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RESUMEN

La calidad de servicio, es un concepto que forma parte importante dentro
de las empresas. Se ha descubierto que es una estrategia sin duda fuerte, ya que
permite diferenciarse de la competencia sin que esta pueda imitarla, ya que la
calidad de servicio es una percepcidon que se forma el cliente debido a las
caracteristicas que percibe le satisfacen en la atencién o en la compra de un

producto.

Esta investigacion versa sobre este tema y esta dirigida a los Servicios
Técnicos General Electric de la ciudad de Santiago. Este estudio permitir4 a los
servicios a través de sus clientes, saber cuales son las caracteristicas o atributos
gue ellos consideran importantes al momento de elegir un servicio técnico. Estos
atributos sin duda crean la imagen de calidad de la empresa. Es por esto, que no
solo es un tema interesante sino que también importante, ademas que permitira
conocer que es lo que los clientes quieren y como se sienten con el servicio
entregado, esto indicara a los servicios técnicos donde deben mejorar su

prestacion y en donde se encuentran las falencias en su gestion como empresa.

La metodologia usada en esta investigacion esta conformada primero, por
un analisis industrial de las empresas que coexisten en el negocio de
electrodomeésticos, esto permitié tener una vision mas amplia del tema tratado,

segundo, se realizo una investigacion de mercados, con el fin de identificar y



evaluar los atributos mas importantes que hacen que el cliente perciba la

prestacion como un servicio de calidad.

El andlisis industrial requirié de entrevistas con las empresas involucradas y el
cuestionario se realizo en el domicilio de los clientes.

Los resultados arrojados por este cuestionario como los atributos mas
importantes percibidos por los clientes fueron: servicio técnico autorizado General
Electric, garantia del servicio prestado y la confiabilidad de los técnicos. Entre los
de menor relevancia se encuentran la presentacién del vehiculo del servicio, la
presentacion de los técnicos y el aviso programado de manutencion del equipo.
Es importante destacar, que todos los atributos incluidos en el cuestionario fueron
percibidos como importantes. Estos resultados fueron obtenidos por un andlisis de
medias. Los resultados que arrojo la evaluacion indica que las tres mejores
calificaciones obtenidas por los servicios técnicos General Electric corresponden a
la confiabilidad en el servicio, seguido de la eficiencia de los técnicos y por ultimo

la experiencia de los técnicos.

Otra informacion obtenida del cuestionario sefiala que, el 98,7% de los
encuestados quedo satisfecho con la atencion de la secretaria; el 98% quedo
satisfecho con la atencion de los técnicos; el 98% quedo satisfecho con el servicio
entregado; en el 90,67% el técnico explico la falla del equipo y en el 64,67% el

técnico dio las instrucciones de use del equipo nuevo.

De esto se desprende que en general los servicios técnicos General Electric
fueron bien evaluados por sus clientes, lo que no significa que no se necesite
seguir mejorando en la atencién a sus clientes, por el contrario, es necesario
aprovechar la informacion obtenida para mejorar en aquellos puntos en los cuales
se encuentran mas débiles, con el fin, de entregar cada dia un mejor servicio a

sus clientes.



