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Abstract: The purpose of this research was to determine the level of
perception of service quality among customers of an information technology
services company in Lima during the Covid-19 period. The study corresponds
to the quantitative approach. The type of research is basic. In this sense, the
design is descriptive. The sample was chosen by convenience, non-
probabilistic sampling and 122 clients were considered. The instrument used
was the SERVQUAL model for measuring service quality, assessing five
dimensions (tangibility, responsiveness, reliability, empathy, and security).
The data collected were analyzed using the SPSS statistical program. Result:
The highest percentage of service quality is found in the medium level with
98.4%, representing 120 clients of the study sample. Followed by the low
level with 1.6 % representing 2 clients. None in the high level. It was
concluded that the quality of services in private companies around
information technology, have an acceptable management for customers who

have qualified, in the assessment of medium level this implies that, in terms
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of quality of service, there are some dimensions that should be improved since
it seeks to reach the optimum level of quality of services.

Key words: Quality, service, reliability.

Resumen: La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel
de percepcion de calidad de servicio en los clientes de una Empresa de
servicios de tecnologia de informacion de Lima en tiempos de Covid-19. El
estudio corresponde al enfoque cuantitativo. El tipo de investigacion es
basica. En este sentido, el disefio es descriptivo. La muestra fue elegida por
conveniencia, muestreo no probabilistico y se consider6é a 122 clientes. El
instrumento empleado fue el modelo SERVQUAL para la medicion de
calidad de servicios valorando cinco dimensiones (tangibilidad, capacidad de
respuesta, fiabilidad, empatia y seguridad). Los datos recolectados se
analizaron mediante el programa estadistico SPSS. Resultado: Calidad de
servicio el mayor porcentaje se encuentra en el nivel medio con un 98,4 %
que representa 120 clientes de la muestra de estudio. Seguido del nivel bajo
con un 1,6 % que representa 2 clientes. Ninguno en el nivel alto. Se obtuvo
como conclusion que la calidad de servicios en las empresas privadas en el
rubro de tecnologia de informacidn, tienen un manejo aceptable para los
clientes quienes han calificado, en la valoracion de nivel medio esto implica
que, en cuanto calidad de servicio, hay algunas dimensiones que deben ser

mejoradas puesto que se busca llegar al nivel 0ptimo de calidad de servicios.

Palabras clave: Calidad, servicio, fiabilidad.
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INTRODUCTION

La enfermedad COVID-19 fue identificada en Wuhan, China, en el mes de
diciembre del afio 2019 y se desarroll6 velozmente en una pandemia global
que se propagé a mas de 180 paises (Smith & DO, 2020). Debido a la
enfermedad y la emergencia sanitaria, las representantes de cada pais han
desarrollado medidas multiples para controlar y evitar la pronta propagacion
del virus, entre ellas el cierre de fronteras terrestres, maritimas y aéreas asi
como también la implementacion legal de cuarentenas de forma voluntaria y
exigible (Wendy & Michael, 2020).

El covid-19 fue catalogada como pandemia y super6 en 10 veces mas la
propagacion del 2002 por el virus SARS-CoV-1. Ademés ha causado una
gran recesion en la economia y colapso los sistemas publicos y privados de
varios paises (Lu, 2020)

Las consecuencias del COVID-19 sumado al aislamiento, nunca vivido por
la poblacion mundial de este siglo, causaron cambios nacionales e
internacionales. Se calcula que la pandemia de Covid-19 cre6 un efecto global
en $90 trillones de dolares, estando catalogada como la crisis con mayor
impacto de los ultimos 100 afios (Jackson et al., 2021).

Se cree que el efecto de la pandemia COVID-19 causara un crecimiento
universal de entre 5.3 millones a 24.7 millones de nuevos desempleados. Esto
sugiere una complejidad para las pequefias y medianas organizaciones en
seguir operando en el mercado (International Labour Organization (ILO,
2020).

Asimismo, la enfermedad del covid-19 ha afectado a diferentes sectores a
nivel internacional, en este caso el nivel empresarial dedicado al tema
servicios que también han sido perjudicados. Por esta razon se ha optado por
modalidades virtuales por normativas establecidas en diversos paises con el

propdsito de evitar el contagio.
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En el Perl en marzo del afio 2020 el gobierno instaurd en base al gobierno
chino politicas de sanidad, establecieron el distanciamiento social y
cuarentena. Se priorizd en las operaciones de las empresas de salud y cambio
en su totalidad el trabajo de los demas sectores de forma presencial a remota,
provocando cambios en las empresas para adaptarse a esta nueva modalidad
de trabajo.

En vista de todos los cambios que ha originado el covid-19, Se tiene la
necesidad de conocer las percepciones actitudes que son de suma necesidad
que faciliten nuevas formas y cambios de atencidn e intervencion (Lesmes et
al., 2020).

Debido al covid-19 se ha hecho de vital importancia el uso de los servicios de
tecnologia de informacion y la calidad de los servicios que estos brindan, de
ahi, que es necesario el estudio de esta variable.

Las organizaciones hoy tienen que concentrar sus esfuerzos y direccionar sus
recursos en aprender lo que desea el cliente; o sea, en saber qué esperan y
cémo perciben los servicios ofertados (Tsafarakis et al., 2018). Del mismo
modo, las organizaciones han logrado vincularse a una nueva fase de retos,
cambios y transformaciones, orientadas adquirir conocimiento de la calidad
del servicio, para poder seguir estando en competencia y a la par de sus
competidores, ello involucra que cada trabajador asuma un elevado nivel de
responsabilidad en el desarrollo de esta (Rojas-Martinez et al., 2020).

Los clientes esperan que las organizaciones que ofrecen servicios cumplan
con lo prometido (confiabilidad), que brindan herramientas de comunicacion
honestos e infraestructuras limpias y comodas (tangibles), que ofrezcan un
servicio sin demoras (capacidad de respuesta), que sean aptos y corteses
(seguridad) y que brinden un servicio personalizado e individualizado

(empatia), (Kankam-Kwarteng et al., 2016).
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AUn es pronto para medir las consecuencias que ha dejado la pandemiay los
cambios economicos sociales y politicos que dejara, el teletrabajo, el uso
general y necesario del internet han llegado para volverse una nueva
metodologia de trabajo (Tisdell, 2020).

En base al proceso de cambios que ha sido necesario por las empresas
dedicadas a los servicios, en especial a las tecnologias de informacion han
tenido que invertir en equipos, nuevas metodologias, asi como la capacitacion
del personal de la empresa.

La contribucion de la presente investigacion es mejorar la percepcion del
cliente sobre la calidad de servicio brindada en la organizacién en épocas de
COVID-19 y mediante la herramienta SERVQUAL identificar los problemas
a mejorar. Asimismo, estos resultados permitiran a las directivas realizar una
toma de decision y mejorar la percepcion de los clientes.

1.1. Referentes conceptuales

Calidad de Servicio:

La calidad de servicio detalla la forma en que la mayoria de las organizaciones
miden y evallan el servicio brindado”, hacen referencia a la tipica frase si no
es medible, no se puede mejorar(Jair & Oliva, 2005).

Evidentemente decir que la calidad de servicio no solo es la valoracion a un
servicio por parte del cliente, sino también, la evaluacion por parte de la
organizacion, ambos resultados llevan a un analisis final para determinar de
cuél es la percepcion real del cliente hacia el servicio que brinda empresa
(Seminario-Unzueta et al., 2020).

La calidad de servicios ademas nos dice estar definida por dos tendencias,
calidad objetiva y subjetiva, la primera se enfoca en la perspectiva de el que
produce y la segunda del que consume (David & Paredes, 2019).

De igual manera (Parasuraman et al., 1988) define la calidad del servicio,

como la formacién de cinco dimensiones consistentes, a saber: elementos
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tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; Estas
dimensiones a su vez, estan formadas por 22 items.

En el mismo orden (Parasuraman et al., 1988) desarrollaron una escala para
medir la calidad del servicio llamada SERVQUAL. Estos también pueden ser
modificados a necesidad del autor y representan 5 magnitudes conocidas
como "tangibilidad", "fiabilidad", "receptividad", "estabilidad" y "empatia".
Estaescala SERVQUAL fue probada y adaptada en segun los estudios hechos
en diferentes espacios, entornos culturales y ubicaciones geograficas.
(Krishna et al., 2010).

Los elementos tangibles o tangibilidad estan relacionados con el aspecto
fisico, las condiciones del lugar de trabajo, los equipos, el personal de la
empresa, la limpieza y el mantener un ambiente adecuado (Parasuraman et
al., 1988).

La confiabilidad esta vinculada al servicio prometido, es decir, esta centrado
en la fiabilidad del servicio el tiempo y la precision con la que se brinda
(Parasuraman et al., 1988).

La capacidad de respuesta relacionado a velocidad de la respuesta que este
sea de manera inmediata, se debe crear percepciones positivas en el cliente
demostrando la calidad del servicio (Parasuraman et al., 1988).

La Seguridad est4 vinculada al conocimiento que tienen los empleados al
ofrecer un determinado servicio a su vez este se vea reflejado brindando la
confianza con cortesia y respeto al cliente, manteniendo la comunicaciény la
actitud servicial (Parasuraman et al., 1988).

La Empatia esta relacionada a la atencion de manera individual y
personalizada al cliente, lo que se refleja en sensibilidad y esfuerzo por

comprender las necesidades del cliente (Parasuraman et al., 1988).
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Por lo mencionado el modelo SERVQUAL es un método recomendado y
ampliamente utilizado por las empresas e instituciones para la medicion y

percepcion de la calidad de servicios.

MATERIALS AND METHODS

El presente estudio corresponde al enfoque cuantitativo. El tipo de
investigacion es béasica y de disefio descriptivo. El estudio descriptivo tiene la
finalidad de especificar propiedades y caracteristicas de conceptos,
fendmenos, variables o hechos en un determinado contexto (Hernandez et al.,
2018). En la presente investigacion se pone a consideracion la teoria de
calidad de servicio en el contexto organizacional en tiempos de covid-19. En
la presente investigacion se describe la percepcion de los clientes sobre
calidad de servicio asimismo la teoria de la calidad de servicios es el concepto

central del modelo SERVQUAL, aplicado en este estudio.

Se utiliz6 como instrumento de calidad de servicios el cuestionario
SERVQUAL. Esta investigacion requiere de dicho instrumento como escala
de medicion en relacion con la calidad del servicio percibido, formado en base

a las dimensiones de calidad.

El cuestionario SERVQUAL utiliza la escala Likert, (Mavale, 2007) indica la
el siguiente rango de ponderacion: Totalmente en desacuerdo con un valor de
1; Bastante en desacuerdo con un valor de 2; Ni de acuerdo ni en desacuerdo
con un valor de 3; Bastante en acuerdo con un valor de 4; Totalmente en

acuerdo con un valor de 5.
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Para el presente estudio de modelo SERVQUAL fue adaptado bajo el
escenario del cuestionario con los siguientes elementos, un total de 23

criterios de evaluacién dentro de las cinco dimensiones de calidad;

Las 23 preguntas de evaluacion mediante la identificacion del grado en que
el cliente percibe cada una de las expectativas y el grado en que considera
satisfechas dichas expectativas; y pregunta sobre la evaluacion de los pesos

de las dimensiones de calidad (Gajewska et al., 2020).

En la presente investigacion se aplico el cuestionario SERVQUAL mediante
el uso del formulario de Google, que consiste en un formulario virtual para la
recoleccion de la informacion, el tamafio de la muestra fue definido no

probabilistico a juicio y conveniencia del investigador.

La Unidad Muestral fue del 100% Clientes de una empresa de tecnologia de
informacién cuyo ambito de estudio es el departamento de Lima, el método
de recojo de informacion se realizé mediante el uso de cuestionario Virtual
utilizando la herramienta google form, el procedimiento de muestreo fue por

conveniencia y validado mediante juicio de expertos.

El Tamano muestral fue de 122 clientes, utilizando un nivel de confianza de
95% y error muestral del 5%, el trabajo fue realizado entre septiembre —
diciembre 2020.
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RESULTS

Después de realizado la toma de datos con el instrumento del modelo SERVQUAL se
obtuvieron los siguientes resultados que se muestran a continuacion:

Tabla 1
Calidad Servicio
Frecue Porcentaje Porcentaje
ncia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 2 1,6 1,6 1,6
Medio 120 98,4 98,4 100,0
Total 122 100,0 100,0

En latabla 1 la variable calidad de servicio, de 122 clientes que representan el 100% se
evidencia que 2 clientes que representan el 1,6 % se encuentra en el nivel bajo. Asimismo,
120 clientes que representan el 98,4 % se encuentran en un nivel medio de la variable

calidad de servicio. En esta variable ningun cliente se encuentra en el nivel alto.

Tabla 2
Capacidad de Respuestas

Frecue Porcentaje Porcentaje
ncia Porcentaje valido acumulado
Vilido Medio 12 9,8 9,8 9,8
Alto 110 90,2 90,2 100,0
Total 122 100,0 100,0

En la tabla 2 la dimensidn capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio, de 122
clientes que representan el 100% se evidencia que 12 clientes que representa el 9,8 % se
encuentra en el nivel medio. Asimismo, 110 clientes que representa el 90,2 % se
encuentran en un nivel alto en la dimensidn capacidad de respuesta. En esta dimension

ningun cliente se encuentra en el nivel bajo.

Tabla 3
Seguridad
Frecuen Porcentaje Porcentaje
cia Porcentaje vélido acumulado
Viélido Medio 15 12,3 12,3 12,3
Alto 107 87,7 87,7 100,0
Total 122 100,0 100,0

En la tabla 3 la dimensidn seguridad de la variable calidad de servicio, de 122 clientes que

representan el 100% se evidencia que 15 clientes que representa el 12,3 % se encuentra
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en el nivel medio. Asimismo, 107 clientes que representa el 87,7 % se encuentran en un
nivel alto. En esta dimensidn ningun cliente se encuentra en el nivel bajo.

Tabla 4

Empatia
Frecu Porcentaje Porcentaje
encia Porcentaje  valido acumulado
Vaélido Bajo 1 8 8 8
Medio 29 23,8 23,8 24,6
Alto 92 75,4 75,4 100,0
Total 122 100,0 100,0

En la tabla 4 la dimensidn empatia de la variable calidad de servicio, de 122 clientes que
representan el 100% se evidencia que 1 cliente que representa el 8 % se encuentra en el
nivel bajo. Asimismo, 29 clientes que representan el 23,8 % se encuentran en un nivel
medio. También 92 clientes que representa el 75,4 % se encuentra en el nivel alto en la

dimensién empatia de la variable calidad de servicio.

Tabla 5
Fiabilidad
Frecuenc Porcentaje Porcentaje
ia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Bajo 1 8 8 8
Medio 14 11,5 11,5 12,3
Alto 107 87,7 87,7 100,0
Total 122 100,0 100,0

En la tabla 5 la dimensidn fiabilidad de la variable calidad de servicio, de 122 clientes que
representan el 100% se evidencia que 1 cliente que representa el 8 % se encuentra en el
nivel bajo. Asimismo, 14 clientes que representan el 11,5 % se encuentran en un nivel

medio. También 107 clientes que representa el 87,7 % se encuentra en el nivel alto en la

dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio.
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Tabla 6
Tangibilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Medio 9 7,4 7,4 7,4
Alto 113 92,6 92,6 100,0
Total 122 100,0 100,0

En la tabla 6 la dimensidn tangibilidad de la variable calidad de servicio, de 122 clientes
que representan el 100% se evidencia que 9 clientes que representa el 7,4 % se encuentra
en el nivel medio. Asimismo, 113 clientes que representan el 92,65 % se encuentran en un

nivel alto. En esta dimensidn ningun cliente se encuentra en el nivel bajo.

DISCUSSION

En el presente trabajo de investigacion se evidencia el siguiente resultado:

En la variable Calidad de servicio el mayor porcentaje se encuentra en el nivel
medio con un 98,4 % que representa 120 clientes de la muestra de estudio.
Seguido del nivel bajo con un 1,6 % que representa 2 clientes. Ninguno en el
nivel alto. Similar resultado se tiene en el trabajo de investigacion de (Boada-
Nifio et al., 2019) el cual obtuvo como promedio general de las cinco
dimensiones 4.4714, es decir, el 89.428% como rango en el porcentaje de
satisfaccion del usuario, lo que significa que el rango fue satisfactorio segun
las expectativas planteadas. El resultado obtenido supera a la investigacion de
(Rengifo, 2019) donde obtuvo como resultado en la calidad de servicio de
68.1% en el nivel regular, seguido de 17.6% en el nivel bueno y 14.3% en el

nivel malo.

En la dimensién capacidad de respuesta el mayor porcentaje se encuentra en

el nivel alto 90,2 % que representa 110 clientes de la muestra de estudio.
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Seguido del nivel medio un 9,8 % que representa 12 clientes. En bajo nivel
ninguno. Resultado similar se tiene en el trabajo de investigacion de (Bautista
et al.,, 2017) que en su trabajo realizado en la Universidad nacional
Chimborazo donde la capacidad de respuesta evalia si el nimero de
empleados es suficiente para la atencion de los empleados, de igual forma el
tiempo de espera para el servicio solicitado respecto a esta dimension el nivel
de satisfaccion percibido fue de 79,8%. Asimismo este resultado supera al de
(Uribe, 2018) donde la dimension capacidad de respuesta obtuvo un
porcentaje de 66% en el nivel regular, seguido de 32.67% en el nivel malo y

finalmente 1.33% en el nivel bueno.

En la dimension seguridad el porcentaje mayor esté en el nivel alto 87,7 %
que representa 107 clientes de la muestra de estudio. Seguido del nivel medio
un 12,3% que representa 15 clientes. Ninguno en el nivel bajo. Resultado
menor del que obtuvo en el trabajo de investigacion de (Bautista et al., 2017),
donde la seguridad se refiere a la competencia del personal, la confianza que
generan al momento de prestar el servicio, el nivel de satisfaccion general en
esta dimension fue de 97,1%. Superando el resultado de (Gaytan, 2020) quien
en la dimensién seguridad obtuvo como resultado en el nivel medio de 48%

seguido de 40% en el nivel bajo y 12% en el nivel malo.

En la dimensién empatia el mayor porcentaje se encuentra en el nivel alto
75,4 % que representa 92 clientes de la muestra de estudio. Seguido del nivel
medio un 23,8% que representa 29 clientes. 8% en el nivel bajo que representa
1 cliente en la muestra de estudio. Similar resultado se tiene en el trabajo de
investigacion de (Palacios Zurita et al., 2016), se destaca en esta investigacion
la percepcion positiva resultante que manifestd hacia las necesidades e

intereses de los usuarios. Obteniendo los siguientes resultados en el analisis
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de la satisfaccion: escala positiva de 72%, escala negativa de 11% Yy en escala
moderada en de 17%. Los resultados obtenidos del presente estudio superd al
de (Hernandez, 2017) se obtuvo como resultado 66.8% seguido de 30.3% en

el nivel malo y finalmente 3% en el nivel bueno.

En la dimensién Fiabilidad el mayor porcentaje se encuentra en el nivel alto
87,7 % que representa 107 clientes de la muestra de estudio. Seguido del nivel
medio un 11,5% que representa 14 clientes. 8% en el nivel bajo que representa
1 cliente en la muestra de estudio. Este resultado es mayor que el trabajo de
investigacion de (Rengifo, 2019) donde en la dimensidn fiabilidad obtuvo un
resultado de 66.4% seguido de 21,8% en nivel malo y 11,8% en nivel bueno.
El resultado supera también al de (Chinchayan, 2018) que en su investigacion
obtuvo como resultado 63.9% en el nivel regular, seguido de 20.1% en el

nivel bueno y 16% en el nivel malo.

En la dimension Tangibilidad el mayor porcentaje se encuentra en el nivel
alto 92,65 % que representa 113 clientes de la muestra de estudio. Seguido
del nivel medio un 7,4% que representa 9 clientes. En el nivel bajo ninguno.
Resultado similar se tiene en el trabajo de investigacion de (Salazar &
Cabrera, 2016) donde la dimensidn de tangibilidad, el promedio fue de 70,6%
del indice ideal. El resultado obtenido supera también al de (Neyra-Huamani
et al., 2021) donde la dimension tangibilidad obtuvo como resultado 52.1%

en el nivel medio seguido de 45.1% y 2.8% en el nivel bajo.
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CONCLUSIONS

La presencia del COVID-19 ha ocasionado que las empresas dedicadas a los
servicios de tecnologia de informacion adquieran nuevas formas de trabajo y
estén en constante capacitacion en el uso de las tecnologias de vanguardia tal
como la asistencia remota, reuniones no presenciales, entre otros, abocandose

en cumplir con las expectativas de sus clientes.

En la presente investigacion se pudo concluir que la calidad de servicios en
las empresas privadas en el rubro de tecnologia de informacion, tienen un
manejo aceptable para los clientes quienes han calificado, en la valoracion de
nivel medio esto implica que, en cuanto calidad de servicio, hay algunas
dimensiones que deben ser mejoradas y buscar llegar al nivel dptimo de

calidad de servicios.

A nivel de la percepcion de los clientes en cuanto a las dimensiones capacidad
de respuesta, seguridad, fiabilidad, tangibilidad y empatia esta respondiendo
las expectativas en un nivel alto cumpliéndose asi lo propuesto en el trabajo
y los clientes perciben que se esta manejando de una manera adecuada, pero
a pesar de ello se debe mejorar la calidad de servicio puesto que, a nivel

general de calidad, se ubica en el nivel medio.

La calidad de servicio debe considerarse en todas las organizaciones privadas
para mantener el nivel de rentabilidad, siendo competitivos en el mercado y

creando diferenciacion ante la competencia.
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