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Resumen

La investigacién titulada “Percepcidn de la calidad del servicio al cliente ofrecido por
la empresa Disertec, S.R.L. en la Ciudad de Santiago de los caballeros” se llevo a
cabo en la Universidad Abierta Para Adultos, UAPA. Se realizé bajo el enfoque
cuantitativo donde se aplicaron instrumentos de evaluacion a los clientes de Disertec,
S.R.L con el objetivo de determinar la percepcién de la calidad del servicio brindado,
para que el servicio al cliente brindado mejore. Este estudio presenta los resultados
agrupados por categorias construidas a través de un proceso de recoleccion datos
estableciendo relaciones y explicaciones que llevan a responder la pregunta de
investigacion ¢ Cual es la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad del
servicio ofrecido en la empresa Disertec, S.R.L.?Los resultados obtenidos
evidenciaron que la mayoria de los clientes se encuentran satisfechos y que esta
percepcion se mantiene constante en la confianza, es decir, esta variable no impacta
de manera negativa, aunque cabe resaltar que la media obtenida en la prontitud en el
servicio refleja una deficiencia en el tiempo respuesta de la empresa. Por [o que se
concluy6 que la empresa pierde tiempo al momento del técnico brindar un servicio.
Se recomienda como estrategias que se realice un eficientizar el proceso de
despacho de un técnico desde la primera llamada del cliente para ofrecer un servicio.
Siendo este factor el mas perjudicial para la percepcion del tiempo de respuesta que
dura un técnico en brindar un servicio. Asi como también, mantener un inventario
minimo de piezas para agilizar el tiempo de respuesta, debido a que muchas veces

se agota su existencia y, en consecuencia, se demora el servicio.



CONCLUSIONES

El analisis realizado sobre la Percepcion de la Calidad del servicio al cliente ofrecido
por la empresa Disertec, S.R.L. en la Ciudad de Santiago de los caballeros, durante el

periodo enero-abril 2018, arrojo las siguientes conclusiones:

El género femenino ocupa la mayor parte de clientes que solicitan los servicios de la
empresa Disertec, S.R.L. Sin embargo, ambos sexos eligen los servicios de la
empresa por las mismas razones, un buen precio en comparacion con la calidad de los

servicios y una mejor atencion al cliente que otros suplidores.

En cuanto al tipo de cliente de la empresa, los clientes fijos, es decir, todos los clientes
de la empresa que no pertenecen al sector gubernamental y zona franca, representan

el porcentaje mas alto de la cartera de clientes de Disertec, S.R.L.

La mayoria de los clientes se encuentran muy satisfechos y que esta percepcion se
mantiene constante en la confianza, es decir, esta variable no impacta de manera
negativa, aunque cabe resaltar que la media obtenida en la prontitud en el servicio

refleja una deficiencia en el tiempo respuesta de la empresa.

Existe una correlacion directa entre el grado de responsabilidad de la empresa y la
seguridad de los clientes, o sea que, si un cliente se encuentra parcialmente o

totalmente seguro opina que la empresa es responsable al brindar los servicios.

La empresa proyecta un nivel excelente de seguridad, ya que los resultados del
estudio concluyen que este indicador posee la media mas alta de todos los indicadores

gue miden este objetivo.

La mayoria de los clientes se encuentran totalmente satisfechos en la empatia hacia la
empresa, es decir, con la atencién individualizada, el interés hacia sus clientes y el

entendimiento de las necesidades especificas de los clientes.



En cuanto a la expectativa, los datos obtenidos revelan que la expectativa que poseen
los clientes acerca de la empresa es muy similar a la percepcion considerada como

muy buena.

Los precios establecidos por la empresa justifican la calidad en los productos y
servicios ofrecidos. Sin embargo, los datos obtenidos afirman que la empresa no

posee muchas ofertas.

Los cinco indicadores que miden la percepcion en promedio resultaron con una alta
percepcion en su calidad individual, es decir, entorno favorable para la empresa.
Teniendo la mejor percepcién la atencién individualizada, el conocimiento para dar
soporte, el interés por resolver los problemas, la cortesia y la confianza de los

empleados y la seguridad al realizar las transacciones con la empresa.

Los clientes esperan, en cuanto a las expectativas en relacion al servicio ofrecido por
la empresa que sea ofrecido con una mayor prontitud. Al momento del estudio los
clientes recibian la cortesia y el soporte por parte de los empleados. Al estar la

mayoria de los clientes satisfechos, el servicio que reciben es igual al esperado.
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