando tiene que ser mas rigorosos el
servicio que brinda la empresa, sin embargo algunos consumidores tienen maés
ancha esa zona de tolerancia en estos tipos de consumidores el servicio otorgado
puede ser menos estricto que en la zona de tolerancia disminuida (Zeithaml y
Bitner, 2006). En resumen, los consumidores presentan dos niveles de expectativas;
el servicio adecuado y el deseado. El servicio deseado se sujeta a menos cambios
que el servicio adecuado, también existe una zona de tolerancia que puede variar
entre los consumidores, expandiéndose o contrayéndose en un mismo consumidor
segun los diversos factores. (Zeithaml y Bitner, 2006)

Las expectativas del cliente es lo que esperan los clientes de su proveedor que

serian los siguientes:

La mejor calidad de producto o del servicio

— Al menor coste

Acomparfiado de un buen servicio

!

Entrega a tiempo

Que sea flexible para atender las esenciales o urgentes necesidades del cliente, por
otro lado las expectativas hay que comprenderlas, medirlas y administrarlas, ya que
los clientes sostiene distintos tipos de expectativas de servicio esperado: conocemos

dos tipos de nivel de expectativas.
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— Primer nivel: Que es ¢l nivel de servicio que el cliente espera recibir. Es una
combinacion de lo que puede ser y de lo que se considera de lo que pueda ser.

— Segundo nivel: Servicio adecuado que es el umbral del servicio aceptable. Zona
de tolerancia es decir representa la expectativa minimo tolerable.

Las exceptivas estdn clasificadas en varios tipos, todo depende del cliente y los
atributos del servicio, ya que hay unos clientes que se sienten mas satisfechos que
otros siendo la misma calidad de servicio, del productos como también el atributo
del servicio, influye ya que si es un servicio o producto muy importante, menor es
la tolerancia hacia este factor, los tipos de expectativas son los siguientes:

— Servicio deseado: Es lo que el cliente espera recibir de un servicio o producto
relativamente excelente, es como por ejemplo: cuando una persona va hacia un
hospital a recibir un servicio médico, puede que sea bueno, regular o deficiente,
pero si esta persona se dirige hacia una clinica, espera un servicio completo y
relativamente excelente.

— Servicio adecuado: Es el nivel minimo al servicio o producto deseado es un
servicio o producto relativamente bueno o regular, ejemplo: realizar reservaciones
hacia un hotel por medio de agencias de viajes, luego de reservar los boletos al
llegar al hotel, las expectativas deseadas no son las que esperaban pero el servicio
es bueno.

— Zona de tolerancia: Es el nivel que indica la expectativa mas minima tolerable,
esto significa que el cliente, estd muy insatisfecho, esto ocurre generalmente en
servicios donde solo hay unos o dos ofertantes en el mercado, ejemplo: en la
actualidad, la compra de vehiculos, la compre de estampillas al finalizar un afio

escolar.
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2.2.8 Percepciones del cliente hacia el servicio

Se debe tener en cuenta que las percepciones siempre se consideran en relacion con
las expectativas, debido a que las expectativas son dindmicas, las evaluaciones
también pueden cambiar con el tiempo, de una persona a otra y de una cultura a
otra; lo que se considera servicio de calidad o las cosas que satisfacen a los clientes
hoy pueden ser diferentes que mafiana. También debe tener en cuenta que la
exposicion entera de la calidad y la satisfaccion se basa en las percepciones de los
clientes sobre el servicio, no de algunos criterios objetivos predeterminados de lo

que es o deberia ser el servicio.

GRAFICO 06
PERCEPCIONES DE LOS CLIENTES DE LA CALIDAD Y
SATISFACCION DEL CLIENTE

Confiabilidad ™

Sensibilidad Calidad Factores
. _IQeI_ R = situacionales
Segundad > servicio ‘
Empatia
Tangibles Calidad Satisfaccion 1 Lealtad
T ' : 1
del del cliente .- > lfle
producto o chiente
Factores
Precio [~ personales

Los profesionales y periodistas en la prensa popular tienden a usar los términos

satisfaccion y calidad de manera intercambiable, pero los investigadores han tratado
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ser mds precisos sobre el significado y la medicién de los dos conceptos, lo que ha
producido‘ un debate considerable. El consejo es que los dos conceptos
fundamentalmente diferentes en funcién de sus causas subyacentes y resultados.
Aunque tienen ciertas cosas eﬁ comun la satisfaccién es vista por lo general como
un concepto mas amplio, mientras que la calidad del servicio se enfoca de manera
especifica en dimensiones de servicio. Con base en esta perspectiva. La calidad del
servicio percibida es un componente de la satisfaccion del cliente. El grafico 06
ilustra graficamente las relaciones entre los dos conceptos.

Como se muestra el grafico 06, la calidad del servicio es una evaluacion enfocada
que refleja la percepcion del cliente de la confiabilidad, seguridad, seﬁsibilidad,
empatia y tangibilidad. La satisfaccion es mas influyente por las percepciones de la
calidad de servicio, calidad del producto y precio, asi como por factores
simultdneos y personales. Por ejemplo la calidad del servicio de un hospital se
| juzga por atributos, equipos disponibles que estén funcionando bien, personal
preparado. La satisfaccion del cliente se vera influido por las percepciones de la

calidad (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2006).

2.2.9 Medicion de la satisfaccién del cliente

Satisfaccion es la respuesta de relacion del consumidor; es un juicio de que una
caracteristica del producto o servicio, proporciona un nivel placentero de
realizacion relacionada con el consumo (Zeithaml, Bitner y Gréml'er,. 2006).

Segin la revista Apoyo Opinion y Mercado (2006) existe diferencia en la
satisfaccion de servicios por el cliente para ello evaluaremos en empresa privada y

entidad publica.
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2.2.9.1 Satisfaccion en una empresa privada: Existe alta conciencia del valor de
satisfaccion del cliente; No entendida como un fin en si misma sino, un medio para
alcanzar una rentabilidad sostenida en el tiempo; la satisfaccion genera clientes
leales y repeticion de la compra, incluso cuando el cliente no tiene razén: no es
rentable probar que estd equivocado. Es fundamental conocer que aspectos o
atributos son los que el consumidor mas valora para darle la calidad de servicio que
demanda, la satisfaccion debe ser medida periddicamente para detectar problemas.
2.2.9.2 Saﬁsfaccién en una entidad publica: Existe baja conciencia del valor de la
satisfaccion del cliente; Sin el “"palo”” de la competencia ni la ““zanahoria”” de la
rentabilidad, no parece tan necesario medir la satisfaccion de los usuarios en las
entidades publicas, el objetivo del sector publico es producir un ““bien pablico™".
vNormalmente las autoridades son las que definen las caracteristicas y estandares de
servicio del bien publico que les corresponda brindar, Pero, las autoridades se
deben directamente a los ciudadanos. Por lo tanto, estos deben ser consultados en
su condicion de '.’clientes" de cada entidad publica; en una institucién no siempre
es facil determinar quién es el cliente Ejm. Educacion publica. (El cliente es el
alumno, el padre de familia, el contribuyente que paga sus impuestos, la sociedad
que recibira a esos jovenes cuando terminen el colegio?
El objetivo tipico en una encuesta de satisfaccién en el sector piblico se tratan
temas especificos tales como:
a) El grado de conocimiento:

— Nadie puede apreciar lo que no conoce.

— Sino usa bien un servicio puede deberse a falta de informacion.
b) La imagen de la institucién:

— Enrelacion a los objetivos de la entidad.
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— La comparacion con otras entidades similares.
¢) La importancia de cada atributo de servicio

—  Enrelacion a la atencidn al puablico.

— Enrelacion a la infraestructura y equipos.

— Enrelacion a los procesos para la realizacion de tramites.
d) El grado de satisfaccién

—  Con cada aspecto del servicio.

—  Con el servicio en general.
€) Motivos de satisfaccion e insatisfaccién
2.2.10  Principales atributos de evaluacion en empresas de servicios
Wong, Garcia y Rodriguez (2002), Atributo es el beneficio que obtiene el usuario al
recibir un servicio, para ello tenemos dos instituciones que prestan servicios y los
principales atributos de evaluacion son casi semejantes como podemos observar en
el cuadro 03.
evaluar desde la perspectiva del usuario es cada vez mas comun, a partir de ello es
posible obtener del entrevistado un conjunto de conceptos y actitudes asociadas en
relacion con la atencion recibida del servicio brindado, con los cuales se adquiere
informacion que beneficie a las organizaciones que otorgan los servicios a los
prestadores directos.
Actualmente en instituciones publicas como privadas existe un crecient¢ interés por
los atributos de evaluacién en aspectos relacionados a la calidad de atencién para
mejorarla, asi el usuario se sienta satisfecho con el servicio prestado ya sea en una

entidad publica como privada.
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CUADRO 03
ATRIBUTOS DE EVALUACION EN EMPRESAS DE SERVICIOS
Bancos Institucion de Salud
¢ Solidez y seguridad e Precios justos
o Precios justos e Atencién rapida y
e Atencién rapida y agil
agil e Atencion
e Amabilidad y personalizada
cordialidad
Fuente: elaboracion propia ene/2012

Miquel (1995), expresa la necesidad de determinar la calidad de un servicio
publico administrativo basandose no sdlo en indicadores objetivos, como se
avenido realizando tradicionalmente, sino también subjetivos es decir analisis de
la calidad percibida por el cliente. Para este autor la eficacia de la administracion
publica es un.término complicado que posee, al menos, dos dimensiones: la
interna y la externa. Ademas de los tradicionales mecanismos de medicion de
eficacia interna, coste de recursos utilizados para alcanzar cierta calidad
percibida, un enfoque integrador de la productividad requiere una mediciéon
externa de la misma, que refleje la satisfaccion del cliente y la calidad percibida,
eficacia externa.

Esta consideracion de la calidad de servicio estd basada en las expectativas
subjetivas del cliente, las cuales constituyen una de las claves para comprender

el nuevo modelo de gestion denominado calidad de servicios.
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2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

a)

b)

d)

Calidad

Termino que en el ambito empresarial se usa para referirse a las estrategias de
cambio que adoptan las organizaciones, para mejorar los procesos y sistemas
administrativos internos, y generar mejoras en la calidad del servicio al cliente o
usuario comprometido para ello la adhesion y responsabilidad de los
trabajadores, en conclusién la calidad, es el alto grado de satisfaccion por parte
de los usuarios externos, con un alto grado de excelencia profesional,
minimizando el riesgo para los usuarios y el uso eficiente de los recursos de las
instituciones. Rojas (2010)

Calidad de servicio

Es una condicién o requisito que se maniﬁesta para servir las necesidades del
publico concurrente la realizacion de todas las actividades que involucra un
servicio para cumplir con las necesidades de los usuarios. Montafia, Ramirez y
Ramirez (2002)

Calidad técnica:

Es la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica de forma que maximice los
beneficios de la salud, sin aumentar de forma proporcional los riesgos en la
atencion mediante el cual se espera poder proporcionar al usuario externo el
maximo y mas completo bienestar, logrando un equilibrio méas favorable de
riesgo y beneficio. Gonzalez (1994)

Calidad sentida:

Calidad sentidaes el cumplimiento de las normas técnicas y la satisfaccion

de las necesidades sentidas de los usuarios, relaciona la entrega amable y

respetuosa de los servicios con un contenido técnico. Mejorar la calidad implica



g)

58

un proceso de busqueda de los medios que modifiquen la calidad técnica
sentidas de los usuarios. Gonzalez (1994)
calidad total.

Es el conjunto de principios de estrategias globales que intenta movilizar a
todas las empresas con el fin de obtener una mejor satisfaccion del usuario al
menos costo posible, es decir existe la interaccién general de todos los
elementos como son escuchar al cliente, escuchar a los empleados, solucionar
los problemas y sorprender al cliente. Kotler (2009)

Capacidad de resphesta.

La capacidad de respuesta es la dispo-sici(')n a ayudar a los clientes y a
proporcionar un servicio expedito. Es una de las cinco dimensiones de calidad de
servicio que enfatiza la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, preguntas,
quejas y problemas del cliente. La capacidad de respuesta se comunica al cliente
por la cantidad de tiempo que tienen que esperar por la asistencia, las respuestas
alas prg:guntas o la atencion a los problemas. Zeithaml, Bitner y Gremler (2006)
Elementos Tangibles.

Son las apariencias de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los
materiales de comunicacion. Proporcionan representaciones fisicas o imagenes
del servicio que los clientes, en particular los nuevos usuarios, usaran para
evaluar la calidad de servicio brindado por las industrias de servicio que
enfatizan los tangibles en sus estrategias incluyen servicios en lo ciue el cliente
visita el establecimiento para recibir el servicio, restaurantes, hoteles, tiendas
minoristas y compaiiias de entretenimientos. Parasuraman, Zeithaml, y Berry

(1994)
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h) Empatia.
La empatia se define como la atencion individualizada cuidadosa que la empresa
proporciona a sus clientes. La esencia de la empatia es transmitir, por medio de
un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente, que los clientes son
unicos y especiales y que se entiende sus necesidades. Los clientes desean
sentirse comprendidos e importantes para la empresa que les proporciona
servicios. Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1994) |

i) Expectativas.
Son creencias, pensamientos que crean en el consumidor un marco de referencia
o estandares a partir de la cual hace juicios comparativos entre lo esperado y lo
percibido. Estar equivocado sobre lo que desean los clientes puede significar
perder el negocio de un cliente cuando otra empresa da en el blanco. Kotler
(2009)

j) Fiabilidad.
La fiabilidad se define cdmo la capacidad para ejecutar el servicio prometido en
forma segura y precisa. En su sentido mas amplio, fiabilidad significa que las
empresas cumplen sus promesas, promesas sobre la entrega, suministro del
servicio, solucion de problemas y fijacion de precios, los clientes desean hacer
negocios con empresas que cumplen sus promesas sobre los resultados del
servicio. Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1994)

k) Percepcion. De acuerdo al diccionario de la real academia la definicion de
percepcion es una sensacion fisica interpretada a la luz de la experiencia, una
cognicion rapida, aguda e intuitiva, En el ambito del servicio al usuario, la

percepcion es dominante; Como se sienten los usuarios acerca del servicio que
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le proporciona es muy importémte. Es la base para establecer la credibilidad en
toda su organizacion.

Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente mide si el servicio recibido cubri6 sus expectativas,
la evaluacion que realiza el cliente respecto a un servicio y que depende si el
servicio respondié a sus necesidades y expectativas. Si esto no se cumple se

produce la insatisfaccion. Kotler (2009)

m) Servicio

Es una actividad, hecho o desempefio, destinada a satisfacer una necesidad,
aplicada a una persbna u objeto, la cual es valorada por una persona o grupo de
personas, que perciben en estos beneficios para ellos, sin que exista propiedad;
sus caracteristicas son: intangibilidad, heterogeneidad, produccién y consumo
simultaneo y caducidad. Kotler (2009)

Seguridad.

La seguridad se define como el conocimiento y cortesia de los empleados y la
capacidad de la empresa y sus empleados para inspirar al cliente credibilidad y
confianza. Es probable que eéta dimensién sea importante en particular para
servicios que los clientes perciben como un alto riesgo o para servicios que los
clientes perciben como de alto riesgo o para servicios de los cuales se sienten
inseguros sobre su capacidad para evaluar los resultados ; por ejemplo, servicios
de bancos, seguros, médicos y legales. Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1994)
Servqual.

Es un instrumento o herramienta en forma de cuestionario, cuyo proposito es
evaluar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Parasuraman,

Zeithaml, y Berry (1994)
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2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION
2.4.1 Hipétesis
Del conjunto de factores fisicos y emocionales que influyen en la percepcion de la
calidad de los servicios en las entidades publicas, son los factores emocionales los
que influyen de manera significativa.
2.4.2 Variables
Variable Independiente (X)
X = Factores que influyen en la percepcion de la calidad de servicio
Variable Dependiente (Y)
Y. = Percepcion de la Calidad de servicio en las instituciones publicas mas
representativas de Tingo Maria.
2.4.3 Indicadores
Dentro de los indicadores mas relevantes que tendremos en cuenta mostramos en el

siguiente cuadro.
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CUADRO 04
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.
VARIABLES DIMENSIONES [INDICADORES | VERIFICADOR
» Instalaciones
fisicas (Como califica Ud. Las
agradable instalaciones fisicas del lugar?
» Equipo ¢;La institucion cuenta con
a) Tangibilidad moderno equipos modernos?
» Condiciones
para las ;L institucion cuenta con
personas instalaciones para personas
discapacitadas [ con discapacidad?
» Obtencion del | ;jRellend algun formulario
servicio antes o durante el servicio que
b) Fiabilidad prometido le brindaron?
» Registros de
atencion sin ;Ud. Hiso algiin reclamo a la
errores institucion?
» Disposicion
para ayudara | ;Mostraron interés en su
V.I1(X) los usuarios tramite?

Factores que influyen
en la percepcion de la

del servicio

» Informacion

- ¢) Capacidad de ¢ Te explicaron con
calidad ) Regpuesta prestado instrucciones claras?
;Tenian habilidades para
» Habilidad solucionar sus problemas?
¢ Tenian experiencia de trabajo
» Experiencia en el area?
i Cree Ud. Que el lugar tiene
» Zonificacion una adecuada zonificacion?
d) Seguridad v
(Es seguro para Ud. Realizar
» Peligro consulta por teléfono?
» Educacion, ¢ Fueron respetuosos al
respeto contestar el teléfono?
. Actitud ¢L.a secretaria tiene una actitud
¢) Empatia .
amistosa amable?
& Se sienten comprometidos
»  Compromiso | con su trabajo?
Medicion de la {Cree Ud. Que la calidad del
VDY . servicio prestado supero sus
calidad del .
Percepcion de la . . expectativas?
lidad servicio _ _ —
ca percibido ;Cudl es la calificacion que

Ud. Pone al servicio recibido?




CAPITULO III
- METODOLOGIA DE LA INVESTIGTACION
3.1 POBLACION Y MUESTRA
3.1.1 Poblacion de la Investigacion.
Para el desarrollo de la investigacion se ha tomado como poblacién al personal
administrativo y docentes de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, Tingo

Maria, Hudnuco, la misma que esté constituida por 464 trabajadores en total, de ambos

SeX0S.
CUADRO 05
EMPLEADOS DE LA UNIVERSIDAD AGRARIA DE LA SELVA
~ (DOCENTES Y ADMINSITRATIVOS)
CATEGORIA NUMERO SUB TOTAL TOTAL
DOCENTES 215
NOMBRADOS 183
— Docente Principal 62
— Docente Asociado 102
— Docente Auxiliar 17
— Jefe de Practica 02
CONTRATADOS 32
— Docente Asociado 01
— Docente Auxiliar 28
— Jefe de Practica ‘03
ADMINISTRATIVOS 249
NOMBRADOS 215
— Funcionarios 22
— Servidor Profesional 38
— Servidor Técnico 111
~ Servidor Auxiliar 44
CONTRATADOS 34
— Funcionarios 04
— Servidor Profesional 10
— Servidor Técnico 10
— Servidor Auxiliar 10
TOTAL PERSONAL 464 464 464

FUENTE: Oficina de Recursos Humanos de la Universidad Agraria de la Selva feb/2012
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La muestra del estudio se obtuvo a partir del total de los trabajadores de la Universidad

Nacional Agraria de la Selva, para ello se usé 1a formula estadistica con los siguientes

parametros:
— Margen de error 5% (0.05)
— Nivel de confianza 95% (0.95)

— Probabilidad de éxito (p=0.80 ; ¢=0.20)

N*p*q
n=27Z,
i’ (N-1) + Z,” *p*q
Leyenda:
n= Muestra

N= poblacion

p= Probabilidad de éxito

g= probabilidad de fracaso

7= valor de distribucion de Gauss (¢=0.05= 1.96)
e= Margen de error

, (464) (0.8) (0.2)
n =(1.96)

(0,05)? (464 -1) + (1.96)%(0.8) (0.2)
n =160.9

n = 161 personas

Reemplazando:
n=;?
N=464
p=0.8
g=0.2
=1.96

e= a=0.05

El tamafio adecuado de la muestra esta representado por un total de 161 personas que

fueron encuestadas (cuyo instrumento mixto de recoleccion de datos) debidamente
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estructuradas para asegurar la objetividad en las respuestas a las preguntas realizadas a

los que laboran en dicha institucién.

TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

El tipo de investigacién que se desarrollo fue basica, ya que tiene como finalidad

buscar nuevos conocimientos y nuevos campos de investigacion sin un fin prictico
especifico e inmediato, que nos permiti6 evaluar los resultados de la investigacion, la
cual tuvo como proposito identiﬁcar si es el factor emocional el que influye de manera
significativa en la percepcion de la calidad de los servicios en Essalud, Banco de la
Nacioén y la Universidad Nacional Agraria de la Selva.

El nivel de investigacion es descriptivo, tuvo como objetivo central describir los
fenomenos de situaciones y eventos de la investigacion el cual explica la influencia de
los diferentes factores de calidad tales como: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia; los cuales nos permitieron determinar que factor
influye mads en la percepcion de la calidad dev servicios én el Banco de la Nacion,

Essalud y Universidad Nacional Agraria de la Selva.

METODO Y DISENO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de la investigacion se utilizé el método deductivo, ya que la teoria y
el inistrumento para la recoleccion de datos utilizada en esta investigacion es usada a
nivel mundial; las teorias de calidad de servicios y las percepciones son estudiadas con
més frecuencia en otros paises. Esta investigacion nos permitird conocer las

percepciones negativas o positivas de los trabajadores de la universidad con respecto a
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los servicios prestados en las diferentes entidades piblicas de la cuidad de Tingo
Maria.

El disefio utilizado para la investigacion corresponde al disefio transversal por que fue
medido en funcién a los datos que se recogieron dﬁrante la ejecucion de la

investigacion cuyo esquema presentamos a continuacion.

_ GRAFICO 07
DISENO DE INVESTIGACION

Resultado:
Factores de

calidad de
servicio

Determinar los
factores que
influyen en la
percepcion de la

Usuarios de
las entidades
publicas

N=161 calidad de
Percepcion servicios en las
de la calidad entidades
de los publicas

servicios

3.4 TECNICAS DE RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS.
La técnica que se utilizd para la recoléccién de datos fue la encuesta personalizada la
cual se realizé con visitas a los 161empleados de la universidad en horas de trabajo, la
caracteristica de los encuestados fue que, tenian que haber recibido dichos servicios de
las tres entidades estudiadas (Banco de la Nacidn, Essalud y Universidad Nacional
Agj‘aria de la Selva), se llevo acabo en su respectivo lugar de trabajo con interceptacion

extramuro.
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3.5 TECNICAS DE ANALISIS ESTADISTICOS
Los datos obtenidos fueron procesados y analizados a través de las técnicas estadisticas
para datos nominales, se utiliz6 estadl'sticés descriptivas como la media, desviacion
estandar y coeficiente de variabilidad, también se utiliz0 la prueba de Kolmogorov —
.Smirnov (K-S), para determinar si los datos estan distribuidos normalmente, el Analisis
de Varianza (ANVA), para determinar si existen diferencias estadisticas significativas
entre los 5 factores de calidad en cada entidad, adicionalmente se usé el estadistico
DUNCAN (prueba pos hoc) para conocer las medias de los grupos en los subconjuntos
homogéneos.

3.6 INSTRUMENTOS
La investigacion desarrollada utiliz6 el modelo SERVQUAL para analizar la calidad
percibida del servicio en las tres entidades publicas, materia de investigacion se usé
como instrumento de medicion una versidn modificada del modelo SERVQUAL
(Pafasuraman 1991), que es la escala mas usada y aceptada para la medicién de la
calidad de servicios. El modelo SERVQUAL presenta 20 variables para evaluar las
expectativas, agrupadas en 5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Este instrumento fue modificado tomando en cuenta las
recomendaciones del autor original, las condiciones sociales, econdmicas y culturales
peruanas.
Las respuestas solicitadas se reflejan en una escala lickert que oscila entre 1 (muy en
desacuerdo) y 5 (muy de acuerdo).

1 Muy en desacuerdo

.2 Ligeramente de desacuerdo

3 Neutro
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4 Ligeramente de acuerdo
5 Muy de acuerdo
Esto permiti6 al encuestado identificarse con una de ellas y discriminar sus respuestas.

3.7 PROCEDIMIENTO
El instrumento utilizado para la recoleccion de datos es el instrumento Servqual
(Parasuramal 1993), el mismo que fue evaluado por el autor utilizando la técnica del
alfa del Crombach indicando una consistencia interna en los items que abarca 0=0.65 a
a=0.83. Asi mismo la confiabilidad global del instrumento (20 items), sefiala la
consistencia a=0.76.

Adicionalmente, se calcularon los coeficientes alfa para cada factor eliminando una
- variable dentro de ellas, esto se hizo para determinar la consistencia interna en una

misfna dimension. Se elimin6 internamente los items.

El alfa obtenido, es un indicador suficientemente valido, de que la escala usada mide las

caracteristicas de “calidad del servicio”, garantizdndonos una alta fiabilidad del

instrumento.

N Luego de; presentar el objetivo e importancia del estudio a los encuestados, se les pidi6
que valoraran sus percepciones sobre el servicio prestado en las tres entidades,
explicandoles la forma de hacerlo y ofreciéndoles ayuda en caso de duda, una vez
completada la encuesta por parte de los empleados de la universidad fueron
recolectadas por la investigadora.

Seguidamente se elaboré la base de datos obtenida en Microsoft Excel 2007, fueron
posteriormente transformadas y procesadas en el paquete estadistico para ciencias

sociales (SPSS vs 19), en su version en evaluacion disponible en internet.
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Primeramente se calcularon las estadisticas descriptivas univariantes (la media y
desviacion esténdar), por que revelan algunas tendencias en la opinion de los
encuestados. Posteriormente se realizo la prueba de normalidad para determinar si los
datos estaban distribuidos normalmente, para ello se aplic6 la prueba de Kolmogorov —
Smirnov (K-S), cuyos resultados fueron la significancia asint6tica (bilateral) para las
tres instituciones mayor ac = 0.01, a este nivel riguroso los datos calculados estdn
distribuidos normalmente, esto es generado por el SPSS a partir de los datos obtenidos
de la encuesta.

Luego se realizé la comparacién de medias para los cinco factores de calidad de
servicio por entidad con el estadistico Andlisis de Varianza (ANVA), para saber si
existeh diferencias estadisticas significativas entre dichos factores de calidad en cada
entidad, adicionalmente se uso el estadistico DUNCAN (prueba pos hoc) para conocer

las medias de los grupos en los subconjuntos homogéneos.



CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1 CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
En la Universidad Nacional Agraria de la Selva las personas que colaboraron en el
desarrollo de la investigaci()ﬁ (N=161), son clasificados por categorias en el siguiente
cuadro, cuya muestra esta constituida por categorias para el personal administrativo y

docentes, los mismos datos mostramos en el grafico 08 en forma de porcentajes.

CUADRO N° 06
CATEGORIAS DE LA MUESTRA

CATEGORIA - NUMERO
Docente Pﬁncipal 12
Docente Asociado 30
Docente Auxiliar 22
Jefe de Practica 02
Funcionario 09
Administrativo Profesional 40
Administrativo Técnico 35
Administrativo Auxiliar B 22
TOTAL ENCUESTADOS 161
FUENTE: Elaboraci6n propia mar/2012

La muestra (n=161), personas que recibieron los servicios de estas tres entidades las
mismas que estuvo compuesta por 56 mujeres y 105 varones que se muestra en el
cuadro 07, cuya representacion en porcentajes es un 35% por mujeres y un 65% de
varones; mayoritariamente por administrativos (profesionales 22% y técnicos 20%)
‘seguido de docentes (asociados 19% y auxiliares 12%) y en su minoria jefe de

practicas 1% seguido funcionarios 6% ver grafico 08.
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GRAFICO 08
CATEGORIA
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Las caracteristicas de la muestra veremos en el cuadro 07 dicha representacion en

porcentaje mostramos en los graficos (09 y 10).

CUADRO N° 07
‘ __ CARACTERISTICA DE LA MUESTRA
[ SEXO EDAD E.aviL |
masculino 105 25-30 afios 31 Casado(a) 90
femenino 56 31-35 aiios 22  Soltero(a) 46
46 -45 afios 60 Conviviente 21
___46-masaiios 48  Viudo(a) 4
I} 161 161 | 161 |

Segiin el estado civil la muestra estuvo integrado por casados (56%), solteros (29%),

convivientes (13%) y viudos (2%). Ver grafico 09.

Con respecto al grupo etario los mas representativos fueron de 39 — 45 afios que

representan el 35%, seguido del grupo etario de 46 a mas afios en un 30%. Ver grafico

10.
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GRAFICO 09
ESTADO CIVIL
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4.2 DETERMINACION DE LA NORMALIDAD DE LOS DATOS
Para elegir el estadistico a utilizar en el analisis, previamente se determiné si los datos

recogidos estdn distribuidos normalmente, para ello se aplic6 la prueba de
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Kolmogorov — Smirnov (K-S), cuyos resultados se muestran en los cuadros 08, 09, y

10.
CUADRO 08
PRUEBA DE NORMALIDAD (K-S) PARA ESSALUD
Percepcion L Capacidad . .
fisica Fiabilidad de respuesta Seguridad  Empatia

N 161 161 161 161 161

Parametros normales™’ Media 2,7376 2,5761 2,6988 2,9006 2,7267
Desviacion tipica ,80661 ,84735 ,82968 ,93260 91932

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,203 1,130 1,200 1,183 1,275
Sig. asintot. (bilateral) ,111 ,155 ,112 ,122 ,077

a. La distribucién de contraste es la Normal.
b. Se han calculado a partir de los datos.

CUADRO 09
PRUEBA DE NORMALIDAD (K-S) PARA EL BANCO DE LA NACION
P er,g:i‘;‘:(’“ Fiabilidad dg*;gzgi‘ﬁa Seguridad  Empatia
N 161 161 161 161 161
' Parametros noml_ales"’b Media 3,1335 3,1460 2,9581 3,4099 3,1537
‘ Desviacion tipica 90443 ,89292 94051  1,01687 1,00002
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,112 1,186 1,428 1,827 1,443
Sig. asintot. (bilateral) ,168 ,120 ,034 ,003 ,031
a. La distribucion de contraste es la Normal.
b. Se han calculado a partir de los datos.
: CUADRO 10 ‘
PRUEBA DE NORMALIDAD (K-S) PARA LA UNIVERSIDAD AGRARIA DE
LA SELVA
Persepeion  Fiabilidad dgigggiﬁa Scguridad  Empatia
N 161 161 161 161 161
Parametros normales™® Media 3,1910 2,7003 2,9643 3,1273 3,0155
‘ Desviacion 94642 99287 ,88426 1,03611 ,98967
‘ tipica :
Z de Kolmogorov-Smimov 1,783 1,050 1,505 1,112 1,297
Sig. asint6t. (bilateral) ,003 ,220 ,022 ,168 ,069

a. La distribucion de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.
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Para detefminar la normalidad hemos considerado un nivel de a = 0.01, y como
apreciamos en los cuadros anteriores todos los datos recogidos para las tres entidades
presentan significancias mayores que 0.01. Esto implica ciue a este nivel riguroso los
datos estan distribuidos normalmente por lo tanto; empleamos el Analisis de Varianza

(ANVA), para el andlisis estadistico y prueba de hipétesis.

FACTORES DE MAYOR RELEVANCIA EN LA PERCEPCION DE LA
CALIDAD EN ENTIDADES PUBLICAS.

La calidad de servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que los usuarios tienen
sobre la prestacion del servicio en si, a través de sus percepciones sobre lo que haﬁ
vivenciado y las expectativas que son las esperanzas que los usuarios tienen sobre el
servicio que recibiran de determinada entidad, las que se sustentan en las promesas
que las instituciones hacen a los usuarios; mientras que las percepciones son las
apreciaciones o evaluaciones que el usuario hace luego de recibir o vivenciar el
servicio. Generalmente existen diferencias entre expectativas y percepciones, en el
estudio hemos medido las percepciones de los usuarios sobre los servicios que han
recibido en el Banco de la Nacion, Universidad Agraria de la Selva y Essalud.

Las dimensiones de la calidad del servicio son diez: flexibilidad, capacidad de

respuesta, profesionalidad, accesibilidad, cortesia, comunicacion, credibilidad,

" seguridad, comprensiéon y elementos tangibles, pero, después de realizar estudios

complementarios y de validarlos con la técnica de analisis multivariante, Parasumaran,

Zeithaml y Berry (1988) redujeron la escala a cinco factores: tangibilidad, fiabilidad,

- capacidad de respuesta, seguridad y empatia, a la que los autores denominaron Método

SERVQUAL, el mismo que hemos utilizado para la recogida de datos en el estudio.
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A través de la encuesta desarrollada a los usuarios de las tres entidades se han
recogido datos traducidos en puntuaciones (escala de cinco puntos, donde uno es muy
en desacuerdo y cinco muy de acuerdo) sobre la percepcion del servicio que han
recibido. Los promedios de dichas puntuaciones para los cinco factores y cada una de

las entidades se presentan en el cuadro 11.

CUADRO 11
PROMEDIO DE PUNTUACIONES OTORGADAS POR LOS
USUARIOS DE CADA UNA DE LAS TRES ENTIDADES PUBLICAS, SEGUN
LOS CINCO FACTORES DE CALIDAD

TANGIBILIDA FIABILIDA CAPACIDA SEGURIDA EMPATI

D D D DE D A GRAN
ENC RESPUESTA PROM
ESSALU :
D
MAX 4.50 4.75 4.50 5.00 5.00 430
MIN 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
RANGO 3.50 3.75 3.50 4.00 4.00 3.30
'PROM 2.74 2.58 2.70 2.90 2.73 2.73
DESVEST 0.81 0.85 0.83 0.93 0.92 0.69
CV 29.46 32.89 30.74 32.15 33.72 25.39
BANCO DE LA NACION
MAX 5.00 500  5.00 5.00 5.00 4.85
MIN 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.05
RANGO 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.80
PROM 3.13 3.15 2.96 3.41 3.15 3.16
DESVES
T 0.90 0.89 0.94 1.02 1.00 0.78
cvV . 28.86 28.38 31.79 29.82 31.71 24.83
UNAS
MAX 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.65
MIN 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
RANGO 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.65
PROM 3.19 2.70 2.96 3.13 3.02 3.00
DESVES
T 0.95 0.99 0.88 1.04 0.99 0.83
CV 29.66 36.77 29.83 33.13 32.82 27.65

FUENTE: Resultados de encuesta realizada en la ciudad de Tingo Maria feb/ 2012
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Considerando que la escala empleada varfa de uno a cinco, el promedio de la misma se
ubicaria en tres, que en rigor equivaldria a regular. Con este criterio y basados en los
promedios del cuadro 11, encontramos que la percepcion de la prestacion de los

servicios en estas tres entidades no es muy alentador, pues los promedios tanto de

por debajo del promedio de la escala, con excepcion del Banco de la Nacion (X =
3.16) que ligeramente es superior al promedio de la escala. Sin embargo; esta
apreciacién no es muy contundente dado que tanto el rango y el coeficiente de
variacion son altos en los cinco factores y para cada uno de las tres entidades, es decir,
que loé usuarios han mostrado una opinién no uniforme sobre la calidad de los
servicios que han recibido.

‘Analizando los resultados por cada entidad, encontramos que Essalud ha logrado

seguridad (X=3.41), seguido por fiabilidad y empatia (X = 3.15); mientras que la

Universidad Nacional Agraria de la Selva ha logrado promedios mas altos en el factor

tangible (X = 3.19), seguido por seguridad (X = 3.13).

| 4.3.1 VALORACION DE LOS FACTORES DE CALIDAD EN ESSALUD

A continuacién se analizaron los promedios obtenidos en cada una de las entidades y
sus respectiyos factore‘s de calidad de servicio, para determinar cual es el factor mas
relevante o mejor valorado por el usuario; para ello se realizé el anélisis de los datos
para détenninar si existen diferencias estadisticas significativas.

En el cuadro 12 mostramos los resultados obtenidos después de analizar los datos y

determinar si existen diferencias estadisticas significativas en los promedios.
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CUADRO 12.
REPORTE DE ANVA FACTORES DE CALIDAD EN ESSALUD
Suma de Media :
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 8,666 4 2,166 2,872 ,022
Intra-grupos 603,505 800 ,754
Total 612,171 804

Los datos del cuadro 12 nos indican que existen diferencias estadisticamente
significativas entre los factores de calidad de servicios (F=2,872; Sig = 0,022 < a =
0,05).

| Considerando que hay diferencias estadisticamente significativas entre los promedios

mediante los estadisticos DUNCAN (prueba pos - hoc), se ha determinado que el

tangibilidad (X = 2.74) (Cuadro 13 y grafico 11).

CUADRO 13
REPORTE DE LA PRUEBA DE DUNCAN DE ESSALUD _
N j =.

Factor de calidad Subco;ljunto para alfz; 05
Fiabilidad 161 2.58
Capacidad de respuesta 161 2.70 2.70
Empatia 161 2.73 2.73
Tangibilidad 161 2.74 2.74
Seguridad 161 2.90
Sig. v 0.13 0.06

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.
a Usa el tamafio muestral de la media armonica =161.000.
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GRAFICO 11
VALORACION DE LOS FACTORES DE CALIDAD EN ESSALUD
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Esto quiere decir que los encuestados se sienten seguros, libres de peligro, riesgos
como también se sienten seguros en los tramites que realizan en dicha institucion y
ante cualquier pregunta hecha por los usuarios los empleados tienen conocimiento
v .para responder. Pero sin dejar de lado el factor fiabilidad quien obtuvo menos puntaje
por que los encuestados sienten que la institucion no cumple con los servicios
prométidos.

4.3.2 VALORACION DE LOS FACTORES DE CALIDAD EN BANCO DE

LA NACION

En el Banco de la Nacion se determindé que si existen diferencias estadisticas
significativas en los promedios de los factores de calidad para ello los datos fueron
analizados con Andlisis de Varianza (ANVA) en el programa estadistico para ciencias

sociales (SPSS V.19), cuyos resultados presentamos en el cuadro 14.
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CUADRO 14
REPORTE DE ANVA FACTORES DE CALIDAD EN EL BANCO DE LA
NACION
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 16,773 4 4,193 4,624 ,001
Intra-grupos 725,430 800 907
Total 742,203 804

Los datos del cuadro 14 nos indican que existe diferencias estadisticamente
significativas entre los factores de calidad de servicios (F=4,624; Sig=0,001<a = 0,05)
Considerando que hay diferencias estadisticamente significativas entre los promedios

- mediante los estadisticos DUNCAN (prueba pos - hoc), se ha determinado que en el

encuestados. ver cuadro 15 y grafico 12.

CUADRO 15

REPORTE DE LA PRUEBA DE DUNCAN DEL BANCO DE LA NACION
: N Subconjunto para alfa = .05

Factor de calidad 5 I
Capacidad de respuesta 161 2.96
Tangibilidad 161 3.13
Fiabilidad ' 161 3.15
Empatia : 161 3.15
Seguridad 161 3.41
Sig. 0.09 1.00

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

a Usa el tamafio muestral de la media armonica =161.000.

" A juzgar por estos resultados, los encuestados consideran que ligeramente los

empleados del Banco de la Nacion tienen conocimiento a algunas preguntas que los
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usuarios le realizan, asi mismo; se sienten ligeramente seguros en los tramites que
realizan, los mismos encuestados indican que los empleados de dicha institucién no

siempre estan dispuestos a ayudarles ver grafico 12.

| ] GRAFICO 12
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Con el propdsito de determinar si existen diferencias estadisticas significativas en los

promedios de los factores de calidad de servicio en la Universidad Nacional Agraria

de la Selva, los datos fueron analizados con ANVA en el programa estadistico para

ciencias sociales (SPSS V.19). Los datos del cuadro 16 nos indican que existen

diferencias estadisticamente significativas en los promedios de las puntuaciones

otorgadas a cada factor de calidad de servicio (F=6,145; Sig=0,000 < a = 0,05).



CUADRO 16
REPORTE DE ANVA FACTORES DE CALIDAD EN UNAS
Suma de Media
: cuadrados gl cuadrética F Sig.
Inter-grupos 23,187 4 5,797 6,145 ,000
Intra-grupos 754,625 800 943
Total 777,812 804

Considerando que hay diferencias estadisticamente significativas entre los promedios
hemos utilizado el estadistico DUNCAN (prueba pos - hoc), que determiné de los
cinco factores de calidad de servicios, el factor mejor valorado por los encuestados es

tangibilidad o factor fisico (X =3.19), mientras que el factor fiabilidad (X = 2.70) es el

que ha recibido la puntuaciéon mas baja. Ver cuadro 17 y grafico 13.

CUADRO 17
REPORTE DE LA PRUEBA DE DUNCAN DE LA UNAS

N Subconjunto para alfa = .05

Factor de calidad > 1
Fiabilidad - 161 2.70
Capacidad de respuesta 161 2.96
Empatia 161 3.02
Seguridad 161 3.13
Tangibilidad 161 3.19
Sig. , 1.00 0.05

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

a Usa el tamafio muestral de la media armonica =161.000.
A juzgar por estos resultados, los encuestados consideran que en esta institucion las
instalaciones fisicas como equipos, personal y materiales son ligeramente mejor
valoradas, mientras el factor fiabilidad que se relaciona con las promesas que la

institucidn realiza a sus usuarios no es cumplido ver grafico 13.
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) GRAFICO 13
VALORACION DE LOS FACTORES DE CALIDAD EN LA
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4.3.4 PERCEPCION DEL USUARIO RESPECTO A LAS TRES ENTIDADES
Es bueno conocer de estas tres entidades estudiadas (Universidad Agraria de la Selva,
Banco de la Nacion y Essalud), cual es la institucion mejor percibida donde el usuario
cree ser mejor atendido.
Con el proposito de determinar si existen diferencias estadisticamente significativas
entre las medias aritméticas de los factores de calidad de servicio en las instituciones
publicas de la ciudad de Tingo Maria, se realizé el Analisis de Varianza (ANVA) para
“ello los datos fueron analizados con el programa estadistico para ciencias sociales

(SPSS V.19), cuyo resultado presentamos en el cuadro 18.

CUADRO 18
REPORTE DE ANVA FACTORES DE CALIDAD DE LAS TRES ENTIDADES
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 15,376 2 7,688 12,931 ,000
Intra-grupos 285,362 480 ,595

Total 300,738 482
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Los datos del cuadro 18 nos indican que existen diferéncias estadisticamente
- significativas en los promedios de las puntuaciones otorgadas a cada factor de calidad
de servicios en las instituciones publicas estudiadas (F=12,931; Sig=0,000 < o. = 0,05).
* Analizando los datos consideramos que existe diferencias estadisticamente
significativas entre los promedios otorgados por los encuestados, para ello se utilizo el

estadistico DUNCAN (prueba pos -hoc), encontrandose que de las tres entidades, el

Universidad Agraria de la Selva (X=2.99), mientras que Essalud (X=2.73), es la que

obtuvo menor puntuacion. Ver cuadro 19 y grafico 11.

CUADRO. 19
REPORTE DE LA PRUEBA DUNCAN EN LAS TRES ENTIDADES

Subconjunto para alfa = 0.05

ENTIDADES N 1 2
ESSALUD 161 2,7280
UNAS 161 2,9997
BANCO NACION 161 3,1602
Sig. | 1,000 ,062

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.
a. Usa el tamafio muestral de la media armé6nica = 161,000.

Analizando los resultados, los encuestados consideran que en el Banco de la Nacion
los comportamientos y la amabilidad de los empleados transmiten confianza a los
usuarios al igual que se sienteﬁ seguros en los tramites que realizan en dicha
institucion, mientras que en Essalud los usuaJ"ios manifiestan que la institucion no
concluye el servicio en el tiempo prometido tampoco cumple con las promesas

realizadas a los usuarios y los respuestas no son de inmediato.
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GRAFICO 14
GRAFICO DE CALIFICACIONES DE LAS TRES ENTIDADES
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4.3.5 PROMEDIOS GENERALES DE LOS FACTORES DE CALIDAD DE

SERVICIOS

* En el cuadro 20 se presentan los promedios generales de las puntuaciones otorgadas de

las tres entidades, donde se aprecia que en el factor seguridad (X = 3.15) y en el factor
tangibilidad (X=3.02) han logrado promedios mds altos, en los demas factores las
puntuaciones promedio son menores al promedio de la escala.

Con el proposito de determinar si las diferencias en los promedios mostrados en los
cuadros 20 son estadisticamente significativas, se ha utilizado el andlisis de vérianza
(ANVA) de un solo factor para analiiar los datos recogidos mediante la encuesta, con
el programa estadistico para Ciencias Sociales (SPSS V.19), cuyos resultados

presentamos en el cuadro 21.
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CUADRO 20
PROMEDIO DE PUNTUACIONES OTORGADAS POR LOS
USUARIOS DE LAS TRES ENTIDADES PUBLICAS EN CONJUNTO, SEGUN
CINCO FACTORES DE CALIDAD

CAPI]\)(IZETDAD ' GRAN

TANGIBILIDAD ~ FIABILIDAD  prcoivor,  SEGURIDAD  EMPATIA PROM

MAX 4.83 4.92 4.83 5.00 5.00 4.60
MIN 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.02
RANGO 3.83 3.92 3.83 4.00 4.00 3.58
PROM 3.02 2.81 2.87 3.15 297 - 2.96
DESVEST 0.89 091 0.88 1.00 0.97 0.77
Cv 29.33 32.68 30.79 31.70 32.75 25.96

FUENTE: Resultados de encuesta realizada en la ciudad de Tingo Maria (enero 2012)

CUADRO 21
REPORTE DE ANVA FACTORES DE CALIDAD EN LAS TRES ENTIDADES
Suma de Media
cuadrados gl cuadritica F _Sig.
Tnter-grupos 11,106 4 2,777 5991 000
Intra-grupos 370,775 800 ,463
Total 381,881 804

Los datos del cuadro 21 nos indican que existen diferencias estadisticamente
significativas en los promedios de las puntuaciones otorgadas en cada uno de los
factores de calidad de servicios (F=5,991; Sig=0,000 < a = 0,05).
Considerando que hay diferencias estadisticamente significativas entre los promedios
se utilizo el estadistico DUNCAN (prueba pos - hoc), para determinar cual de los
factores ha sido mejor valorado, encontrandose que de los cinco factores, el factor
- seguridad (X =3.14), mientras que el factor fiabilidad (X = 2.81) es el que ha recibido
la puntuacién més baja. Ver cuadro 22.

~ Segun los resultados obtenidos, los encuestados consideran que estas tres entidades les

hacen sentir ligeramente libres de peligros, riesgos o dudas con respecto al servicio
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que reciben de ellas y ante cualquier duda los empleados tienen conocimiento para
responder. Por otro lado, los mismos encuestados indican que dichas entidades no
estarian mostrando habilidades para desempeifiar el servicio prometido que brindan a

diario, en una forma confiable y precisa.

CUADRO 22
REPORTE DE LA PRUEBA DE DUNCAN

Subconjunto para alfa = 0.05

Fact calcu N 1 2 3
Fiabilidad 161 2,8074

Calidad de respuesta 161 2,8735  2,8735

Empatia 161 2,9651
Tangibilidad 161 3,0209  3,0209
Seguridad 161 3,1458
Sig. 384 ,066 ,100

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.
a. Usa el tamafio muestral de la media arménica = 161,000.

GRAFICO 15
CALIFICACION GENERAL DE LAS TRES ENTIDADES CON RESPECTO
A LOS FACTORES DE CALIDAD
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Hemos realizado un andlisis global para saber si existen diferencias estadisticamente

significativas entre los promedios de las tres entidades para los cinco factores (cuadro
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factor tangibilidad (X=3.02).

4.4 CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS
Para determinar la hipétesis de investigacion hemos propuesto el cuadro 23, donde se
muestra el orden de los factores, segin los promedios de las puntuaciones otorgadas
por los usuarios, para cada institucion.
En Essalud el factor seguridad el mejof percibido (X=2.90) seguido por tangibilidad

(X=2.74), en el Banco de la Nacion el factor mejor percibido también es seguridad

(X=3.41), seguido por fiabilidad (X=3.15); mientras que en la Universidad Nacional

seguido por seguridad (X=3.13).

CUADRO 23
CALIFICACION, PROMEDIOS Y ORDENAMIENTO DE LOS FACTORES
DE CALIDAD EN LAS TRES ENTIDADES

BANCO DE LA
ESSALUD NACION UNAS PROMEDIO
FACTORES ORDEN MEDIA ORDEN MEDIA ORDEN MEDIA
Tangibilidad 2 2.7 4 31 1 3.2 3.02
Fiabilidad 5 2.6 3 31 5 2.7 281
Capac.respta. 4 2.7 5 3.0 4 3.0 2.87
Seguridad 1 29 1 3.4 2 31 3.15
Empatia 3 2.7 2 3.2 3 3.0 2.97
PROMEDIO 2.73 3.16 3.00 2.96
F 2,872 4,624 6,145
SIGNIFICANCI ,022 ,001 ,000

Fuente: encuesta realizado al mes de Enero. 2012

En el grafico 16 mostramos el promedio de las diferentes entidades estudiadas con sus

respectivos factores de calidad, siendo el factor que obtuvo mayor puntuacién por los

| usuarios es seguridad (X=3.4) que ligeramente super6 el promedio del rangode 1a 5.
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donde 3 tiene el valor de neutro; asi mismo la instituciéon mejor percibida por los
~ De acuerdo a este analisis podemos inferir, que en dos de las entidades los factores
. emocionales son los mas valorados por los usuarios (Essalud, seguridad; Banco de la
Nacion, séguridad), mientras que el factor tangibilidad asociado con la infraestructura,

mobiliario y otros aspectos fisicos y materiales, es el mejor valorado por los

empleados de la UNAS.
GRAFICO 16

PROMEDIO DE LOS FACTORES DE CALIDAD EN CADA INSTITUCION
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De este modo, la hipétesis de investigacion queda demostrada, en el sentido de que los
factores emocionales son los mejor valorados en la percepcion de la calidad del
servicio que brindan las entidades, desde el punto de vista de sus usuarios; empero, los
usuarios al evaluar la calidad del servicio, una vez brindada ésta, también tienen en

cuenta los aspectos tangibles, como se ha podido establecer en la investigacion.



CAPITULO V

DISCUSION

La creacion de los servicios publicos procede por disposiciones de la constitucion de la
republica o por provisiones de ley. Crear un servicio publico significa que el Estado ha
decidido suministrar prestaciones directa o indirectamente a la colectividad, bien sea
que el Estado asuma la administracion, la gerencia o el manejo de una actividad para
satisfacer de manera regular y continua cierta categoria de hecesidades de interés

colectivo teniendo la iniciativa y el control sobre esta prestacion (Madrigal. 2009)..

El concepto de la calidad de los servicios y de los servicios publicos es de reciente
desarrollo en Europa y Estados Unidos, a partir de la década de los noventa (Gronroos,
1994), en nuestro pais en el articulo 10 de nuestra consti_tuci()n politica sefiala que la
" defensa de la  persona humana y él respeto a sub dignidad son el fin supremo de la
sociedad y del Estado, por lo cual se logra en parte, mediante una adecuada creacién y

prestacion de los servicios publicos. .=

Estos servicios tienen por objetivo la produccién de bienes y actividades de una
comunidad, los servicios publicos son aquellos servicios de interés general cuyo uso
esta a disposicion del publico en general sin discriminacion alguna (Madrigal. 2009).

El proposito de la investigacion fue determinar del conjunto de factores entre fisicos y
emocionales; si son los factores emocionales los/:'duyéi influyen en la percepcién de
calidad en los usuarios de las tres entidades estudiadas, para lo cual se procedio a
identificar los factores que influyen en la percepcion de la calidad guiado por el método
SERVQUAL que consideran cinco factores tales como: tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Para ello se aplico la encuesta a una
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muestra de personas que consideran que han recibido estos servicios en las tres
entidades.»

La mayén’a de los usuarios encuestados se encuentran en él rango de edad de 39 a 45
| _afios, quieneé hacen uso de los tres tipos de. servicios, el estado civil que les caracteriza
a este grupo de personas es casado, manifiestan que su percepcion del servicio que les
brindaron las instituciones llegan a un nivel neutro, el bgrupo de usuarios mas
representativos los encontramos en- la categoria administrativo profesional (22%) y
administrétivo técnico (20%), esto quiere decir que los que evaluaron la calidad del
_'servicio son profesionales que tienen conocimiento del concepto de calidad, esto
vcomparte con la investigacion realizada por Wong, Garcia y Rodriguez.(2002) que
manifiestan que son los entrevistados con menor nivel de instruccién los que perciben
menos maltrato por haber menos posibilidades de identificar este concepto asi mismo
sus expectativaé sean menos.

De acuerdo a los resultados obtenidos sobre los factores que influyen en la percepcion
de la calidad de los servicios en las instituciones pablicas tales como la Universidad
Nacional Agraria de la Selva, el Banco de la Nacion y Essalud en la ciudad de Tingo
Maria, se ha podido determinar que son los factores emocionales que influyen en la
percepcion de la calidad de los servicios, al menos en dos de las entidades consideran en
este estudio. Para Essalud los datos indican que existe diferencias estadisticamente
significativas entre los factores de calidad de servicios (F=2,872; Sig=0,022< a = 0,05),
determina el factor seguridad.

En la Universidad Nacional Agraria de la Selva, iguglmente, los promedios de los

factores difieren entre si (F=6.145; Sig=0.000< a = 0,05); ocupando el primer lugar el
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factor Tangibilidad; lo mismo ocurre en el Banco de la Nacion (F=4.624; Sig=0.001< o
= 0,05), destacando la seguridad como el factor mejor valorado por los encuetados.

Con esta investigaci(')h se demuestra que los aspectos emocionales son mejor valorados
que los tangibles, resultado que concuerda con los estudios realizados por Montaiia,
Ramifez y Ramirez (2002) en la investigacion realizada sobre evaluacion de la calidad
de llos.servicios publicos domiciliarios, dando como resultado que el factor mejor
percibido por los usuarios es imagen (X=3.5) y con la investigacion realizada por
Gonzales (2010) titulada “Estrategias de administracién del capital de trabajo y la
percepcion de la calidad de los servicios | én instituciones hospitalarias del sector
publico. Caso: Hospital Infantil de Tamaulipas”, que reporta al factor capacidad de
respuesta con un promedio de 4.40 (en una escala de Spuntos), como el mejor percibido
resultado obtenido utilizando método SERVQUAL, en una muestra de 294 usuarios
seleccionados a conveniencia; esto quiere decir que los empleados del hospital infantil
de Tamaulipas estan dispuesto a ayudar solucionando sus problemas, respondiendo a
| sus solicitudes, quejas de los usuarios asi proporcionar un buen servicio.

Unicamente en la Universidad Nacional Agraria de la Selva destaca el factor
tangibilidad, resultado que comparte con lo reportado por Montes (1995), en la
investigacién que realiz6 sobre la importancia que tienen las dimensiones de la calidad
del servicio en la percepcion del cliente, concluyendo que la tangibilidad ocupa el
primer lugar en la percepcion de centros educativos, museos, empresa. de transporte.

" En este estudio se encontrd, ademas un hecho muy significativo: los promedios de las
puntuaciones otorgados por la muestra son bajos, considerando que la escala empleada
es de cinco puntos (01 deficiente y 05 a excelente), y su promedio seria 3 cuya

equivalencia seria regular.
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Segin este enfoque las tres entidades no logran superar el promedio de la escala o
apenas o apenas lo superan. Esto, significa que en la percepcion de los usuarios, estas
entidades califican como regular.

Finalmente queda demostrado que al menos en dos entidades son los factores
emocionales (relaciones a la prestacion del servicio), los que tienen mayor relevancia en

la percepcion de los encuestados.



CONCLUSIONES

1. Los factores mas relevantes que permiten mejorar la calidad de los servicios son:

seguridad, tangibilidad, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad.

2. En las tres instituciones estudiadas se determiné que los trabajadores de la
universidad valoran mas al factor seguridad y al factor tangibilidad, mientras que el

factor fiabilidad es el que-ha recibido la puntuacién mas baja.

3. Analizando los resultados de las pércepciones de los empleados de la UNAS por
cada entidad, encontramos que Essalud ha logrado promedios mas altos en el factor
seguridad, seguido del factor tangibilidad; el Banco de la Nacién ha logrado

- promedios mas altos en el factor seguridad, seguido por factor fiabilidad y empatia;
mieﬁtras que la Universidad Nacional Agraria de la Selva ha logrado promedios mas

altos en el factor tangible, seguido por Seguridad.

4. Los encuestados consideran que la institucion mejor percibida es el Banco de la
Naciéon donde el comportamiento y la amabilidad de los empleados transmiten
confianza a los usuarios asimismo; se sienten seguros en los tramites que realizan
en dicha institucién, mientras que Essalud obtuvo menor puntuacion esto nos indica
que la institucién no concluye el servicio en el tiempo prometido tampoco cumple

con las promesas realizadas a los usuarios y los respuestas no son de inmediato.
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Realizando el analisis llegamos a la conclusién que existen diferencias altamente

‘significativas entre los factores de calidad de servicios en Essalud, el factor

seguridad es el mejor percibido mientras que el factor fiabilidad es la que ha
recibido la puntuacion mas baja; esto quiere decir que los encuestados se sienten
seguros en los tramites que realizan en dicha institucion y ante cualquier pregunta

hecha por los usuarios los empleados tienen conocimiento para responder.

Existe diferencias estadisticas significativas entre los promedios alcanzados en el
Banco de la Nacion, donde el factor seguridad es el mejor percibido, mientras que el
factor capacidad de respuesta, es la que obtuvo menos puntuaciones por los

encuestados.

En la Universidad Nacional Agraria de la Selva se determiné que, de los cinco
factores de calidad de servicios el factor mejor valorado por los encuestados es
tangibilidad o factor fisico, mientras que el factor fiabilidad es el que ha recibido la
puntuacion mas baja, es decir que existen diferencias estadisticamente significativas

en los promedios de las puntuaciones otorgadas a cada factor de calidad de servicio.



RECOMENDACIONES
Cumplir con los servicios prometidos por parte de la institucion de forma
confiable y precisa como solucién de problemas en Esslud, donde los usuarios

manifestaron que el factor con menos puntuaciones o peor percibida es

fiabilidad.

. Mejorar las instalaciones fisicas y los equipos en Essalud para que los usuarios
tengan una mejor percepcion hacia dicha institucién, Teniendo en cuenta que la

institucion peor percibida es Essalud.

. Agilizar los tiempos de respuesta en los servicios, midiendo los tiempos de
espera que la entidad brinda a los usuarios; donde es vital brindar atencion de
forma inmediata, sobre todo en lo que se refiere a las emergencias, en el caso de

Essalud.

. Proporcionar capacitacion continua a todo el recurso humano en las areas de
relaciones interpersonales, calidad de servicio y atencién al pablico, de esta
manera mantener la buena empatia y seguridad entre los empleados y los

usuarios.

. Realizar estudios sobre la calidad de servicios en otras entidades, por sectores o

sub sectores, a fin de tener una conclusion global de la calidad.
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~ ANEXO



ENCUESTA ANONIMA

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS
ENTIDADES PUBLICAS DE LA CUIDAD DE TINGO MARIA.

escala de valores tipo licker

Apreciado (a) sefior (a), nos interesa conocer su OPINION SOBRE | ¢ '§ g '§ o g 13 o O

LOS FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DEL|3 3| S| 5 |E S| 5.
SERVICIO, por lo cual le agradeceré leer detenidamente el siguiente | g 2 e 3| @ Sei23

cuestionario y marcar con una (X) la alternativa que mejor concuerde S|28 20 S ®

con vuestra opinion. 1 2 3 4 5

TANGIBILIDAD

Los equipos de la UNAS, tienen la apariencia de ser modernos

Las instalaciones fisicas de la UNAS, son atractivas

Las personas que trabajan en la UNAS tienen apariencia admirable

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la UNAS
(folletos ), son visualmente atractivos

FIABILIDAD

Cuando la UNAS promete hacer algo en cierto tiempo, cumple

Cuando un usuario tiene problemas en sus tramites la UNAS muestra
sincero interés en solucionarlo

La UNAS concluyen el servicio en el tiempo prometido

L.a UNAS insisten en mantener registros exentos de errores

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleados de la UNAS, informan con precision a los usuarios
cuando concluira la realizacion de un servicio

Los empleados de la UNAS lo atienden con rapidez

Los empleados de la UNAS, siempre estan dispuestos a ayudarles

Los empleados de la UNAS, estan demasiado ocupado para responder a

sus preguntas.

SEGURIDAD
Los comportamientos de los empleados de la UNAS, le transmiten
confianza

Usted se siente seguro en sus tramites que realiza en la UNAS

Los empleados de la UNAS, son siempre amables con usted

Los empleados de la UNAS, tienen conocimiento suficiente para
responder a las preguntas que se les hace.

EMPATIA

En la UNAS tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus
usuarios

Los empleados de la UNAS, comprenden sus necesidades especificas.

Los empleados de la UNAS, le brindan una atencion personalizada

En la UNAS se preocupan por defender sus intereses.

GRACIAS POR SU COLABORACION



Apreciado (a) sefior (a), nos interesa conocer su OPINION SOBRE
LOS FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO, por lo cual le agradeceré leer detenidamente el siguiente
cuestionario y marcar con una (X) la alternativa que mejor concuerde

con vuestra opinion.
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PERCEPCION FISICA

Los equipos de ESSALUD, tienen la apariencia de ser modernos

Las instalaciones fisicas de ESSALUD, son atractivas

Las personas que trabajan en ESSALUD tienen apariencia admirable

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza ESSALUD(folletos
), son visualmente atractivos

FIABILIDAD

Cuando ESSALUD promete hacer algo en cierto tiempo, cumple

Cuando un usuario tiene problemas en sus tramites ESSALUD muestra
sincero interés en solucionarlo

ESSALUD concluye el servicio en el tiempo prometido

ESSALUD insisten en mantener registros exentos de errores

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleados de ESSALUD, le informan con precision a los usuarios
cuando concluira la realizaciéon de un servicio

Los empleados de ESSALUD, lo atienden con rapidez

Los empleados de ESSALUD, siempre estan dispuestos a ayudarles

Los empleados de ESSALUD, estan demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.

SEGURIDAD

Los comportamientos de los empleados de ESSALUD, le transmiten
confianza

Usted se siente seguro en sus tramites que realiza en ESSALUD

Los empleados de ESSALUD, son siempre amables con usted

Los empleados de ESSALUD, tienen conocimiento suficiente para
responder a las preguntas que se les hace.

EMPATIA

| ESSALUD tienen horarios de trabajo convenientes para sus usuarios.

Los empleados de ESSALUD, le brindan una atencién personalizada.

Los empleados de ESSALUD, comprenden sus necesidades especificas.

Los empleados de ESSALUD, se preocupan por defender sus intereses.

GRACIAS POR SU COLABORACION




Apreciado (a) sefior (a), nos interesa conocer su OPINION SOBRE
LOS FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO, por lo cual le agradeceré leer detenidamente el siguiente
cuestionario y marcar con una (X) la alternativa que mejor concuerde
con vuestra opinion.
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PERCEPCION FISICA

Los equipos del Banco de la Nacion, tienen la apariencia de ser
modernos

Las instalaciones fisicas del Banco de la Nacion, son atractivas

Las personas que trabajan del Banco de la Nacion tienen apariencia
admirable

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza Banco de la
Nacion (folletos ), son visualmente atractivos

FIABILIDAD

Cuando el Banco de la Nacion promete hacer algo en cierto tiempo,
cumple

Cuando un usuario tiene problemas en sus tramites el Banco de la
Nacion muestra sincero interés en solucionarlo

En el Banco de la Nacion concluyen el servicio en el tiempo prometido

En el Banco de la Nacion insisten en mantener registros exentos de
errores

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleados del Banco de la Naci6n, informan con precision a los
usuarios cuando concluira la realizacién de un servicio

Los empleados del Banco de la Nacién, lo atienden con rapidez

Los empleados del Banco de 1a Nacion, siempre estan dispuestos a
ayudarles

Los empleados del Banco de la Nacion, estan demasiado ocupados para
| responder a sus preguntas.

SEGURIDAD

El comportamientos de los empleados del Banco de la Nacién, le
transmiten confianza

Usted se siente seguro en sus tramites que realiza en el Banco de la
Nacién

Los empleados del Banco de la Nacién, son siempre amables con usted

Los empleados del Banco de la Nacion, tienen conocimiento suficiente
para responder a las preguntas que se les hace.

EMPATIA

El Banco de la Nacion tiene horarios de trabajo convenientes para todos
sus usuarios.

Los empleados del Banco de la Nacion, le brindan una atencién
personalizada.

El Banco de la Nacion se preocupa por defender sus intereses.

Los empleados del Banco de la Nacién, comprenden sus necesidades

GRACIAS POR SU COLABORACION
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