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Resumen

El propdsito del presente trabajo de investigacion fue determinar el nivel de la
relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la
empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020. Esta investigacion fue
de tipo descriptivo — correlacional con disefio no experimental — transversal. La
muestra estuvo conformada 216 usuarios y/o clientes de la administradora. La
técnica que se aplicO para recolectar los datos fue la encuesta y como
instrumento se utilizd el cuestionario con la escala de Likert. La confiablidad del
cuestionario se realizd6 con una muestra piloto mediante Coeficiente de Alfa de
Cronbrach, cuyo resultado fue de 0.770 y la validez del instrumento se realizé por
medio del juicio de expertos. El procedimiento de datos se realizé con el software
SPSS. Los resultados obtenidos a través del coeficiente de Rho de Spearman, fue
una correlacién de 0.824, rechazando la hipotesis nula y aceptando la hipotesis
alternativa. Por expuesto anteriormente se concluyé que se valida la relacién de la
variable Satisfaccion del cliente y calidad de servicio de la empresa
Administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020. En el cual existe una relacion

directa moderada entre las variables.

Palabras claves: Calidad de Servicio, satisfaccion del cliente.
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Abstract

The purpose of this research work was to determine the level of the
relationship that exists between the quality of service and customer satisfaction of
the management company Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020. This research was
descriptive - correlational with a non-experimental - cross-sectional design. The
sample consisted of 216 users and/or clients of the administrator. The technique
that was applied to collect the data was the survey and the questionnaire with the
Likert scale was used as an instrument. The reliability of the questionnaire was
carried out with a pilot sample using the Cronbrach Alpha Coefficient, whose result
was 0.770, and the validity of the instrument was carried out through expert
judgment. The data procedure was performed with SPSS software. The results
obtained through Spearman'’s Rho coefficient, was a correlation of 0.824, rejecting
the null hypothesis and accepting the alternative hypothesis. Based on the above,
it was concluded that the relationship between the variable Customer satisfaction
and quality of service of the company Administradora Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020 is validated. In which there is a moderate direct relationship

between the variables.

Keywords: Quality of Service, customer satisfaction.
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1.1 Realidad Problematica

1.1.1 Contexto Internacional

Uno de los principios de satisfaccion del cliente es la Inseparabilidad, toda
vez que el consumo, la produccion, y la prestacion de servicios son indisociables
(Grénroos, p.4 1978, citado por Duque 2005); en Colombia, sostiene Santamaria
(2016) en un caso visto en los concesionarios Continautos y Centro Diesel, en
relacion a la percepcion de los clientes, menciona que los precios son costosos,
aunque la calidad sea buena, los consumidores, no estan de acuerdo con el costo
de los repuestos, ni de la mano de obra, ni menos en el tiempo que se demoran
en reparar los vehiculos por falta de los repuestos; sin embargo los clientes
muestran una alta satisfaccion por el servicio recibido, dado especialmente por la
variedad de servicios adicionados que se dan, observandose que existe una

correlacion muy estrecha entre satisfaccion del cliente con la calidad del servicio.

La calidad de servicio, es la apreciacion que tiene el usuario de la relacion
entre el rendimiento y las esperanzas concerniente al grupo de accesorios de
cantidad, y atributivos, de un servicio o producto (Berry, p.572, 1992, citado por
Gonzales & Castellano 2010); en Ecuador, manifiesta Rogel (2018) que, existen
agencias de viaje, que trabajan en la Isla de Puerto Ayora, y se observa que el
problema radica en la alta competencia que existe entre ellas, ocasionando que
los clientes no distingan las diferencias en el servicio que brindan, por lo que,
estas empresas intermediarias se muestran muy preocupadas en evitar los
disgustos de los turistas, y tratan de ser consecuentes con las comisiones que
reciben por cada cliente, evitando la competencia desleal y lo servicios de baja
calidad, y brindar una 6ptima atencién a sus clientes, a fin de que se sientan
satisfechos.

Moya (2016) sustenta que hoy en dia las organizaciones sociales, publicas, o
privadas, quieren agregar técnicas nuevas que apoyen a calcular la percepcion de
la satisfaccion de sus compradores, para que de esta manera se cercioran de
continuar constituyendo sus preferencias y recomendaciones de sus productos o
servicios. En Argentina, existe un gimnasio, segun lo que manifiesta Tortoriello
(2020) en que, los usuarios reclaman la falta de energizantes y lugares de

hidratacion, estableciéndose el incumplimiento del servicio deseado por los
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clientes, exhibiendo deficiencias en la satisfaccion de las necesidades y
perspectivas de estos; empero, los consumidores hallan una razén muy buena en
el costo-beneficio, ya que les brindan abonos mensuales, ademas de que la
seguridad, infraestructura y las maquinas se encuentran en Optimo estado,

sintiéndose satisfechos con esos detalles, por lo que muestran su satisfaccion.

Mora (2011) menciona a Zeithaml, Berry, & Parasunaman, quienes, en 1993,
sustentan que las apreciaciones de la calidad y los preceptos de satisfaccion han
sido registrados como elementos primordiales para advertir las conductas
anheladas del usuario; en Ecuador, sostiene Salazar y Cabrera (2016) que, la
calidad del servicio en la atencion a los estudiantes de la Universidad Nacional de
Chimborazo, hay reveladoras diferencias entre las apreciaciones y expectativas
que el usuario tiene en relacion a la regular calidad del servicio que ofrece esa
casa de estudios, sin embargo, los elementos tangibles, de la cual disponen
originan mejor percepcién; por lo que la satisfaccidén del cliente se ve confundida,

sabiendo que un aspecto no es bueno y otro si lo es.

Thompson (2019) expresa que, en la actualidad, obtener la completa
"satisfaccion del cliente" es una exigencia indefectible para obtener un sitial en la
"mente" de los usuarios y, por consiguiente, en el mercado meta. Villacrés (2020)
dice que, en Ecuador, los clientes externos de la Fundacién Santa Isabel Madre
del Precursor” perciben una mala calidad en razén de la infraestructura, en
cambio estan satisfechos por la seguridad que ofrecen, por lo que la relacién

entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, son muy variadas.

Un cliente satisfecho, por lo habitual, regresa a consumir, contribuyendo a
que la empresa obtenga como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de
venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro (Thompson, 2019).
En Ecuador, dice Ochoa (2020) que, sus guias de calidad demostraron la
ineficacia en el desarrollo del servicio de comida rapida, pues, pudieron descubrir
sus propias limitaciones, exigiendo que los propietarios formulen y aplican un
programa de mejoramiento fundamentado en las declaraciones de los
consumidores, a fin de cubrir con sus requerimientos y otorgarles la satisfacciéon
anhelada, percatandose que, al ofrecer una buena calidad del servicio, sus

usuarios se sienten satisfechos y, regresar a consumir
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1.1.2 Nivel Nacional

Gonzales (2017) sostiene que, en Chiclayo, la empresa comercializadora de
madera Arbolito A.A.A., hizo un andlisis de la calidad de servicio, estableciendo
un nivel regular, ya que no disponen de infraestructura conveniente que de buena
apariencia a sus consumidores, conjuntamente los trabajadores no cumplen con
sus promesas, ocasionando que los clientes aprecien una mala imagen de la
empresa, consecuentemente, esa idea sea comunicada a otros compradores;
igualmente se determind que el nivel de satisfaccion del cliente de esta empresa
tiene regular nivel, puesto que no consideran atractivo los beneficios que propone
la empresa, lo que causa que sus esperanzas sean menores a sus percepciones
manifestando de esa manera indices de insatisfaccion en los consumidores,
recomendandose mejorar la infraestructura y promover actividades de trabajo en

equipo; se demuestra la correlacion positiva considerable entre ambas variables.

Panduro y Rojas (2018) manifiestan que, en el hotel Sauce Resort del Distrito
de Sauce, San Martin, Perl, encuestaron a 282 turistas que emplearon los
servicios de mencionado hotel, encontrando que un gran porcentaje, perciben que
la calidad del servicio es elevada, en tanto existen algunos turistas que lo
consideran regular, sin embargo, un menor porcentaje expresé su desagrado, y
observaron que los clientes se mostraban su acuerdo o desacuerdo, segun la
calidad el servicio que les daban, especialmente en lo que a capacidad de
respuesta, empatia, seguridad, y fiabilidad se refieren, incidiendo directamente
ambas variables, puesto que encontraron una relacion con el dialogo, el precio, y

la transparencia del servicio al cliente.

Ballén (2016) sostiene que, en Abancay, existen Hoteles de 02 y 03 Estrellas
en la cual observaron que la menor significancia en la calidad del servicio son la
capacidad de respuesta de los colaboradores y los elementos tangibles,
recomendandose que se les ensefie al personal de los hoteles, que realicen una
buena supervision, asi como también una correcta limpieza de las instalaciones y
también estén siempre presentables, toda vez que esto influye
determinantemente en la satisfaccion de los consumidores que son los turistas; lo
gue demuestra que existe una correlacion directa entre calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.
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Apac (2018) manifiesta que, el Gerente de tienda del Supermercado Plaza
Vea — Huanuco, observa que, teniendo en cuenta que es un autoservicio, aln no
estd avanzada la individualizacion en las atenciones, estando limitados a la
clientelas, por colaboradores asignados a ello, sin embargo el 50% de clientes
considera la buena reputacion de la empresa como un elemento que supera
ampliamente todos los aspectos; empero, se recomienda el permanente control
en la manutencion de las maquinas, y la compra de instrumentos que contribuyan
la adquisicion de productos por la clientela, existiendo una relacion directa entre
los aspectos confiabilidad y la satisfaccion del cliente, tangible, capacidad de
respuesta y la satisfaccion al cliente, toda vez que el grado de satisfaccion ha

comprendido el precio, y la recomendacion del supermercado

Arias-Mufioz (2019) manifiesta que la calidad del servicio que ejecutan las
mypes del Giro Hoteles de tres Estrellas de Piura, incide desfavorablemente en el
alcance de la satisfaccion del cliente, empero a manera de que se apliquen
estratagemas de mala forma en lo que concierne a infraestructura, seguridad
confiabilidad, empatia y respuesta, dara espacio para a una minima influencia en
la satisfaccion de los clientes, lo que conlleva una desventaja para el giro hoteles
de 3 estrellas, por lo que para que los usuarios no presenten reclamos ni quejas
en la atencion que se le ofrece, se debe tener una adecuada formacion a los
trabajadores, para que brinden una conveniente atencion de los huéspedes y a la
optimizacibn de la calidad de los servicios, que se convertira en el

acrecentamiento de la satisfaccion de los clientes

Contreras (2018) manifiesta que la Gerente de Interbank Proceres 630 San
Juan de Lurigancho, Lima, Los resultados visiblemente muestran que los clientes
califican la calidad de servicio en un buen nivel, sin embargo, las percepciones
gue tienen otros consumidores, no es igual, ya que algunos manifiestan que la
calidad de servicio es regular; permitiendo afirmar que existe una relacién lineal
directa entre la Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente, aunque tendra que
optimizar su infraestructura y la seguridad para dar solucion a lo prometido por
parte de Interbank a sus clientes; con esto manifiesta que si la calidad de servicio

es buena por consiguiente la satisfacciéon del cliente, también es buena.
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1.1.3 Nivel Local

En la empresa administradora Vive Bien, posee personal altamente
capacitado, la atencién al cliente se caracteriza por ser de forma amable,
respetuosa y cordial, la comunicacién es fluida y toda malestar u inconveniente
dentro de la empresa se resuelven con dialogo entre trabajadores y gerentes. Lo
destacable en esta empresa es que estan en constante supervision del personal
tanto de seguridad, mantenimiento como también a cada administrador encargado
en cada edificio o condominio que es administrado por la empresa.
Primordialmente lo destacable en esta ocasiébn es que el gerente general y
gerente de operaciones se relne tanto con el recurso humano como también los
clientes que en esta ocasién son la junta directiva y propietarios de cada inmueble

administrado.

Sin embargo, la oficina principal de la empresa se encuentra un poco
reducida, ya que esta situada en el cuarto piso de un edificio ubicado en la calle la

plata N° 173- urbanizacion San Eduardo, en la ciudad de Chiclayo.

Por otro lado, la empresa administradora Vive Bien estd conformada
principalmente por la junta general de socios, gerencia general, también cuenta
con asesoria legal y asesoria contable, seguidamente encontramos al gerente de
operaciones, administracion inmobiliaria, personal de control y operaciones,
supervision de operaciones y personal de control y mantenimiento. En lo que es
su servicio principal es brindar servicio de administracion, seguridad vy

mantenimiento en inmuebles y condominios,

Por lo que se puede decir es que en la empresa administradora Vive Bien.
existen minimas deficiencias lo que ocasiona una satisfaccién regular del cliente.
Por lo tanto, en el presente trabajo se realizara un estudio mas profundo para

encontrar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

1.2 Trabajos previos

1.2.1 A nivel Internacional

Salazar y Cabrera (2016) en su investigacion “Diagnostico de calidad del
servicio en la atencion al cliente, Universidad Nacional de Chimborazo -

Ecuador”, tuvo como objetivo, establecer la calidad de servicio en el desarrollo del
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método de matricula en la UNCh, Ecuador, de tipo descriptivo, y disefio
transversal, la muestra estuvo conformada por 347 estudiantes, la técnica fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario del método Servqual; Los resultados
demostraron que hay significativas diferencias entre el grado de apreciaciones y
expectaciones que el consumidor tiene acerca de la calidad del servicio, mejor
dicho, El promedio total de la calidad de servicio es media, segun las actitudes de
los clientes; en conclusion las fisuras que pertenece a lo tratado por el Modelo
SERVQUAL, son negativas, sin embargo los elementos tangibles, a pesar de
poseer una fisura negativa es la que origin0 mejor percepcion, en tanto la

capacidad de respuesta causo baja percepcion

Santamaria (2016) en su investigacién “Analisis de la calidad del servicio
posventa y la satisfaccibn de clientes de los concesionarios de la Industria
Automotriz en Colombia”, tiene como Obijetivo: Identificar y analizar los aspectos
que impactan en la satisfaccidbn de los clientes de los concesionarios de la
industria automotriz en Colombia, frente a la calidad del servicio posventa,
mediante la aplicacion de un estudio de caso a partir de la implementacién del
modelo SERVPERF; de tipo Descriptivo, la muestra estuvo conformada por 139
clientes; los resultados demostraron que, el servicio aunque es de calidad es
percibido como costoso, en especial para los precios de los repuestos y en
algunos casos para la mano de obra; en conclusion, a pesar de que los resultados
indican que los usuarios perciben una calidad alta, en el servicio posventa, y de
manera general se muestran satisfechos, por los elementos tangibles, empatia,
confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta; su fidelidad hacia se puede ver
afectada por el “precio”, toda vez que se aprecia un limite para la suma de dinero
que se debe pagar por un servicio de alta calidad sostenido en la diferencia de

precios con los servicios particulares.

Tortoriello (2020) en su investigacion “Calidad del Servicio y Satisfaccion del
cliente. Estudio de caso en dos sucursales de un gimnasio de Neuquén”, de
Argentina; su objetivo es, Indagar el nivel de satisfaccion de los clientes de
gimnasio T y su relacion con la calidad de servicio percibido; es una investigacion
cualitativa; el tamafio de la muestra fue de 210 clientes de una sucursal y de 227

de otra sucursal; la técnica, fue la encuesta, mientras que el instrumento fue el
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cuestionario; los resultados, demuestran que, en infraestructura y seguridad en
ambas sucursales, la mayor parte de clientes evalian en nivel éptimo, los
elementos mas bajos de las 02 sedes es la presencia de puestos de hidratacion, y
de stands con mix energéticos y frutas, ya que no tienen las sedes, en relacion al
equipamiento, los clientes valoran la operatividad de las herramientas; en
conclusién, comparando el beneficio del servicio apreciado con las perspectivas
del consumidor los datos expresan que el nivel de satisfaccion de los clientes de
ambas sedes es alto en relacion con la calidad del servicio percibido.

Villacrés (2020) en su investigacion “La calidad del servicio y satisfaccion del
cliente externo en el laboratorio clinico de la Fundacion Santa Isabel Madre del
Precursor”’, de Ecuador; el objetivo fue: Evaluar la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente externo en el laboratorio clinico de la Fundacion Santa
Isabel Madre del Precursor utilizando el método de SERVQUAL con la finalidad
de conocer y proponer mejoras en el servicio; de disefio no experimental
cuantitativo; la técnica, fue la encuesta, y el instrumento, fue el cuestionario; la
muestra estuvo conformada por 286 pacientes; los resultados demuestran que,
elementos tangibles tuvo la menor puntuacion de percepcion de calidad, mientras
qgue la seguridad tiene mejor puntuacion, en conclusion el método Servqual, tiene
el 93.2% de satisfaccion general, y la de mas baja calificacion fue de elementos

tangibles, en tanto la de més alta apreciacion fue para la seguridad (95,2%).

Abarca y Acosta (2020) en su investigacion “Analisis de los factores que
inciden sobre la satisfaccion del cliente de Servicios Bancarios de la Ciudad de
Guayaquil.” Su objetivo es: Analizar los factores que inciden sobre la satisfaccion
del cliente de servicios bancarios de la ciudad de Guayaquil; es una investigacion
no experimental, transversal; la muestra estuvo constituida por 267 clientes: los
resultados demostraron que, la calidad del servicio, la media mas alta incumben al
sistema de transferencia de fondos del banco es eficiente, asimismo, el
comportamiento de los empleados da confianza en el consumidor; igualmente el
menor promedio corresponde al bienestar de los intereses del usuario; en
conclusidn, el cuestionario que consiguié expresar la consulta de investigacion al

establecer cuales son los elementos que inciden en la satisfaccion del cliente en
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los bancos de Guayaquil, también se puede usar para medir la satisfaccion del

cliente en la banca.

Ochoa (2020) en su investigacion “Indicadores de calidad en la atencion al
cliente en una empresa de comida rapida que ofrece cinco servicios varios” de
Ecuador; el objetivo es, determinar los estandares de calidad y el nivel de
satisfaccion del cliente a través de los ultimos cinco afos; la investigacion es de
tipo descriptiva, con enfoque cuantitativo y cualitativo; las muestras estuvieron
conformadas por 100 clientes; la técnica empleada fue la encuesta, y el
instrumento fue el cuestionario; los resultados obtenidos acerca de la satisfaccion
con el servicio de atencién al cliente, se observa que hay eficiencia en los
procesos de la organizacién y se da acatamiento a las metas, y cumple con las
circunstancias ineludibles que conciben satisfaccion al cliente; en conclusion, los
sistema de calidad al servicio de atencién al cliente de la empresa fue de gran
apoyo, pues determind que hay eficiencia de los procesos en la mayoria de los

servicios ofertados.

Jiménez y Medina (2020) en su investigacion “Satisfaccion del cliente interno
en la Escuela de Educacion Basica Marquesa de Solanda, de la Ciudad de Quito”,
de tipo cuantitativa, no experimental, descriptivo y transversal, su objetivo fue,
determinar el nivel de satisfaccion del cliente interno, en la Escuela de Educacion
Basica “Marquesa de Solanda”, de la ciudad de Quito; la muestra fue de 115
colaboradores; el instrumento, fue el cuestionario, y la técnica, fue la encuesta, en
escala de Likert; Los resultados conseguidos indican que los colaboradores
muestran un nivel medio de responsabilidad hacia la institucién; en conclusion,
uno de los elementos que media en el sentido de identificacién con su institucion,
es que hay trabajadores que recién se han incorporado, lo que implica que no
estén del todo identificados y aun no consigan el sentido de pertenencia con la
escuela, siendo al contrario de los colaboradores que lleva mucho tiempo

laborando

1.2.2 A nivel nacional:

Contreras (2018) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de Interbank Proceres 630 San Juan de Lurigancho, 2018” cuyo objetivo
es, determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
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del cliente de Interbank Proceres 630, San Juan de Lurigancho 2018; de tipo
aplicada, descriptivo, correlacional, no experimental, transversal: la técnica, fue la
encuesta y como Instrumento, el Cuestionario, la muestra estuvo constituida por
100 consumidores; los resultados, indican la relacion de la calidad de servicio con
la satisfaccion del cliente en donde se muestra que si la calidad de servicio es
buena por consiguiente la satisfaccion del cliente es buen; en conclusién, Se
consiguié analizar que hay una correlacién significativamente débil con los
elementos tangibles, moderada en fiabilidad, capacidad de respuesta seguridad y

empatia, en relacion a Satisfaccion del cliente

Velarde y Medina (2016) en su investigacion “Calidad de servicio y la
relacion con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion Productos
Unidn, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016”, de objetivo: Determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del centro de
aplicacion de Productos Union, durante el afio 2016; el tipo fue descriptiva,
correlacional, no experimental; la muestra fue de 279 consumidores; para medir la
calidad de servicio, se utilizé un instrumento SERVQUAL; los resultados
determinaron que la apreciaciéon que poseen los consumidores en relacion a la
calidad servicio, es regular aceptable en un 44,1%, asi mismo las dimensiones de
calidad de servicio determinaron que los elementos tangibles (26.2%),
confiabilidad (27.6%), y seguridad (29.4%) tienen una apreciacion con disposicion
baja en relacion al promedio, quedando demostrado la relacién favorablemente
entre ambas variables; en conclusién, se observa que la relacion significativa

entre ellas, mediante p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05)

Apac (2018) en su investigacion “Calidad del servicio y satisfaccion de
clientes en el supermercado plaza vea - Huanuco 2018” de objetivo: Analizar de
gué manera se relaciona la calidad del servicio con la satisfaccion de clientes en
el supermercado Plaza Vea — Huanuco 2018, de tipo aplicada, descriptivo,
correlacional, no experimental, cuantitativo, la muestra estuvo conformada por
376 clientes; los resultados demuestran que, el 65.2% y 34.8% creen fundamental
gue los supermercados tengan equipos modernos, asimismo el 80% dice que es
muy fundamental el cumplimiento de las ofertas, igualmente el 86.17% die que la

capacidad de respuesta es muy importante, mientras que el 78.2% dice que la
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seguridad debe tener una especial atencion; en conclusion, existe la relacion
directa entre la variable calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de la

empresa, con un nivel de significancia es de 0.232 bajo la metodologia Pearson.

Ballon (2016) en su investigacién “Evaluacion en la Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en los Hoteles de dos y tres Estrellas de la Ciudad de
Abancay”, de Objetivo: Analizar las variables de la calidad de servicio que influyen
en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay; de tipo explicativa, cuantitativa, con una muestra de 431 turistas; el
instrumento, fue el cuestionario, y la técnica, fue la encuesta; los resultados
demostraron que, el nivel de significancia de los elementos tangibles empatia y
capacidad de respuesta fueron menor a 5% (P<0.05); en conclusién, la empatia,
fue la que mas influencia tiene en la satisfaccion al cliente, posteriormente le

continud la capacidad de respuesta y en ultimo lugar elementos tangibles.

Panduro y Rojas (2018). Relaciéon de la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en el Hotel Sauce Resort del Distrito De Sauce, San Martin, 2018;
aplicada, descriptivo, correlacional, no experimental; la muestra fue de 282
turistas; el instrumento, fue el cuestionario, y la técnica fue la encuesta; los
resultados dicen que el 54% de turistas piensan que la calidad del servicio es alta,
el 44% dice que media y el 2% baja; en conclusion, el andlisis correlacional,
muestra que el nivel de correlacion entre ambas variables, es de 0,291; mejor

dicho, se logré un nivel de correlacion alta

Garcia y Maldonado (2020) en su investigacion “Percepcién de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente externo en el Banco Scotiabank Jaén 2019”7, de
objetivo: Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio percibida y
la satisfaccion de los clientes externos del Banco Scotiabank en la ciudad de
Jaén, 2019; el instrumento usado fue cuestionario, la técnica, fue la encuesta; la
muestra fue de 278 personas; los resultados determinaron que el elemento
tangible y fiabilidad es alta con mas del 80% de a favor Capacidad de respuesta,
el 72% esta muy satisfecho, en seguridad, el 50% esta satisfecho, en cambio la
empatia esta situada en el nivel de bajo; en conclusién, hay una relacién positiva

moderada entre ambas variables.
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1.2.3 Nivel Local

Requejo (2018) sostiene su investigacion “Evaluar los servicios de calidad
recibidos en la agencia del Banco de la Nacion de Paita”’, de la Ciudad de
Chiclayo, cuyo objetivo es “validar la percepcidon del nivel de calidad de servicio
del Banco de la Nacién”. Agencia Paita; investigacion fue cuantitativa, no
experimental, la muestra fue de 220 personas, El instrumento fue el cuestionario,
y la técnica fue la encuesta; los resultados fueron que, la Capacidad de respuesta,
tuvo la méas baja puntuacion, pues los clientes observan un retraso en la atencion
del personal y nula disposicion para atender, asimismo, la dimension fiabilidad
mostro una regular calificacion, las contestaciones de los clientes en relacion a la
apreciacion del buen vestir e higiene de los colaboradores fue muy variable, en
cuanto a empatia, el resultado es que el banco, brinda una atencién
personalizada; en conclusion, la evaluacion total de la calidad de servicio fue
estimada con una calificacion media, implicando que el consumidor del banco no

se halla muy satisfecho con la calidad de servicio.

Gonzales (2017) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la empresa comercializadora de madera Arbolito S.A.C. Chiclayo —
2016” cuyo objetivo es: determinar la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa comercializadora de madera Arbolito S.A.C.
se utiliz6 el método inductivo — deductivo; la técnica que empleo fue la encuesta,
mientras que instrumento, fue un cuestionario, en la escala de Likert la muestra
estuvo conformada por 98 clientes; los resultados, dieron un nivel medio de 3.04
en relacion a la calidad de servicio y se calific6 con un nivel medio de 3.15 en
razén de la satisfaccion del cliente; en conclusiones, si existe relacion entre las
dos variables, toda vez que se logré un coeficiente de correlacién de Spearman
de 0.859 con un p<0.05.

Rafael y Ramirez (2019) en su tesis “La Calidad del Servicio y su Relacion
con la Satisfaccion de los Clientes del Banco Pichincha- agencia- Chiclayo”, cuyo
objetivo es, Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en el Banco Pichincha- Agencia —Chiclayo, el tipo de investigacion es
Cuantitativa — Aplicada, no experimental de tipo transeccional, la técnica, es la

encuesta y el instrumento, es el cuestionario; la muestra estuvo conformada por
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261 clientes; los resultados de las dimensiones de la calidad del servicio en
relacion a la satisfaccion del cliente, fueron que, los elementos tangibles, el
coeficiente de correlacion es 0.564, es una correlacion positiva considerable, con
la fiabilidad es 0.676, con la capacidad de respuesta, 0.658, con la seguridad, es
0.669, en empatia es 0.682, es decir, con todas las dimensiones es una
correlacion positiva considerable; en conclusion, hay una correlacion considerable

entre Calidad de Servicio y Satisfaccion al Cliente.

Postigo (2018) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
consultorio externo de pediatria del Hospital Provincial Docente Belén de
Lambayeque de noviembre 2016 a abril 2017” de objetivo: Determinar la relacion
que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario consultorio
externo de pediatria del Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque,
Noviembre 2016 a Abril 2017, la muestra fue 78 pacientes; la técnica fue la
encuesta, y el instrumento fue el cuestionario; los resultados demostraron que, el
desempeiio del personal realiza sus funciones en el consultorio externo de
pediatria para la mayoria de los clientes fue positiva, en confiabilidad, se aprecia
la preferencia por el hospital, debido a la buena atencién, en el ambiente se
observa que hay bienestar y orden en los ambientes; en conclusion, la mayoria de

los clientes externos estan satisfechos con atencién del profesional de salud.

Coronado (2020) en su investigacion “Calidad de servicio del proveedor y
satisfaccion de los usuarios pertenecientes al programa Qaliwarma en las
Instituciones Educativas de Lambayeque” de Chiclayo, su objetivo es, el tipo de
estudio es descriptiva correlacional no experimental, transversal; Se le considera
como muestra a 70 personas; la técnica e instrumento fueron: Técnica de fichaje,
Técnica de campo, cuestionarios; los resultados demuestran que, las dimensiones
de la calidad del servicio, muestra un 40% en totalmente en desacuerdo, el 31%
en desacuerdo, el 13% en desacuerdo ni en acuerdo, el 10% de acuerdo y el 6%
se encuentra totalmente de acuerdo; en conclusion, hay relacion entre calidad de
servicio del proveedor con satisfaccion de los usuarios del Programa Qali Warma

en las IIEE, con un 0.719 de correlacion de Pearson siendo alto el resultado

Juanico (2019) en su investigacion “Nivel de satisfaccion del cliente interno en
la Empresa Konecta S.A.C. Chiclayo — 2019” su objetivo es, Determinar el nivel
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de satisfaccion del personal interno en la empresa Konecta S.A.C. Chiclayo —
2019; de tipo descriptivo con un disefio no experimental, transeccional, la muestra
fue de 140 personas, los resultados manifiestan que, el nivel de satisfaccion
general del cliente interno, esta considerado como medio con una media de 46%.
Indicando que los colaboradores no estan satisfechos, igualmente, el resultado
mas bajo son los beneficios laborales y remuneraciones con el 40%, lo que lo
ubica en un bajo nivel de la satisfaccién laboral, a parte que el ambiente fisico y a
la distribucién no es la adecuada para el desarrollo laboral; en conclusion, el nivel

de satisfaccion general del cliente interno en la empresa es insatisfecho.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Calidad de Servicio
1.3.1.1 (Qué es la calidad?

Arias (2013) manifiesta que “la base de la concepcion de calidad se origind
durante la produccion armamentistica en la 2da guerra mundial, y posteriormente
de acabada la beligerancia, se utilizé en el contexto industrial; todas las teorias
presentan constantemente, expresamente, 02 conceptos: 1. Acatamiento de unas
determinaciones, 2. Acomodamiento de los servicios a las perspectivas y

requerimientos de los consumidores para que estos originen satisfaccion
1.3.1.2 Definicion de Servicio

Kotler (1997) sustenta que: “Es la accion o favor que una persona promete a
otra; son fundamentalmente intangibles y no dan parte a la pertenencia de nada.

Su obtencién puede ser relacionada, o no con un beneficio fisico” (p.656).

Fisher y Navarro (1994) sostienen que un tipo de bien econémico, que funda
lo que sugiere el segmento terciario, es el individuo que labora y no produce

bienes, entonces se supone que produce servicios

1.3.1.3 Calidad de Servicio
Gronroos (1978) sostiene que la calidad del servicio es un simbolo que se

percibe multidimensionalmente desarrollada a razén de 02 elementos vitales: 01

dimensién de resultado o técnica y 01 dimensidon operativa o conexa al proceso.
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1.3.1.4 Caracteristicas de los servicios que estan presentes en el
momento de plantear mejoras de calidad:

Intangibilidad: Los servicios no se consiguen almacenar; el sistema de
fabricacion japonés “Justo a tiempo” se convierte en un mecanismo esencial de la
calidad, pues tenemos que tomar previsiones para saber que hacer al crecer

repentinamente la demanda del servicio (Arias, 2013, p.4).

Heterogeneidad: Los servicios no son faciles de uniformar y esto
problematiza el grado de calidad estandar. En realidad, los servicios de calidad
deben ser igualmente heterogéneos y tratar a las personas de manera
individualizada (Arias, 2013, p.4).

Inseparabilidad: la elaboracion y el uso del servicio se hacen paralelamente.
Incluso, lo que hay es el ofrecimiento del servicio, pero si el consumidor no lo
necesita, éste no se realiza, ejemplo: el servicio de informacion de una unidad no

se da, sino hasta que no es solicitado por interesado (Arias, 2013, p.4).

1.3.1.5 Gestion de la Calidad
Garvin (1988) sustenta que, la calidad viene explicita por lo que el usuario

anhela. Basado en este argumento, la calidad es “lo que mejor conviene al
empleo que se quiere dar con el servicio o bien”. El problema esta en que
diversas personas o0 conjuntos sociales podrian tener necesidades diferentes u

otros deseos, por tanto, hay diferentes niveles de calidad

1.3.1.6 La calidad, tiene 04 definiciones:

i. Calidad como aprobacion del bien o servicio con relacién a las
normativas:

Se evalla un servicio o producto, de acuerdo a como se detalla en el
folleto respectivo para la normativa establecida. Establecer que un producto es
idoneo, si cumple las exigencias o normas de calidad (Arias, 2013, p.6).

ii. Calidad establecida para su empleo
El ajuste para el empleo, indica los recursos para certificar la

complacencia de los requerimientos del mercado. Este ajuste para su usanza

se establece a través de inspecciones. (Arias, 2013, p.7).
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iii. Calidad como acomodo a los precios
El acomodo a los precios representa excelente calidad y bajo precio. Para

adquirirla debe disminuir la versatilidad del desarrollo de la produccion, de
manera que todos los productos estén en los términos de inspeccidon y no haya
gue desecharse. Aqui se trata de una calidad 100 por 100 sin defectos, y esto
exige a que los garantes del proceso asuman una informacién permanente de

cada paso del proceso. (Arias, 2013, p.7).

iv. Calidad para complacer los requerimientos latentes
Satisfacer proactivamente los requerimientos de los consumidores antes

de que éstos sean consecuentes de esos requerimientos. (Arias, 2013, p.7).
1.3.1.7 Los 14 puntos de Deming (Deming, 1989):

1.Ser perseverante para optimar el producto y el servicio

2. Adecuar la compaiiia a la economia actual

3. Impedir la inspeccién intensiva de productos

4. Adquirir por calidad, no por precio, y vincularnos con los
distribuidores

5. Optimizar permanentemente los ambientes empresariales

6. Educar e instruir a los colaboradores

7. Adecuar e instituir el liderazgo

8. Excluir el temor, para que los colaboradores se sientan seguros
en el trabajo y en si mismas

9. Arrancar las barreras entre secciones de trabajo

10. Excluir lemas y mandatos para los colaboradores, delegando
por actitudes de perfeccionamiento

11. Excluir esquemas de trabajo, estimulos y labor a destajo, toda
vez que no hay compatibilidad con el progreso duradero

12. Separar las barreras que quitan a los colaboradores su orgullo
por su labor

13. Motivar a los colaboradores a su progreso personal

14. Ubicar a atarear a todos empleando el método PDCA
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1.3.1.8 Elciclo de la calidad segun método de Deming (PDCA).

Deming (1989) en la 2da mitad del siglo XX, difundié el ciclo PDCA
(Planificar, Desarrollar, Comprobar, Actuar), primeramente, hecho por
Shewhart, que es usado extendidamente en los contornos de la gestion de la
calidad; contribuye a instituir en la empresa un método de trabajo hacia la

mejora continua

Figura 1: El ciclo de Deming o PDCA
Fuente: Arias (2013)

Planificar (P). Los directivos empresariales establecen los
problemas, hacen la evaluacién de datos, y establecen una politica, mediante
ciertas normas procesos de trabajo y metas que se anhelan lograr en un tiempo

establecido, conteniendo la asignacion de medios.

Hacer (D). Después que se establecen las normas segun la
planificacion, la empresa realiza ciertas actividades enfocadas a la elaboracion de
los productos o los servicios que suministran a sus usuarios, teniendo en cuenta
las exigencias del consumidor, de manera que el producto o servicio adquirido
esté de acuerdo a sus perspectivas. De esto penderé el nivel de satisfaccion del

usuario.

Comprobar (C). Cumplido las operaciones de produccién, se
aprecia la eficacia y eficiencia ejecutando una supervisibn y seguimiento con
ciertos listados que son indicadores de su operacion, comprobando los resultados
conseguidos por la empresa a travées de la observacion de sus procesos,

cotejandolos con los resultados anticipadamente determinados en los requisitos
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de la organizacion, para ver si hay las mejoras anheladas, enterandose de los

fundamentos de las fallas y proyectar viables mejoras.

Actuar (A). Después de ver los efectos obtenidos, y analizados
por los directivos, éstos dictaran ciertas labores enmendadoras, a fin de optimar
los aspectos en los que se han observado deficiencia o fallas; es decir, se debe
“Actuar” para normalizar las soluciones, perfeccionar la actividad integral de la

estructura y la satisfaccion del cliente.

1.3.1.9 Teoria de Joseph Muran

Méndez (2013) dice que Joseph Muran, sostiene que, para lograr la mejor
calidad en los servicios o productos de una empresa, es recomendable tratar

estos 05 aspectos:

» Especificar los riesgos de asumir una calidad baja: Darse
cuenta inmediatamente de las deficiencias que tienen los servicios, antes de
ofrecerlos, para dirigir los esfuerzos a evitar los riesgos, y asi aumenta la

produccion sin mucho esfuerzo

» Acomodar el producto al empleo por darsele: Los articulos
deben estar enfocados al uso necesaria para los consumidores, para evitar gastos

sobrantes en particularidades que no conciernen verdaderamente.

* Anticiparse a los patrones de calidad requeridos: Los
administradores deben permanecer constantemente en comunicacién con sus
consumidores para estar al tanto si las mercancias creadas fueron lo que
deseaban. De esta forma, se podria conocer si el articulo o el servicio cumple con

las perspectivas del consumidor.

» Emplear constante la mejora: Después que termind un articulo
0 servicio, se tiene que analizar como se ha hecho, para que a la proxima version

del articulo se realicen las mejoras de calidad

* Invertir para la calidad: Juran, decia que la calidad era la
faccion mas significativa de toda industria, puesto que traia muchos beneficios.

Sin embargo, a pesar de lo dificil que es de lograr la mejor calidad en lo que se
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realiza, se logra conseguir la lealtad de los consumidores, ampliar los beneficios,

y ser mejores competidores que las otras empresas opositoras.

1.3.1.10 Trilogia de Juran

Méndez (2013) menciona que, para obtener la calidad en las sociedades,

Juran creé la “Trilogia de Juran”, que, son 03 pasos

ler paso: Proyectar la calidad: Toda entidad debe lograr resultados optamos;
previamente se debe laborar en los puntos siguientes: conocer a sus clientes y
qué requieren especificamente, ampliar un articulo que complazca sus
requerimientos, planificar el procesamiento de ese producto, y difundir este
programa al grupo comisionado para producirlo.

2do paso: Vigilancia de calidad: Después que se ha planificado el
procedimiento de creacion del articulo, sigue el control y vigilancia que
l6gicamente se debe hacer de la mejor forma; para tal efecto, debemos tener en
consideracion 03 puntos: valorar el procedimiento del articulo en el mundo actual,
confrontarlo con las descripciones anteriores, y ocuparse para eliminar las

disconformidades.

3er paso: Perfeccionamiento de la calidad: Al terminarse de fabricar el
producto, nace la nocion de mantener el mejoramiento de sus cualidades a fin de
llevar un proceso mas efectivo que consiga asegurar para una proxima

fabricacion, un articulo de mejor calidad Este proceso es:

e Establecer los mecanismos que mantenga la mejora.

e Considerar los aspectos resaltantes para aumentar la calidad

¢ El trabajo de un grupo de expertos en la produccién, es vital.

e Proporcionar todos los medios y capacitacion para hacer que
el producto suba al siguiente escaldn de la calidad.

1.3.1.11 Modelo de Calidad SERVQUAL.:
Duque (2005) sustenta que el estandar de la corriente americana

denominada SERVQUAL fue planteada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985-

1988) la misma que despliega un patron de calidad en el servicio, en el que la
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exhibe como una inteligencia de varios aspectos importantes. Sustenta que, las
apreciaciones de calidad de los consumidores estan dominadas por muchas
diferencias (Gaps) que suceden cerca del aspirante. Igualmente plantean la
obligatoriedad de analizar el medioambiente de la sociedad existente con la
cualidad del servicio apreciado por el consumidor y sus concluyentes. La

manifestacion del patron es el siguiente:

Brechal: Discrepancia entre las esperanzas del consumidor y las

apreciaciones de la comision de las mencionadas esperanzas.

Brecha2: Discrepancia entre la apreciacion de la comision y los detalles de

la cualidad del servicio

Brecha3: Discrepancia entre las descripciones de cualidad del servicio y el

servicio entregado en este momento

Brecha4: Discrepancia entre el servicio adjudicado y lo que es informado

acerca del servicio a los consumidores.
Brechab: Discrepancia entre el servicio adjudicado y el servicio apreciado.
Gap5=f(Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4)

El patron SERVQUAL de Calidad de Servicio calcula lo que el consumidor
aguarda de la institucion que proporciona el servicio en los 05 factores
antedichos. De esta manera, discrepa esa comprobacion con la apreciacion de lo
que el consumidor aprecia desde el servicio en esos factores. Finalmente,
estableciendo la brecha entre las 02 comprobaciones (la diferencia entre lo que el
consumidor aguarda del servicio y lo que descubre del mismo) se procura
facilitarla, para que una vez esté en funcionamiento, se apliquen las acciones

correctivas correspondientes que optimicen la calidad.
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Figura 2: Modelo SERVQUAL

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml y Parasuraman (2004, p. 16)
citado por Duque (2005)

1.3.1.12 Importancia de la Calidad de Servicio

Lopez (2013) sostiene que la calidad de servicio es importante porque:

. Darle un valor agregado al producto o servicio, debido a

gue la competencia es cada vez mayor en el mundo empresarial

o Buscar diferenciarse de la competencia en cuanto a calidad

del producto y al precio

o Brindar a sus clientes, comodidad. buena atencién, trato
individual, y darles respuesta a sus inquietudes respecto al servicio

solicitado, a fin de fidelizarlos

1.3.1.13 Dimensiones de la Calidad de Atencién, segun el patron
SERVQUAL

Segun Duque (2005) el modelo SERQUAL, Identifica 05 dimensiones
concernientes a los razonamientos de apreciacion que manejan los consumidores

para estimar el atributo en un servicio:
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Aspectos Tangibles: Aspecto de las infraestructuras fisicas,
instrumentos de comunicacién, personal y equipos. Sus indicadores son:

Instalaciones, personal, equipos y materiales.

e Fiabilidad: Destreza para ejecutar el servicio de manera
esmerado y honesta. Sus indicadores son: Cumplimiento, proceso de atencion al
reclamo, servicios 6ptimos, y seguridad

e Capacidad de respuesta: Destreza y energia para auxiliar a
los compradores y suministrar un rapido servicio. Sus indicadores son: Servicio
rapido, facilidad y disponibilidad de ayuda

e Seguridad: Nociones y deseos de prestar atencion
manifestados por los trabajadores y sus pericias para incitar a la confianza y
creencia. Sus indicadores son: amabilidad, confianza e interaccion adecuada

e Empatia: Aplicacion individualizada que privilegia la
disposicion a sus consumidores. Sus indicadores son: Atencion personalizada,

horario conveniente

| Importacia de la

Expectativa | Perceplion |  gimersion
() (P) (repart de 100

purtos]

g

Aspecto valorada

Equipamisnto de aspecto modemo
Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Aparienda pubcra de los oodaboradones
Elementos tangibles atractivos

ELEMENTOS
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1a7 1a7 ]

Cumgplimiento de las promedas
Interes en la resolucion de problemas
Realizar el servicio a la pimera 1a7 1a7 ®
Condluir en el plazo prometido
No cometer ermores
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RESPUESTA 12 |Colaboradornes dispuestos a yudar
13 |Colaboradores que responden

FIABILIDAD
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—
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14  |Colaboradores que transmiten confianza

15  |Clentes seguros con Su proveedor
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17  [Colaboradores bisn Formadas
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13 |Atencdn individualizada al diente
19  [Hofario conveniente

EMPATIA N |Atenddn personalizada de los oolaboradores 1a7 1a7 % 35
21 |Preocupacion por losinteneses de bos clientes
22 |Comprension por las necesidades de los dientes




Figura 3: Cuestionario SERVQUAL tomado de Matsumoto (2014)

1.3.2 Satisfaccién del Cliente
1.3.2.1 Definicién de satisfaccion del cliente

Los autores Kotler y Keller (2012) definen la satisfaccion de cliente
como: Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de
beneficios previas.

Siguiendo el mismo orden de ideas, Grande (2000, p. 345) sefiala que
“la satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar su percepcion de
los beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de recibirlos”. Si este
concepto se expresara de forma matemética se tendria lo siguiente: Satisfaccion
= Percepciones - Expectativas

Por otro lado, es fundamental resaltar que es un parametro donde as
organizaciones estan dando mayor grado cada dia, porque permite observar
cOmo estan posicionadas en el mercado y disefiar estrategias para una mayor

porcion del sector donde se desenvuelven.

1.3.2.2. Importancia de la satisfaccion del cliente

Piqueras (2016) esta relacionado con la fidelizacion de los clientes,
segun investigaciones aplicadas, una empresa se vuelve muy poderosa siempre y
cuando se mantenga un buen nivel de satisfaccion, la cual se puede derivar de la
atencion al cliente y la calidad percibida del servicio. De modo que cuando el
cliente confirma la preocupacién de la empresa por el servicio ofrecido, se
garantiza la fidelidad a la marca y el deseo de recomendarla para posicionarla en

el mercado.

Si bien la empresa genera actitudes positivas basadas en la lealtad,
se logran mejores resultados en las preferencias de los clientes por la marca, lo
gue crea amistades entre la empresa y el consumidor. Las empresas que estan

muy preocupadas por sus clientes y quieren incrementar su fidelidad deben

36



mostrar preocupacion por satisfacer sus necesidades (Rivera y De Garcillan,
2014).

1.3.2.3. Objetivo de la satisfaccion del cliente

Armigo (2016) afirma que las encuestas de satisfaccion del cliente
deben perseguir cuatro objetivos principales: a) Identificar indicadores clave de
desempeiio que conduzcan a la satisfaccion del cliente. b) Evaluar el desempefio
de la empresa y de su competidor. c) Establecer prioridades para la resolucion de
problemas. d) Monitorear el progreso. “La satisfaccidon del cliente es una prioridad
para las empresas hoy en dia, porque los clientes reciben comentarios positivos
sobre sus experiencias y asi aumenta la fidelidad a la marca” Satisfacer a los
consumidores es una tarea dificil y necesaria para las empresas hoy en dia, pero
si logras adquirir una gran cantidad de clientes que hayan superado tus
expectativas, recibirds criticas positivas y con ello aumentaras la fidelidad a la

marca.

1.3.2.4. Elementos que conforman la satisfaccion

Kotler y Keller (2016) muestran que la satisfaccion del cliente consta de

tres partes:

Desempefio percibido: se basa en los resultados que el cliente imagina que
obtendra al adquirir un producto o servicio. Esta directamente relacionado con el

valor agregado obtenido de la adquisicion de activos tangibles e intangibles.

Expectativas: sostienen que cuando una empresa establece expectativas

para los clientes, fortalece los vinculos entre la empresa y el cliente.

Niveles de satisfaccion: este elemento se aplica a tres niveles de

satisfaccion luego de adquirir un producto o servicio:

a) Insatisfaccion: Ocurre cuando el desempeiio percibido del producto no
cumple con las expectativas del cliente. Ocurre cuando los servicios no exceden
la perspectiva del consumidor, es decir. cuando el usuario muestra algun grado de

decepcién con la realidad que no cumplié sus deseos.
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b) Satisfaccion: Ocurre cuando el desempefio percibido del producto
cumple con las expectativas del cliente. Sucede siempre que los deseos del
consumidor sean iguales o mayores y éste esté satisfecho con el producto o

servicio.

c) Complacencia: Ocurre cuando el desempefio percibido supera las
expectativas del cliente. Esto se logra cuando las opiniones de los consumidores
son mas amplias y exceden los deseos que de otro modo serian valorados por el

cliente.

1.3.2.5. Beneficios de la Satisfaccion del Cliente
Thompson (2019) manifiesta que existen tres importantes beneficios que

nos dan una idea clara acerca de lo primordial que es lograr el nivel satisfactorio

del cliente:

» Primer Beneficio: consiste que el cliente, que se siente
satisfecho por el producto o servicio ofrecido vuelve a comprar, por lo tanto, la
organizacion va obtener como beneficio su fidelidad, con la probabilidad que en el
futuro puedan seguir vendiendo el mismo producto u otros productos y/o servicios

similares.

* Segundo Beneficio: consiste en la trasmision comunicativa
verbal del cliente sobre las experiencias positivas del producto o servicio a
familiares, amistades, por lo tanto, la empresa obtiene como beneficio una

difusién gratuita y la captacién de nuevos clientes.

» Tercer Beneficio: consiste en la cual el cliente deja de lado a
la competencia y se queda con la empresa, por tanto, la entidad obtiene como

beneficio la participacion en el mercado meta.

1.3.2.6 Dimensién de Satisfaccion del Cliente:
Carrasco (2013) refiere que en la satisfaccion del cliente existen 4

dimensiones, éstos son:

i. Valor percibido: El autor argumenta que hace referencia a la

calidad que obtiene el cliente y el precio pagado por haber adquirido cierto
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producto o servicio. Los indicadores propuestos para esta dimension son: calidad,

rendimiento y tarifa.

ii. Expectativas: El autor argumenta que esta dimensiébn hace
referencia a la experiencia vividas del cliente después de comprar un producto o
servicio. Los indicadores propuestos para esta dimension son: servicio esperado y

experiencia grata.

iii. Quejas: El autor manifiesta que son las quejas que los usuarios o
clientes de una institucion o empresa, surgen a medida de la insatisfaccién que se

genera en el cliente. El indicador propuesto para esta demision es: reclamo.

iv. Fidelidad: El autor manifiesta que la fidelidad es uno de los
objetivos que busca alcanzar una empresa a través del grado satisfactorio del
consumidor, es decir el usuario debe retornar a la organizacion en vez de decidir
por la competencia u otra marca. El indicador propuesto para esta dimension es:

recurrencia.

1.4. Formulacion del problema
1.4.1 Problema General

¢De qué manera se relacionan la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de
la empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_20207?

1.4.2 Problemas especificos
a. ¢Cual es el nivel de la calidad del servicio de la empresa administradora

Vive Bien S.R.L, Chiclayo?

b. ¢Cual es el nivel de la satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo?

c. ¢Como se valida que existe relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente de la empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo
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1.5. Justificaciéon e importancia del estudio.

La presente investigacion es importante porque en la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, existen algunas deficiencias que, ocasionan una
regular satisfaccion del cliente, asimismo contribuye a diagnosticar las variables
en estudio para determinar la relacion que existe entre ambas variables; ademas
es importante para que los funcionarios de la empresa apliquen alguna estrategia
de gestiébn empresarial que ayudaran a solucionar sus problemas; también con los
resultados por conseguir mediante la aplicacion de las técnica e instrumento de
recoleccion de datos, se identificaran las principales falencias que estan

influyendo en la calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

Justificacion Practica: Este proyecto de investigacion va a permitir que la
empresa mida las politicas de calidad del servicio, y como estas tienen un alcance
efectivo para determinar la satisfaccion al cliente, sirviéndole como insumo para

tomar decisiones empresariales.

Justificacién Teorica: El aporte a este proyecto, esta en los conocimientos de
Gronroos (1978) en la que se refiere a calidad del servicio y de Kotler y Keller
(2012) en satisfaccion del cliente, y; las mismas que contribuiran a diagnosticar la

realidad de ambas variables y encontrar su correlaciéon entre ellas

Justificacion Metodoldgica: Este proyecto permitira el uso de la metodologia
de investigacion cientifica, usando la induccion y la deduccion; asi como que se
emplear4 como técnica la encuesta y como instrumento, el cuestionario para la

recoleccion de datos que permitiran analizar ambas variables en estudio.

1.6. Hipotesis

H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la

empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020.

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de la empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020
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1.7. Objetivos
1.7.1 Objetivos general

Determinar el nivel de la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa administradora Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020

1.7.2 Objetivos especificos
a. Diagnosticar el nivel de la calidad del servicio de la empresa

administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020.

b. Analizar el nivel de la satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020.

C. Probar la independencia entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente de la empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020
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2.1 Tipo y Disefio de Investigacion

2.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de estudio para este trabajo sera descriptivo/ correlacional

Segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la investigacion
descriptiva, busca sefialar las principales caracteristicas y especificaciones de
fendmenos que se estudia; representa fendmenos de un sector o poblacién. (p.
92); igualmente describe rasgos del problema encontrado de ambas variables

Hernandez, at al. (2014) sostienen que la investigacion correlacional,
pretende corresponder la variedad de conceptos de una variable con sus
caracteristicas para saber si tienen relacion o si no guardan ninguna relacion
(p.95); Asi mismo, en la presente investigacion se validara la relacion entre las

dos variables en andlisis de la empresa administradora Vive Bien, Chiclayo

2.1.2 Disefio de investigacion

El disefio del estudio, sera no experimental, de acuerdo a lo sefialado por
Herndndez, at al. (2014) dichas variables de estudio no se manipulardn de
manera deliberada (p. 152). La investigacion se realizara conforme a la realidad
problematica observada de los fendmenos sin alterarlos, mejor dicho, en el
contexto natural de la empresa administradora Vive Bien, Chiclayo

Es de Tipo Transversal, porque segun Hernandez, at al. (2014) se recabara
la informacion en un solo momento, en un Unico tiempo, buscando describir las
variables y hacer un andlisis sobre efecto e interrelacion como medir las
emociones de los clientes de la empresa administradora Vive Bien, Chiclayo (p.
154) la recopilacién de la informacion se obtendr4 en un solo momento, como
tomar una fotografia en un momento dado. La finalidad ser& describir las variables
descritas anteriormente, la calidad ofrecida y la satisfaccion, para analizarlas su
nivel de incidencia en un momento dado.

Es de Enfoque Cuantitativo, para Hernandez, at al. (2014) este enfoque,
hace uso de métodos que van a permitir analizar con certeza las hipoétesis
disefiadas de su contexto, asi como aportar evidencias en funcién a los
lineamientos del estudio (p. 128). Mediante este enfoque se cuantificaran los

resultados por obtener, empleando el analisis estadistico, para llegar a los
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objetivos propuestos, validando de esta manera la relacion de las variables en

estudio.
Esquema correlacional
/ 1
H R
xvz
Donde:
H = Hipdtesis

V1 = Calidad de servicio
V2 = Satisfaccion del cliente

R= Relacion
2.2. Variables

Operacionalizacién de variable

2.2.1. Definicion Conceptual:
Variable Independiente: Calidad de Servicio

Prieto (2010) citado por Flores (2018) dice que la “Calidad en el servicio es
como el transcurso de variacion que comprende todas las empresas en cuanto a
sus valores, actitudes, comportamientos creando beneficios para los compradores
del negocio”. (p.45)
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Philip (2007) citado por lzquierdo (2018) dice que la “Satisfaccion de la

clientela es como el estado animico que tiene la persona que refleja de comparar
su experiencia con la atencion recibida de acuerdo al rendimiento captado de un

bien o servicio con sus expectativas”. (p. 14)

2.2.1.2. Definicion Operacional.

Variable Independiente - Calidad de Servicio
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Sihuepaucar (2016) cita a Hoffman y Bateson (2012) quienes dicen que la
calidad de los servicios va a reflejar un estado satisfactorio del cliente que tiene q
ver con la medicion de sus actividades a corto plazo, en cambio la calidad es una

posicion dada a largo plazo de un desempefio medido periédicamente. (p.319).

Variable dependiente- satisfaccion del cliente

También Phillip y Laner (2012), nos sefiala que la satisfaccion del cliente
viene hacer una sensacion de alegria o de decepcion dicho resultado se obtiene
cuando se compara una experiencia con los beneficios deseados de acuerdo a
las expectativas, si estdn por debajo de lo esperado quedara descontento y si
estos son superiores a sus expectativas, este quedara complacido y retornara. (p.
128)
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2.2.2. Operacionalizacion de Variables
Tabla 1:Operacionalizacion de variables

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Variable Dimensiones Indicadores
Instalaciones
Personal.
Calidad Aspectos
de Tangibles
Servicio Equipos
Materiales

items

¢,Cree usted que la infraestructura de la empresa

retne las condiciones de comodidad?

¢ Los colaboradores de la empresa se identifican
adecuadamente, portando algun fotosheck?
¢ Los colaboradores de la empresa mantienen una

apariencia presentable y pulcra?

¢La empresa dota del Equipo de proteccion

personal a sus colaboradores??

¢El material y vestimenta que emplean los

colaboradores  siempre estan limpios vy

operativos?

¢La empresa renueva constantemente el material

Técnica
e Instrumento

Técnica:

La encuesta

Instrumento:

El Cuestionario
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Calidad Cumplimiento
de
Servicio
Fiabilidad Proceso de
Atencion al

reclamo

Servicios

Optimos.

Seguridad

y/o vestimenta para emplear por los trabajadores?

¢La empresa cumple estrictamente con atender a sus

clientes que previamente han sido citados?

7. ¢Laempresa cuenta con libro de reclamaciones?

8. ¢Los reclamos de los clientes son atendidos
prontamente?

9. ¢Considera que los trabajadores de la empresa
se encuentran capacitados para brindar un buen
servicio?

10. ¢El servicio que brinda la empresa es la mas
Optimo?

11.¢/La empresa cuenta con personal de seguridad

garantizada?

12. ¢ El servicio que le brinda la empresa cumple con

Técnica:
La encuesta

Instrumento:

El Cuestionario
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Calidad
de

Servicio

Capacidad

Servicio rapido

Facilidad y

de respuesta disponibilidad

Seguridad

de ayuda

Amabilidad

Confianza

13.

16.

17.

18.

19.

los tiempos establecidos?
¢Los trabajadores de la empresa se muestran

comprometidos con el servicio que se brinda?

.¢La empresa brinda facilidad para separar sus

citas con responsables de gerencia?

. ¢Ante una necesidad de los clientes, la empresa,

muestra su disponibilidad en la atencién
inmediata?

¢Los trabajadores de la empresa muestran
cortesia y amabilidad para con los clientes?

¢La comunicacion de los trabajadores de la

empresa con los clientes es fluida?

cUd. cree que la informacién que le brindan los

colaboradores de la empresa es confiable?

¢Cuando Ud. hace uso del servicio de la

empresa, los trabajadores cometen la

Técnica:

La encuesta

Instrumento:

El Cuestionario
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Interaccion

adecuada 20.

Atencion 21.

personalizada

22.

Empatia

Horario 23.

conveniente

imprudencia de estar hablando por celular?
¢Los trabajadores de la empresa se distraen
constantemente en circunstancias que estan

brindando su servicio?

¢La empresa se preocupa por ofrecerle una
atencién personalizada?

¢Los trabajadores de la empresa son personas
comunicativas y brinda igualdad sin discriminacion
alguna?

¢, Considera Ud. que las citas con gerencia y/o
administracion se cumplen estrictamente en el

horario de atenciéon establecido?

Variable Dimensiones Indicadores items Técnicae
Instrumento
1. ¢Considera que el servicio brindado por la
empresa es de buena calidad?
Calidad 2. ¢ Se siente satisfecho con el servicio brindado por
parte de los colaboradores de la empresa?
Satisfaccion 3. ¢Cuando utiliza el servicio de la empresa, los Técnica:
del colaboradores le brindan informacién precisa? La encuesta
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Cliente Valor Rendimiento.

percibido
Tarifa.
Servicio
esperado
Satisfaccion
del Experiencia
Cliente grata.

Expectativas

4. ¢El servicio recibido le genera seguridad?

5. ¢Ha tenido algunos inconvenientes con los

servicios prestados por esta empresa?

. ¢Las tarifas de los servicios de la empresa en

comparacién con otras son accesibles?

. ¢Ud. se siente satisfecho con la tarifa que se le

cobra, por el servicio recibido?

. ¢Ud. se siente satisfecho con la empresa por el

servicio recibido?

. ¢La empresa le da respuesta rapida a sus

necesidades y problemas?

10.¢ Los trabajadores de la empresa dan una atencion

preferencial a las personas?

11.;La empresa se preocupa mucho por su cliente?

12.¢Por la atencion recibida, le da la sensacion de

gue los colaboradores de la empresa se han

esmerado por satisfacer sus necesidades?

13.¢El personal utiliza un lenguaje apropiado para

expresarse?

Instrumento:

El Cuestionario

Técnica:

La encuesta

Instrumento:

El Cuestionario
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Quejas

Fidelidad

Reclamos

Recurrencia

14.;La empresa tiene la capacidad de solucionar sus
reclamos o dudas a tiempo?
15.¢ El personal escucha con atencién sus quejas?

16.¢Quedo satisfecho con la solucién de su reclamo?

17.¢.El personal de la empresa estuvo demasiado
ocupado para responder a sSus preguntas o
reclamos?

18. ¢Ud. volveria a acudir a la empresa para solicitar
Sus servicios?

19. ¢Recomendaria el servicio que presta la
empresa a familiares o amigos cercanos?

20. ¢Si otra empresa le ofrece sus servicios prefiere
irse con ellos

21. ¢ Utiliza con frecuencia el servicio de la empresa?
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacién

Segun Hernandez, et al. (2014) “la poblacion viene a ser el conjunto de

varios casos que coinciden con un sin numero de caracteristicas”. (p.174)
Los individuos del estudio seran la clientela que solicitaron el servicio de la
empresa administradora Vive Bien, Chiclayo, en el afio 2020

Marzo: 100 clientes

Abril: 72 clientes

Mayo: 78 clientes

Junio: 75 clientes

Julio: 80 clientes

Agosto: 85 clientes

Total: 490 clientes

Haciendo un total de 490 personas de los Ultimos 6 meses, desde marzo a
agosto de 2020, entre varones y mujeres, con los datos que fueron proporcionado

por el Gerente General.

2.3.2. Muestra
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos sefala que “La muestra en
esencia es una parte del total de la poblacion”. (p.176)
La muestra de la investigacion tomada para esta investigacion es 82
usuarios que es la media aritmética del total de usuarios en los 6 Ultimos meses
gue hicieron uso del servicio.

n= Z2x Nxpxq n
(N=-1)x(e)2+ (Z2+p *q)

Donde:

n: Tamafo de la muestra.
N: Valor de la poblacion.
p: Probabilidad de éxito
g: probabilidad de fracaso
Z: indice de confiabilidad
e

: margen de error.
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Desarrollo:

Datos:

n: ¢?

N: 490

p: 0,50

g: 0,50

Z: 95% = 1,96

e: 0,05

Reemplazo de valores:

n= (1,96)% x 490 x 0,50 x 0,50
(490-1) (0,05)%+ (1,96)?x 0,50 x 0,50)

n= 470.596
2.1829

n =215.58
n = 216 clientes

2.3.2.1. Disefio Probabilistico.
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) define qué; “la

muestra es una porcion del total de la poblacién, ya que todos los elementos que

la conforman tienen la misma condicion de ser seleccionados.”. (p.176)
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
2.4.1 Técnicas

La Técnica por emplearse serd la encuesta a los 216 clientes de la
empresa; Bernal (2010) dice que la encuesta es una técnica muy utilizada en las
investigaciones y ésta hace uso de un cuestionario con preguntas claras,

orientadas a la busqueda de falencias o a cualquier situacién que se desea

investigar, ésta debe ser de acuerdo al tema de estudio.
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2.4.2. Instrumento

El instrumento por utilizarse para obtener la informacion precisa y real,
sera el cuestionario, relacionado a las dos variables; para la variable calidad de
servicio se trabajara con 30 preguntas con las dimensiones de la herramienta
Servqual, de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985-1988) citados por Duque
(2005), en tanto para la variable satisfaccion del cliente, se emplearan 22
preguntas, de acuerdo a las dimensiones de Carrasco (2013) que buscaran medir
las percepciones de los compradores, con la escala de Likert de 1 a 5, el
instrumento tendr& requisitos de confiabilidad, validez y objetividad; de acuerdo a
lo que manifiestan los autores Hernandez, et al. (2014) que un cuestionario viene

a ser un conjuntos de interrogantes que busca medir uno o mas variables. (p. 217)

2.4.3. Validez y confiabilidad

La Validez y confiabilidad segun Hernandez, et al. (2014) refiere que “La

validez con la confiabilidad no se asumen, se prueban.

2.4.3.1. Validez: Bernal (2010) nos sefiala que “la validez es un

instrumento que es valido cuando mide aquello para el cual es destinado.” (p.247)

2.4.3.2. Confiabilidad: Bernal (2010) nos manifiesta que “La confiabilidad
del instrumento es la veracidad de las puntuaciones que se obtiene por los
mismos individuos, cuando se les analiza varias veces con los mismos
instrumentos” (p.247). La confiabilidad del cuestionario se hara en base a las dos
variables por medio de la prueba piloto; el cual se procesara en el programa
SPSS 25 las preguntas de cada variable en mencién, se analizara la confiabilidad
con el coeficiente Alfa de Cronbach, cual es aplicable a la escala de valores tipo
Likert.

2.5. Procedimiento de analisis de Datos

La informacién que se recolectara, seran confiables, pues se analizaran los
datos por obtener mediante el sistema del programa SPSS 25, los cuales se
plasmaran en tablas y graficos, las mismas que servirdn para validar la
Correlacion de las dos variables, mediante la prueba de Rho Spearman, o la r de

Pearson; y finalmente realizar la discusion
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2.6. Criterios Eticos
Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012) sefalan ciertos criterios éticos

gue seran aplicados en esta investigacion:

Consentimiento notificado y manifiesto: Los colaboradores deben estar de

acuerdo con brindar informacién y saber sus derechos y compromisos

Confidencialidad: Certificar la salvaguardia de la identificacion de los

informantes que intervendran en este estudio investigacion.

Observacion contribuyente: La inclusion del investigador en el campo
requiere un compromiso moral por los resultados que pueden emanar de la

interaccidon determinada con los colaboradores en la investigacion

2.7. Criterios de rigor cientifico
Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012) sefialan ciertos criterios de rigor

cientifico que seran aplicados en esta investigacion:

a) Credibilidad, mediante la verdad y autenticidad, los resultados por
obtener de ambas variables, seran observados y analizados.

b) Transferibilidad y aplicabilidad: Los resultados que se obtendran seran

detallados y podran ser permutables.

c) Consistencia para la replicabilidad: El investigador, hard un trabajo

reflexivo, analitico e interpretativo.

d) Conformabilidad y neutralidad: Los resultados de la investigacion,
gozaran de la verdad y solidez en el detalle de la descripcién de los fendbmenos

por encontrar de cada variable.
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RESULTADOS
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3.1 Resultados en tablas y figuras

1.1.1. Determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa administradora Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020

Tabla 2: Nivel de correlacion de la variable Satisfaccion del cliente y calidad de
servicio de la empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020.

Calidad del Satisfaccion

servicio del cliente
Rho de Calidad del servicio Coeficiente de 1.000 .824"
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) ) .000
N 216 216
Satisfaccion del Coeficiente de .824" 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 216 216

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con un Rho de Spearman 0.824 se puede explicar que Existe una relacién
moderada directamente proporcional entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de la empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020. A la vez, su
logro un sig. Bilateral de 0.000 menor al 0,05, aceptando la hipétesis alterna y
desechando la nula. Es decir, si la calidad de servicio aumenta la satisfaccion del
cliente aumentara proporcionalmente en la empresa administradora Vive Bien
S.R.L, Chiclayo_2020.
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Diagnosticar el

nivel

de la calidad del

administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020

servicio de la empresa

P1

P2

P3

P4

PS5

P6

¢,Cree usted que la infraestructura de la empresa reune las condiciones de
comodidad?

¢ Los colaboradores de la empresa
fotosheck?

se identifican adecuadamente, portando algun

¢ Los colaboradores de la empresa mantienen una apariencia presentable y pulcra?

¢La empresa dota del Equipo de proteccién personal a sus colaboradores??

¢El material y vestimenta que emplean los colaboradores siempre estan limpios y
operativos?

¢La empresa renueva constantemente el material y/o vestimenta para emplear por los
trabajadores?

Tabla 3: Nivel de los indicadores de la dimension Aspectos tangibles de la calidad
de servicio de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

P1

P2

P3

P4

PS5

P6

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
Frecue Frecue Frecue Frecue Frecue
ncia Porcentaje ncia Porcentaje ncia Porcentaje ncia Porcentaje ncia Porcentaje

42 19.4% 41 19.0% 45 20.8% 40 18.5% 48 22.2%
46 21.3% 29 13.4% 47 21.8% 50 23.1% 44 20.4%
34 15.7% 59 27.3% 41 19.0% 32 14.8% 50 23.1%
53 24.5% 53 245% 30 13.9% 34 15.7% 46 21.3%
52 241% 48 22.2% 45 208% 38 17.6% 33 15.3%
42 19.4% 53 245% 41 19.0% 42 19.4% 38 17.6%
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En el indicador infraestructura, el 22,2% de los clientes manifestaron que la
infraestructura de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020
nunca reune las condiciones de comodidad, en cuanto al indicador personal se
obtuvo con el 23,1% que casi nunca los colaboradores se identifican con su
fotocheck. Asimismo el 27,3% manifiestan que casi siempre los colaboradores de
la empresa mantienen una apariencia presentable y pulcra, en cuanto al indicador
equipos, el 24,5% de los clientes manifestd que la empresa casi siempre dota con
EPP a sus colaboradores y en el indicador materiales con un 24,1% se manifesté
que siempre el material y vestimenta que emplean los colaboradores estan
limpios y operativos, con el 24,5% se conociéo que la empresa casi siempre
renueva el material y/o vestimenta de sus colaboradores por lo los colaboradores

casi siempre traen vestimenta limpia y operativa.

Tabla 4: Nivel de la dimensién Aspectos tangibles de la calidad de servicio de la

empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020.

Frecuencia Porcentaje
Aspectos Alto 25 11.6
tangibles
Regular 99 45.8
Bajo 86 39.8
Muy bajo 6 2.8
Total 216 100.0
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Figura 4: Dimensién Aspectos tangibles de la calidad de servicio de la empresa
administrativa Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020

H Alto
m Regular
Bajo

Muy bajo

La dimension Aspectos tangibles en la empresa administradora Vive bien

S.R.L, Chiclayo_2020, se encuentra en un nivel regular con el 45,8%, los usuarios

indicaron que la infraestructura retne las condiciones de seguridad, observan a

los colaboradores con una apariencia presentable, sefialan que observan con

ropa renovada a los colaboradores, muchas veces también han sido atendidos

con o sin tener previa cita.

P7

P8

P9

P10

P11

P12

¢La empresa cumple estrictamente con atender a sus clientes que previamente
han sido citados?

¢La empresa cuenta con libro de reclamaciones?
¢ Los reclamos de los clientes son atendidos prontamente?

¢, Considera que los trabajadores de la empresa se encuentran capacitados
para brindar un buen servicio?

¢ El servicio que brinda la empresa es la mas 6ptimo?

¢La empresa cuenta con personal de seguridad garantizada?
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Tabla 5: Nivel de los indicadores de la dimension Fiabilidad de la calidad de

servicio de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta
encia je encia je encia je encia je encia je

P7 69 31.9% 43 199% 34 15.7% 34 15.7% 36 16.7%
P8 52 24.1% 36 16.7% 48 22.2% 47 21.8% 33 15.3%
P9 56 259% 46 21.3% 28 13.0% 53 245% 33 15.3%
P10 66 30.6% 32 14.8% 53 245% 29 13.4% 36 16.7%

P11 45 208% 29 13.4% 49 22.7% 48 22.2% 45 20.8%
P12 42 19.4% 42 19.4% 37 17.1% 47 21.8% 48 22.2%

En cuanto al indicador cumplimiento en la empresa administradora Vive
bien S.R.L, Chiclayo 2020, el 31,9% de los clientes indico que la empresa siempre
cumple con atenderlos de acuerdo a previa cita, el 24.1% menciona que siempre
cuenta con un libro de reclamaciones y 25.9% manifesté que siempre se cumple
con lo indicado en el indicador de proceso de atencion al reclamo, en el indicador
servicios Optimos se evidencia con el 30.6% que los colaboradores estan
capacitados por lo que segun el 22.7% brindan un servicio 6ptimo y en el
indicador seguridad el 21.2% indica que la empresa casi nunca cuenta con

personal de seguridad garantizada.
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Tabla 6: Nivel de la dimension Fiabilidad de la calidad de servicio de la empresa
administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020.

Frecuencia Porcentaje
Fiabilidad Alto 30 13.9
Regular 97 44.9
Bajo 81 37.5
Muy bajo 8 3,7
Total 216 100.0

Figura 5: Dimension Fiabilidad de la Calidad de servicio de la empresa administrativa

Vive Bien S:R:L, Chiaclyo 2020
’ m Alto

Regular

L

Muy bajo

En la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo_2020, el 44,9% de
usuarios manifesté que la dimensién Fiabilidad se encuentra en un nivel regular,
es decir en base al proceso de atencién al reclamo la empresa muestra eficiencia
puesto que su libro de reclamaciones siempre es dado, por ende, los reclamos
son atendidos prontamente, seguido de la capacitacibn que tienen los
colaboradores, la empresa se esmera por brindar un servicio 0ptimo pero pocas

veces llega a la meta.
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P13  ¢El servicio que le brinda la empresa cumple con los tiempos establecidos?

P14  ¢Los trabajadores de la empresa se muestran comprometidos con el servicio
gue se brinda?

P15 ¢La empresa brinda facilidad para separar sus citas con responsables de
gerencia?

P16  ¢Ante una necesidad de los clientes, la empresa, muestra su disponibilidad en
la atencidn inmediata?

Tabla 7: Nivel de los indicadores de la dimension Capacidad de respuesta de la

calidad de servicio de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020.

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Frecu Porcent Frecu Porcent Frecu Porcentaj Frecu Porcent Frecu Porcent
encia aje encia aje encia e encia aje encia aje

P13 70 32.4% 48 22.2% 37 17.1% 15 6.9% 46 21.3%
P14 54 25.0% 29 13.4% 50 23.1% 35 16.2% 48 22.2%
P15 47 21.8% 25 11.6% 51 23.6% 57 26.4% 36 16.7%

P16 70 32.4% 36 16.7% 22 10.2% 45 20.8% 43 19.9%

Se evidencia que el servicio que le brinda la empresa en el 32.4% siempre
cumple con los tiempos establecidos. Ademas, se expone que para el 25% los
trabajadores de la empresa siempre se muestran comprometidos con el servicio
gue se brinda. Por otro lado, para el 26.4% la empresa casi nunca brinda facilidad
para separar sus citas con responsables de gerencia. Finalmente, el 32,4% de los
clientes indico que ante una necesidad siempre se muestra disponibilidad en una

atencion inmediata.
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Tabla 8: Nivel de la dimension Capacidad de respuesta de la calidad de servicio

de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020.

Frecuencia Porcentaje
Capacidad de Alto a7 21,8
respuesta
Regular 105 48,6
Bajo 55 25,5
Muy bajo 9 4,2
Total 216 100

Figura 6: Dimension Capacidad de respuesta de la calidad de servicio de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L_2020

H Alto

Regular

_ Iy

Muy bajo

La capacidad de respuesta que tiene la empresa administradora Vive bien
S.R.L, Chiclayo 2020, es de un nivel regular, pues asi lo sefiala el 48,6% de
usuarios, pues el servicio brindado cumple con los tiempos establecidos, es

evidente también el compromiso por parte de los colaboradores.

P17 ¢Los trabajadores de la empresa muestran cortesia y amabilidad para con los

clientes?
P18 ¢La comunicacion de los trabajadores de la empresa con los clientes es fluida?

P19 ¢Ud. cree que la informacién que le brindan los colaboradores de la empresa es

confiable?

P20 ¢Cuando Ud. hace uso del servicio de la empresa, los trabajadores cometen la

imprudencia de estar hablando por celular?

P21 ¢Los trabajadores de la empresa se distraen constantemente en circunstancias

gue estan brindando su servicio?
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Tabla 9: Nivel de los indicadores de la dimension Seguridad de la calidad de

servicio de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020.

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta
encia je encia je encia je encia je encia je

P17 51 23.6% 43 19.9% 43 19.9% 44 204% 35 16.2%
P18 50 23.1% 41 19.0% 38 17.6% 30 13.9% 57 26.4%
P19 47 21.8% 38 17.6% 42 19.4% 47 21.8% 42 19.4%
P20 38 176% 54 25.0% 36 16.7% 55 25.5% 33 15.3%

P21 52 24.1% 38 17.6% 32 14.8% 36 16.7% 58 26.9%

En el indicador Facilidad y disponibilidad de ayuda en el indicador Amabilidad, los
colaboradores siempre muestran una cortesia y amabilidad con un 23,6%, en el
indicador confianza sefialan el 23.1% que siempre sienten que la informacién que
se les brinda es confiable, por otro lado el 21,8%, indica que al hacer uso del
servicio de la empresa, los trabajadores no cometen la imprudencia de estar
hablando por celular. Asimismo, el 25.5% los trabajadores de la empresa no se
distraen constantemente en las circunstancias que estan brindando su servicio.
En el indicador interaccion adecuada se conoce que el 26,9% indica que nunca
los colaboradores estan distraidos a la hora de brindar su servicio en la empresa
administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo_2020.
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Tabla 10: Nivel de la dimension Seguridad de la calidad de servicio de la empresa
administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020.

Frecuencia Porcentaje
Seguridad Alto 27 12,5
Regular 101 46,8
Bajo 69 31,9
Muy bajo 19 8,8
Total 216 100.0

Figura 7: Dimension Seguridad de la calidad de servicio de la empresa administradora
Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020

M Alto

- Regular
L

Muy bajo

El 46,8% de usuarios de la empresa administradora Vive bien S.R.L,

Chiclayo_2020, manifesté que la dimension Seguridad presenta un nivel regular,

lo que quiere decir que reciben un trato amable para resolver alguna necesidad, la

fluidez en la comunicacion colaborador usuario para brindar informacién la hace

confiable.
P22 ¢La empresa se preocupa por ofrecerle una atencién personalizada?
P23 ¢Los trabajadores de la empresa son personas comunicativas y brinda igualdad sin
discriminacion alguna?
P24 ¢ Considera Ud. que las citas con gerencia y/o administracién se cumplen estrictamente

en el horario de atenciéon establecido?
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Tabla 11: Nivel de los indicadores de la dimensidbn Empatia de la calidad de
servicio de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020.

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta
encia je encia je encia je encia je encia je

P22 42 19.4% 49 22.7% 58 26.9% 29 13.4% 38 17.6%
P23 44 204% 38 17.6% 34 15.7% 63 29.2% 37 17.1%

P24 60 27.8% 47 21.8% 34 157% 36 16.7% 39 18.1%

En la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020, en el
indicador Atencion personalizada, 26.9% indico que a veces, la empresa se
preocupa por ofrecerle una atencién personalizada, por otro lado, segun el 29.2%
los trabajadores de la empresa casi nunca son personas comunicativas y brinda
igualdad y en el indicador horario conveniente, el 27,8% de los clientes indico que

siempre se cumple de manera estricta el horario de atencion establecido.
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Tabla 12: Nivel de la dimensién Empatia de la calidad de servicio de la empresa

administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Frecuencia

Empatia Alto 33
Regular 106
Bajo 68
Muy bajo 9
Total 216

Porcentaje

15,3

49,1

31,5

4,2

100.0

Figura 8: Dimension Empatia de la Calidad de Servicio de la empresa administradora

Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020

H Alto
M Regular
™ Bajo

Muy bajo

En la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo_2020, la

dimensién Empatia se encuentra en un nivel regular con el 49,1%, segun lo

indican sus usuarios, los colaboradores de la empresa brindan igualdad y que

ademas las citas que se tienen con gerencia se cumplen de manera

correctamente en el horario dado.
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Tabla 13: Nivel de la variable Calidad de servicio de la empresa administradora
Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Frecuencia Porcentaje
Calidad del Alto 26 12.0
servicio
Regular 115 53.2
Bajo 75 34.7
Total 216 100.0

Figura 6: variable de la Calidad de servicio de la empresa administradora Vive
bien S.R.L, Chiclayo_2020

m Alto
M Regular

™ Bajo

La calidad de servicio que brinda la empresa administradora Vive bien
S.R.L, Chiclayo_2020, es de un nivel regular con del 53,2%, es decir en cuanto a
su infraestructura y equipos de proteccion personal da seguridad, la vestimenta
por parte de los colaboradores siempre da una buena apariencia seguido de un
proceso de capacitacion a la vez la buena |respuesta hacia un reclamo. Los
usuarios indican también que a veces la seguridad dada por la empresa no esta
garantizada, lo que conlleva a una escasa confianza.
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3.1.1. Analizar el nivel de la satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_ 2020

P1 ¢Considera que el servicio brindado por la empresa es de buena calidad?

P2 ¢Se siente satisfecho con el servicio brindado por parte de los colaboradores de
la empresa?

P3 ¢Cuéndo utiliza el servicio de la empresa, los colaboradores le brindan
informacion precisa?

P4 ¢ El servicio recibido le genera seguridad?

P5 ¢Ha tenido algunos inconvenientes con los servicios prestados por esta
empresa?

P6 ¢Las tarifas de los servicios de la empresa en comparacion con otras son
accesibles?

P7 ¢Ud. se siente satisfecho con la tarifa que se le cobra, por el servicio recibido?

Tabla 14: Nivel de los indicadores de la dimension Valor percibido de la satisfaccion
del cliente de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta

encia je encia je encia je encia je encia je
P1 46 21.3% 34 15.7% 61 28.2% 38 17.6% 37 17.1%
P2 43 19.9% 28 13.0% 46 21.3% 67 31.0% 32 14.8%
P3 53 24.5% 52 24.1% 46 21.3% 29 13.4% 36 16.7%
P4 34 15.7% 36 16.7% 44 20.4% 43 19.9% 59 27.3%
P5 36 16.7% 49 22.7% 50 23.1% 45 20.8% 36 16.7%
P6 66 30.6% 38 17.6% 30 13.9% 55 25.5% 27 12.5%
P7 45 20.8% 46 21.3% 53 24.5% 42 19.4% 30 13.9%
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En el indicador Calidad, el 28,2% de los clientes de la empresa
administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020, manifestaron que solo a veces el
servicio brindado es de buena calidad, el 31% manifestd que casi nunca se
sienten satisfechos con el servicio brindado por parte de los colaboradores, por
otro lado el 24.5% opina que los colaboradores no le brindan informacién precisa.
En el indicador rendimiento, el 27,3% manifestdé que nunca el servicio recibido le
genera seguridad y que en ocasiones (a veces) han tenido algunos
inconvenientes con los servicios prestados por la empresa con el 23,1%. En
cuanto al indicador tarifa, el 30,6% manifestd que siempre las tarifas de los
servicios de la empresa en comparacién con otras son accesibles, por lo que solo
a veces se sienten satisfechos con la tarifa que se le cobra, por el servicio
recibido, 24,5%.

Tabla 15: Nivel de la dimensién Valor percibido de la satisfaccion del cliente de la
empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Frecuencia Porcentaje
Valor Alto 14 6,5
percibido
Regular 119 55,1
Bajo 80 37,0
Muy bajo 3 1,4
Total 216 100.0
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Figura 9: Dimension Valor percibido de la Satisfaccion del cliente de la empresa

administradora vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

™

m Regular
Bajo

Muy bajo

Los clientes de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020,

indicaron que la dimensién valor percibido se presenta en un nivel regular del

55,1%, lo que quiere decir que ellos consideran que la empresa no les ofrece un

servicio por lo que se sienten satisfechos, sefialan también que no se les brinda

una informacién precisa por lo que se han dado inconvenientes en los servicios

brindados.

P8

P9

P10

P11

P12

P13

¢ Ud. se siente satisfecho con la empresa por el servicio recibido?

¢La empresa le da respuesta rapida a sus necesidades y problemas?

¢ Los trabajadores de la empresa dan una atencién preferencial a las personas?
¢La empresa se preocupa mucho por su cliente?

¢Por la atencién recibida, le da la sensacion de que los colaboradores de la empresa
se han esmerado por satisfacer sus necesidades?

¢El personal utiliza un lenguaje apropiado para expresarse?
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Tabla 16: Nivel de los indicadores de la dimension Expectativas de la satisfaccion
del cliente de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta Frecu Porcenta
encia je encia je encia je encia je encia je

P8 49 22.7% 51 23.6% 37 17.1% 37 17.1% 42 19.4%
P9 35 16.2% 44 204% 51 23.6% 43 19.9% 43 19.9%
P10 32 14.8% 49 22.7% 43 199% 30 13.9% 62 28.7%
P11 40 18.5% 49 22.7% 40 18.5% 46 21.3% 41 19.0%
P12 23 10.6% 60 27.8% 46 21.3% 26 12.0% 61 28.2%

P13 38 176% 35 16.2% 67 31.0% 30 13.9% 46 21.3%

En el indicador servicio esperado el 23,6% de los clientes casi siempre se
sientes satisfechos por el servicio recibido, el 23,6% manifesté que solo a veces la
empresa le da respuesta rapida a sus necesidades y problemas, el 28,7% sefialo
que no se da una atencion preferencial a las personas. En el indicador
Experiencia grata, los clientes sefialaron que casi siempre con el 22,7% la
empresa se preocupa por sus clientes. Asimismo. Al 27.8% casi siempre le da la
sensacién de que los colaboradores de la empresa se han esmerado por
satisfacer sus necesidades por lo que a veces el personal utiliza un lenguaje
apropiado para expresarse con el 31% en la empresa administradora Vive bien
S.R.L, Chiclayo_2020.

73



Tabla 17:Nivel de la dimension Expectativas de la satisfaccion del cliente de la
empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Frecuencia Porcentaje
Expectativas  Alto 11 5,1
Regular 89 47,2
Bajo 102 41,2
Muy bajo 14 6,5
Total 216 100.0

Figura 10: Dimension Expectativas de la satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020

B Alto
M Regular
Bajo

Muy bajo

En la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo_2020, las
expectativas que tienen sus clientes se encuentran en un nivel regular del 47,2%,
lo que quiere decir que muchas veces las tarifas no se exceden de los que ellos
creen quedandose muy insatisfechos, cuando se presenta alguna incidencia
reciben una respuesta rapida, consideran que a veces se les presta atencion, por
lo que consideran que la empresa se preocupa mucho por sus clientes y muchas

veces los colaboradores se expresan con un lenguaje apropiado.
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P14 ¢La empresa tiene la capacidad de solucionar sus reclamos o dudas a tiempo?

P15 ¢El personal escucha con atencién sus quejas?

P16 ¢ Quedo satisfecho con la solucion de su reclamo?

P17 ¢(EIl personal de la empresa estuvo demasiado ocupado para responder a sus
preguntas o reclamos?

Tabla 18:Nivel de los indicadores de la dimension Quejas de la satisfaccion del
cliente de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Recue % del N Recue % del N Recue % del N Recue % del N Recue % del N

nto de fila nto de fila nto de fila nto de fila nto de fila
P1 46 21.3% 42 19.4% 37 17.1% 48 22.2% 43 19.9%
P1 47 21.8% 28 13.0% 37 17.1% 49 22.7% 55 25.5%

P1 57 26.4% 45 208% 38 17.6% 36 16.7% 40 18.5%

P1 45 20.8% 43 19.9% 40 185% 29 13.4% 59 27.3%

En el indicador Reclamos, segun el 22,2% de los clientes casi nunca la empresa
tiene la capacidad de solucionar sus reclamos o dudas a tiempo. El 25,5% de los
clientes de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020, indico que
nunca el personal escucha con atencién sus quejas, pero a pesar de ellos
siempre quedan satisfechos con las soluciones que se les brinda, indicandolo asi
un 26,4%. Finalmente, segun el 27.3% el personal de la empresa nunca estuvo

demasiado ocupado para responder a sus preguntas o reclamos.
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Tabla 19: Nivel de la dimension Quejas de la satisfaccion del cliente de la
empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Frecuencia Porcentaje
Quejas Alto 17 7.9
Regular 99 45.8
Bajo 97 44.9
Muy bajo 3 1.4
Total 216 100.0

Figura 11: Dimensién Quejas de la satisfaccion del cliente de la empresa administradora
Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020

m Alto
m Regular
¥ Bajo

Muy bajo

En cuanto a la dimension Quejas el 45,8% de los usuarios de la empresa
administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo_2020 considera este nivel en un rango
medio regular, por lo que queda evidenciado que la entidad a veces no cuenta
con la capacidad para resolver completamente los reclamos, lo que ocasiona una
ligera insatisfaccion en los usuarios, afiadido que también en ocasiones el
personal ocupa demasiado tiempo en dar alguna solucién. }
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P18 ¢Ud. volveria a acudir a la empresa para solicitar sus servicios?

P19 ¢Recomendaria el servicio que presta la empresa a familiares o amigos cercanos?

P20 ¢ Siotra empresa le ofrece sus servicios prefiere irse con ellos?

P21 ¢Utiliza con frecuencia el servicio de la empresa?

Tabla 20: Nivel de los indicadores de la dimensién Fidelidad de la satisfacciéon del
cliente de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Recue % del N Recue % del N Recue % del N Recue % del N Recue % del N
nto de fila nto de fila nto de fila nto de fila nto de fila

P18 49 22.7% 35 16.2% 35 16.2% 58 26.9% 39 18.1%
P19 51 23.6% 36 16.7% 33 15.3% 47 21.8% 49 22.7%
P20 33 153% 62 28.7% 25 11.6% 57 26.4% 39 18.1%

P21 35 16.2% 46 21.3% 54 25.0% 46 213% 35 16.2%

En el indicador Recurrencia, el 26,9% de los clientes sefialaron que casi
siempre volverian a acudir a acudir a la empresa para solicitar sus servicios, por
ello se arriesgan a recomendar los servicios de la empresa 23,6%, en cuanto a si
otra empresa le ofrece los mismos servicios sefialan que casi siempre se irian con
ellos, asi lo sefiala el 28,7% y que el 25% a veces utiliza el servicio de la empresa
administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020
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Tabla 21: Nivel de la dimension Fidelidad de la satisfaccion del cliente de la
empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Frecuencia Porcentaje
Fidelidad Alto 20 9.3
Regular 111 51.4
Bajo 72 33.3
Muy bajo 13 6.0
Total 216 100.0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura  12:Dimension Fidelidad de la Satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020

H Alto
m Regular
m Bajo

Muy bajo

La fidelidad que demuestran los clientes de la empresa administradora Vive
bien S.R.L, Chiclayo_2020, de un nivel regular con el 51,4%, demostrando que la
empresa en esta dimension demuestra cuan satisfechos quedan sus clientes, es
decir los usuarios indican que vuelven a acudir a la empresa, por lo que siempre
la recomienda.
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Tabla 22: Nivel de la variable Satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020

Frecuencia Porcentaje
Satisfaccion  Alto 108 50.0
del cliente
Regular 108 50.0
Total 216 100.0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 13: Variable Satisfaccion del cliente de la empresa administradora Vive Bien
S.R.L, Chiclayo 2020

M Alto

M Regular

En la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020, la
satisfaccion del cliente se encuentra divida en dos niveles siendo estos el nivel
alto con el 50% y nivel regular con el 50%, lo que quiere decir que los clientes a
pesar de sentirse satisfechos con el servicio prestado sienten que se puede
mejorar en ello, la empresa a pesar de tener la capacidad para satisfacer a sus

clientes no lo explora del todo.

3.1.2. Probar la independencia entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de la empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo
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Tabla 23: Validar la existencia de una relacion entre la variable Satisfaccion del
cliente y calidad de servicio de la empresa administradora Vive bien S.R.L,
Chiclayo 2020.

Satisfaccion

del cliente
Calidad del servicio  Sig. (bilateral) .000
N 216

De acuerdo a la prueba de independencia se evidencia con una significancia del
0.000 <0,05 que es valida la relacion entre la variable Satisfaccion del cliente y
calidad de servicio de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo_2020.

80



3.2 Discusion de resultados

En referencia al objetivo general: Determinar la relaciébn que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa administradora Vive
Bien S.R.L, Chiclayo_2020, se utilizo el Rho de Spearman de 0.824 estableciendo
una relacion moderada directamente proporcional entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa administradora Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020. A la vez, su logro un sig. Bilateral de 0.000 menor al 0,05,
aceptando la hipotesis alterna y desechando la nula. Es decir, si la calidad de
servicio aumenta la satisfaccion del cliente aumentara proporcionalmente en la
empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020. El resultado se
contrasto con los estudios del autor Velarde y Medina (2016) en su investigacion
“Calidad de servicio y la relacion con la satisfaccion de los clientes del centro de
aplicacién Productos Unioén, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016”, de
objetivo: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del centro de aplicacion de Productos Union, durante el afio 2016; el tipo
fue descriptiva, correlacional, no experimental; la muestra fue de 279
consumidores; para medir la calidad de servicio, se utiliz6 un instrumento
SERVQUAL; los resultados determinaron que la apreciacién que poseen los
consumidores en relacion a la calidad servicio, es regular aceptable en un 44,1%,
asi mismo las dimensiones de calidad de servicio determinaron que los elementos
tangibles (26.2%), confiabilidad (27.6%), y seguridad (29.4%) tienen una
apreciacion con disposicion baja en relacion al promedio, quedando demostrado
la relacion favorablemente entre ambas variables; en conclusion, se observa que

la relacion significativa entre ellas, mediante p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05)

En relacion al objetivo 01: Diagnosticar el nivel de la calidad del servicio de
la empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020. La dimension
Aspectos tangibles de la calidad de servicio en la empresa administradora Vive
bien S.R.L, Chiclayo 2020, se encuentra en un nivel regular con el 45,8%, los
usuarios indicaron que la infraestructura redne las condiciones de seguridad,
observan a los colaboradores con una apariencia presentable, sefialan que
observan con ropa renovada a los colaboradores, muchas veces también han sido

atendidos con o sin tener previa cita.
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Caso similar sefala Tortoriello (2020) los usuarios reclaman la falta de
energizantes y lugares de hidratacion, estableciéndose el incumplimiento del
servicio deseado por los clientes, exhibiendo deficiencias en la satisfaccion de las
necesidades y perspectivas de estos; empero, los consumidores hallan una razén
muy buena en el costo-beneficio, ya que les brindan abonos mensuales, ademas
de que la seguridad, infraestructura y las maquinas se encuentran en 6ptimo
estado, sintiéndose satisfechos con esos detalles, por lo que muestran su
satisfaccion. Al igual que Cabrera (2016) indica que hay reveladoras diferencias
entre las apreciaciones y expectativas que el usuario tiene en relacion a la regular
calidad del servicio que ofrece esa casa de estudios, sin embargo, los elementos
tangibles, de la cual disponen originan mejor percepcién; por lo que la satisfaccion
del cliente se ve confundida, sabiendo que un aspecto no es bueno y otro si lo es.
Un caso similar se conoce en Ballon (2016) la menor significancia en la calidad
del servicio son la capacidad de respuesta de los colaboradores y los elementos
tangibles, recomendandose que se les ensefie al personal de los hoteles, que
realicen una buena supervision, asi como también una correcta limpieza de las
instalaciones y también estén siempre presentables, toda vez que esto influye
determinantemente en la satisfaccion de los consumidores que son los turistas; lo
gue demuestra que existe una correlacion directa entre calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. De la misma forma Tortoriello (2020) demuestra que, en
infraestructura y seguridad en ambas sucursales, la mayor parte de clientes
evalUan en nivel 6ptimo, los elementos mas bajos de las 02 sedes es la presencia
de puestos de hidratacion, y de stands con mix energéticos y frutas, ya que no
tienen las sedes, en relacion al equipamiento, los clientes valoran la operatividad
de las herramientas; en conclusién, comparando el beneficio del servicio
apreciado con las perspectivas del consumidor los datos expresan que el nivel de
satisfaccion de los clientes de ambas sedes es alto en relacion con la calidad del
servicio percibido. Algo muy diferente da a conocer Villacrés (2020) pues los
resultados demuestran que, elementos tangibles tuvo la menor puntuacion de
percepcion de calidad, mientras que la seguridad tiene mejor puntuacién, en
conclusiéon el método Servqual, tiene el 93.2% de satisfaccién general, y la de
mas baja calificacion fue de elementos tangibles, en tanto la de mas alta

apreciacion fue para la seguridad (95,2%).
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En la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020, el 44,9% de
usuarios manifestdé que la dimension Fiabilidad de la calidad de servicio se
encuentra en un nivel regular, es decir en base al proceso de atencion al reclamo
la empresa muestra eficiencia puesto que su libro de reclamaciones siempre es
dado, por ende, los reclamos son atendidos prontamente, seguido de la
capacitacion que tienen los colaboradores, la empresa se esmera por brindar un
servicio 6ptimo pero pocas veces llega a la meta. Por su parte Santamaria (2016)
a pesar de que los resultados indican que los usuarios perciben una calidad alta,
en el servicio posventa, y de manera general se muestran satisfechos, por los
elementos tangibles, empatia, confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta;
su fidelidad hacia se puede ver afectada por el “precio”, toda vez que se aprecia
un limite para la suma de dinero que se debe pagar por un servicio de alta calidad
sostenido en la diferencia de precios con los servicios particulares. La capacidad
de respuesta de la calidad de servicio que tiene la empresa administradora Vive
bien S.R.L, Chiclayo 2020, es de un nivel regular, pues asi lo sefala el 48,6% de
usuarios, pues el servicio brindado cumple con los tiempos establecidos, es
evidente también el compromiso por parte de los colaboradores. Mientras
Contreras (2018) que la calidad de servicio es regular; permitiendo afirmar que
existe una relacion lineal directa entre la Calidad de servicio y Satisfaccién del
cliente, aunque tendra que optimizar su infraestructura y la seguridad para dar
solucién a lo prometido por parte de Interbank a sus clientes; con esto manifiesta
que, si la calidad de servicio es buena por consiguiente la satisfaccion del cliente,
también es buena. De la misma forma Ochoa (2020) sefalo que los resultados
obtenidos acerca de la satisfaccion con el servicio de atencion al cliente, se
observa que hay eficiencia en los procesos de la organizacibn y se da
acatamiento a las metas, y cumple con las circunstancias ineludibles que
conciben satisfaccion al cliente; en conclusion, los sistemas de calidad al servicio
de atencion al cliente de la empresa fue de gran apoyo, pues determiné que hay
eficiencia de los procesos en la mayoria de los servicios ofertados. El 46,8% de
usuarios de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo 2020, manifesté
qgue la dimensidn Seguridad de la calidad de servicio presenta un nivel regular,
lo que quiere decir que reciben un trato amable para resolver alguna necesidad, la

fluidez en la comunicacion colaborador usuario para brindar informacion la hace
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confiable. Caso contrario expone Panduro y Rojas (2018) perciben que la calidad
del servicio es elevada, en tanto existen algunos turistas que lo consideran
regular, sin embargo, un menor porcentaje expresé su desagrado, y observaron
que los clientes se mostraban su acuerdo o desacuerdo, segun la calidad el
servicio que les daban, especialmente en lo que a capacidad de respuesta,
empatia, seguridad, y fiabilidad se refieren, incidiendo directamente ambas
variables, puesto que encontraron una relacién con el dialogo, el precio, y la
transparencia del servicio al cliente. Caso similar, Jiménez y Medina (2020) indica
que los colaboradores muestran un nivel medio de responsabilidad hacia la
institucion; en conclusién, uno de los elementos que media en el sentido de
identificacion con su institucion, es que hay trabajadores que recién se han
incorporado, lo que implica que no estén del todo identificados y aun no consigan
el sentido de pertenencia con la escuela, siendo al contrario de los colaboradores
que lleva mucho tiempo laborando. En la empresa administradora Vive bien
S.R.L, Chiclayo 2020, la dimension Empatia de la calidad de servicio se
encuentra en un nivel regular con el 49,1%, segun lo indican sus usuarios, los
colaboradores de la empresa brindan igualdad y que ademas las citas que se
tienen con gerencia se cumplen de manera correctamente en el horario dado.
Mientras Ochoa (2020) sefiala que sus propias limitaciones, exigen a los
propietarios formulen y aplican un programa de mejoramiento fundamentado en
las declaraciones de los consumidores, a fin de cubrir con sus requerimientos y
otorgarles la satisfaccion anhelada, percatandose que, al ofrecer una buena
calidad del servicio, sus usuarios se sienten satisfechos y, regresar a consumir.
Igualmente, Ballobn (2016) demostrad que, el nivel de significancia de los
elementos tangibles empatia y capacidad de respuesta fueron menor a 5%
(P<0.05); en conclusién, la empatia, fue la que mas influencia tiene en la
satisfaccion al cliente, posteriormente le continué la capacidad de respuesta y en

ultimo lugar elementos tangibles.

En referencia a los objetivos especifico 02: Analizar el nivel de la
satisfaccion del cliente de la empresa administradora Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020. Los clientes de la empresa administradora Vive bien S.R.L,

Chiclayo_2020, indicaron que la dimension valor percibido de la satisfaccion
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del cliente se presenta en un nivel regular del 55,1%, lo que quiere decir que
ellos consideran que la empresa no les ofrece un servicio por lo que se sienten
satisfechos, sefialan también que no se les brinda una informacion precisa por lo
que se han dado inconvenientes en los servicios brindados. Asimismo,
Santamaria (2016) sefalo que relacion a la percepcion de los clientes, menciona
gue los precios son costosos, aungue la calidad sea buena, los consumidores, no
estan de acuerdo con el costo de los repuestos, ni de la mano de obra, ni menos
en el tiempo que se demoran en reparar los vehiculos por falta de los repuestos;
sin embargo los clientes muestran una alta satisfaccién por el servicio recibido,
dado especialmente por la variedad de servicios adicionados que se dan,
observandose que existe una correlacion muy estrecha entre satisfaccion del
cliente con la calidad del servicio. En la empresa administradora Vive bien S.R.L,
Chiclayo_2020, las expectativas que tienen sus clientes de la satisfaccion del
cliente se encuentran en un nivel regular del 47,2%, lo que quiere decir que
muchas veces las tarifas no se exceden de los que ellos creen quedandose muy
insatisfechos, cuando se presenta alguna incidencia reciben una respuesta
rapida, consideran que a veces se les presta atencion, por lo que consideran que
la empresa se preocupa mucho por sus clientes y muchas veces los
colaboradores se expresan con un lenguaje apropiado. Asimismo, Moya (2016)
sefiala que hoy en dia las organizaciones sociales, publicas, o privadas, quieren
agregar técnicas nuevas que apoyen a calcular la percepcion de la satisfaccion de
sus compradores, para que de esta manera se cercioran de continuar
constituyendo sus preferencias y recomendaciones de sus productos o servicios.
En un estudio similar Salazar y Cabrera (2016) sefalo que hay significativas
diferencias entre el grado de apreciaciones y expectaciones que el consumidor
tiene acerca de la calidad del servicio, mejor dicho, El promedio total de la calidad
de servicio es media, segun las actitudes de los clientes; en conclusion las fisuras
que pertenece a lo tratado por el Modelo SERVQUAL, son negativas, sin embargo
los elementos tangibles, a pesar de poseer una fisura negativa es la que origino
mejor percepcion, en tanto la capacidad de respuesta causo baja percepcion. En
cuanto a la dimensién Quejas de la satisfaccion del cliente el 45,8% de los
usuarios de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo_ 2020 considera

este nivel en un rango medio regular, por lo que queda evidenciado que la entidad
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a veces no cuenta con la capacidad para resolver completamente los reclamos, lo
gue ocasiona una ligera insatisfaccion en los usuarios, afladido que también en
ocasiones el personal ocupa demasiado tiempo en dar alguna solucion. De igual
forma Thompson (2019) expresa que, en la actualidad, obtener la completa
"satisfaccion del cliente” es una exigencia indefectible para obtener un sitial en la
"mente” de los usuarios y, por consiguiente, en el mercado meta. Asimismo,
Gonzales (2017) hizo un andlisis de la calidad de servicio, estableciendo un nivel
regular, ya que no disponen de infraestructura conveniente que, de buena
apariencia a sus consumidores, conjuntamente los trabajadores no cumplen con
sus promesas, ocasionando que los clientes aprecien una mala imagen de la
empresa. La fidelidad de la satisfaccion del cliente que demuestran los clientes
de la empresa administradora Vive bien S.R.L, Chiclayo_2020, de un nivel regular
con el 51,4%, demostrando que la empresa en esta dimension demuestra cuan
satisfechos quedan sus clientes, es decir los usuarios indican que vuelven a
acudir a la empresa, por lo que siempre la recomienda. Por su parte Apac (2018)
se recomienda el permanente control en la manutencion de las maquinas, y la
compra de instrumentos que contribuyan la adquisicion de productos por la
clientela, existiendo una relacion directa entre los aspectos confiabilidad y la
satisfaccion del cliente, tangible, capacidad de respuesta y la satisfaccién al
cliente, toda vez que el grado de satisfaccion ha comprendido el precio, y la
recomendacion del supermercado. Asimismo, Juanico (2019) Indic6é que los
colaboradores no estan satisfechos, igualmente, el resultado mas bajo son los
beneficios laborales y remuneraciones con el 40%, lo que lo ubica en un bajo nivel
de la satisfaccién laboral, a parte que el ambiente fisico y a la distribucién no es la
adecuada para el desarrollo laboral; en conclusion, el nivel de satisfaccion general

del cliente interno en la empresa es insatisfecho.

86



V. CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES

87



4.1 Conclusiones

Se concluyo que existe una relacion moderada directamente proporcional
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo, a través del Rho de Spearman de
0.824. A la vez, su logro un sig. Bilateral de 0.000 menor al 0,05, aceptando
la hipotesis alterna y desechando la nula. Es decir, si la calidad de servicio
aumenta la satisfaccion del cliente aumentara proporcionalmente en la

empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020

Se concluye que la calidad de servicio que brinda la empresa
Administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020. Es de un nivel regular con
el 53.2%, es decir en cuanto a su infraestructura y equipos de proteccion
personal da seguridad, la vestimenta por parte de los colaboradores siempre
da una buena apariencia seguido de un proceso de capacitaciéon a la vez la
buena respuesta hacia un reclamo. Los usuarios indican también que a
veces la seguridad dada por la empresa no esta garantizada, lo que conlleva

a una escaza confianza.

Se concluye que en la empresa Administradora Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020, la satisfaccion del cliente se encuentra dividida en dos
niveles siendo estos el nivel alto con el 50% y nivel regular con el 50%, lo
que quiere decir que los clientes a pesar de sentirse satisfechos con el
servicio prestado sienten que se puede mejorar en ello, la empresa a pesar

de tener la capacidad para satisfacer a sus clientes no lo explora del todo.

Al validar el coeficiente de correlacion se encontrd una significancia del
0.000<0.05 que se valida la relacion de la variable Satisfaccion del cliente y
calidad de servicio de la empresa Administradora Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020. Existe una relacion directa moderada entre las variables.
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4.2 Recomendaciones:

Se recomienda a la empresa Administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020,
establecer estrategias con Expectativas del Cliente, a través de la recopilacion de
comentarios para comprender las expectativas de tus clientes, a la vez se
recomienda personalizar los servicios ofreciendo recomendaciones basadas en
las preferencias del cliente, finalmente evaluar la experiencia del Cliente
asegurando la misma que debe ser consistente en todos los canales: en persona,
en linea, por teléfono, etc, Fomentando una cultura organizacional donde todos

los empleados comprendan la importancia del servicio al cliente

Se recomienda a la empresa Administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_ 2020,
a implementar un sistema de gestion de relaciones con los clientes, lo cual les
permita interactuar directamente con sus clientes. Mejore la calidad y la respuesta
rapida a los problemas del producto exactamente como se le informé de los
retrasos y problemas a tiempo. Mejorar estas areas aumentara la satisfaccion del

cliente.

Se recomienda a la empresa Administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020,
desde una perspectiva de servicio, a mejorar la formacion de los empleados en
términos de estabilidad y comunicacibn de confianza con sus clientes,
proporcionado informacion transparente y clara sobre productos, servicios que

ofrece.

Se recomienda a la empresa Administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020,
cuando se trata de la confiabilidad del servicio, le recomendamos que se tome el
tiempo para tomarselo muy en serio. Cuando mas rapido sea el servicio, mas
satisfecho estard y mas leales seran sus clientes. No olvide su estado fisico y

hagalo de la mejor manera.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia.

Problema Objetivos Hipodtesis Variable Dimensiones Indicadores
Objetivos general Cumplimiento, proceso
Analizar de qué de atencion de reclamo,
manera se Existe relacion . Fiabilidad Servicio 6ptimo,
¢De qué relaciona la calidad entre la calidad Cumplimiento y
manera se del servicio con la de servicio vy seguridad.
relacionan la satisfaccion del satisfaccion del _ Servicio rapido y facilidad
_ . Capacidad de _ o
calidad de cliente de la cliente de la Variable y disponibilidad de
o _ _ respuesta
servicio y empresa empresa independiente: ayuda.
satisfacciéon del administradora administradora  Calidad De Servicio s dad Amabilidad, confianza e
. eguridad:

cliente de la

empresa
administradora
Vive Bien
S.R.L,

chiclayo_20207?

Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020

Objetivos
especificos

a. Diagnosticar

el nivel de Ila

calidad del servicio
de la empresa

administradora

Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020

interaccidon adecuada

. Empatia

Atencion personalizada,

horario conveniente

. Aspectos

Tangibles

equipos,
instalaciones, materiales

y personal

Variable
Dependiente:

Satisfaccion

Niveles

Satisfaccion

de

Expectativas del

desempefio/calidad.
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Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020
b. Diagnosticar

el nivel de Ila

satisfaccion del
cliente de la
empresa

administradora
Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020

C. Validar la
correlacion que
existe entre la
calidad del servicio
y la satisfaccion del
cliente de la
empresa
administradora
Vive Bien S.R.L,
Chiclayo_2020

Del Cliente

Percepcion

desempefio/calidad.

de
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ANEXO 2: Formato de cuestionario.

CUESTIONARIO

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
ADMINISTRADORA VIVE BIEN SRL, CHICLAYO_2020

1. INSTRUCCIONES: Este cuestionario tiene el propésito de obtener la
informacion respecto a la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa administradora Vive Bien, Chiclayo_2020; por lo cual le solicitamos
de manera cordial que sus respuestas sean objetivas y claras, de tal manera
sea de suma importancia para el mejoramiento de la organizacion. Esta
informacion sera confidencial, y andnima; agradecemos su gentil participacion.

Sexo: M F Edad: anos

En el siguiente cuadro marcar con un aspa (X) sus respuestas sobre, la
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente; que le brinda la empresa, cuya
respuesta sera evaluada de acuerdo a su percepcion como cliente; usando la
escala de Likert del 1 a 5, donde

Totalmente Mt
en En acuerdo ni De Totalmente
N° Pregunta desacuerdo desacuerdo desaizerdo acuerdo |de acuerdo
1 2 3 4 5

Calidad de Servicio

¢Cree usted que
la infraestructura
de la empresa
redne las
condiciones de
comodidad??

jLas
instalaciones
cuentan con los
asientos
suficientes  para
los clientes?

éLos
colaboradores de
la empresa se
3 |identifican
adecuadamente,
portando algan
fotosheck?

100



¢ Los
colaboradores de

la empresa
4 | mantienen una
apariencia
presentable y
pulcra?
¢La empresa dota
del Equipo de
5 | proteccién
personal a sus
colaboradores???
¢Los equipos de
informatica  con
6 |que cuenta la
empresa son
modernos?
SEl material que
emplean los
7 c_olaboradores
siempre estan
limpios y
operativos?
¢la empresa
renueva
8 constantemente el
material para
emplear en los
trabajos
¢la empresa
cumple
estrictamente con
9 |atender a sus
clientes que
previamente han
sido citados?
¢la empresa
cumple con
entregar la
10 | respuesta de los
examenes en la
fecha
establecida?
¢La empresa
cuenta con libro
11
de
reclamaciones?
¢Los reclamos de
12 los clientes son
atendidos
prontamente?
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13

¢,Considera que
los trabajadores
de la empresa se
encuentran

capacitados para
brindar un buen
servicio?

14

SEl servicio que
brinda la empresa
es la méas 6ptimo?

15

Jla empresa
cuenta con
personal de
seguridad?

16

¢En caso que los
clientes  acudan
con su vehiculo a

solicitar los
servicios de la
empresa, le

brindan seguridad
en el parqueo
exterior?

17

¢ El servicio que le
brinda la empresa
cumple con los
tiempos
establecidos?

18

¢Los trabajadores
de la empresa se
muestran

presurosos para
culminar en la
fecha establecida
el servicio que
brinda?

19

clLa empresa le
da facilidad para
separar sus citas?

20

JAnte una
necesidad de los
clientes, la

empresa, muestra
su disponibilidad
en la atencion
inmediata?

21

¢ Los trabajadores
de la empresa
muestran cortesia
y amabilidad para
con los clientes?
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22

¢La comunicacion
de los
trabajadores de la
empresa con los
clientes es fluida?

23

¢Los trabajadores
de la empresa lo
guian en todos los
procesos para dar
un buen examen
médico?

24

JUd. cree que la
informacion que le
brindan los
colaboradores de
la empresa es
confiable?

25

¢,Cuando ud.
hace uso del
servicio de la

empresa, los
trabajadores
cometen la

imprudencia  de
estar hablando
por celular?

¢Los trabajadores
de la empresa se
distraen

26 constantemente
en circunstancias
que estan
brindando su
servicio?
sLa empresa se
preocupa por

27 | ofrecerle una
atencién

personalizada?

28

¢Los trabajadores
de la empresa son
personas
comunicativas y
brinda igualdad
sin discriminacion
alguna?

29

¢;Considera  Ud.
que el horario de
atencion de la
empresa, es el
mAas oportuno?
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30

;Considera  Ud.
gue las citas se
cumplen
estrictamente en
el horario de
atencion
establecido?

Satisfaccion del Cliente

¢ Considera que el
servicio brindado
por la empresa es
de buena calidad?

iSe siente
satisfecho con el
servicio brindado
por parte de los
colaboradores de
la empresa?

¢, Cuando utiliza el
servicio de la
empresa, los
colaboradores le
brindan
informacion
precisa?

¢ El servicio
recibido le genera
seguridad??

¢Ha tenido
algunos
inconvenientes
con los servicios
prestados por
esta empresa?

¢ Las tarifas de los
servicios de la
empresa en
comparacion con
otras son
accesibles?

JuUd. se siente
satisfecho con la
tarifa que se le
cobra, por el
servicio recibido?

JUd. se siente
satisfecho con la
empresa por el
servicio recibido?

cLa empresa le
da respuesta
rdpida  a  sus
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necesidades y
problemas?

10

¢,Los instrumentos
y material de la
empresa se
encuentran en
buen estado?

11

¢Los trabajadores
de la empresa
dan una atencion
preferencial a las
personas?

12

jLa empresa se
preocupa mucho
por su cliente?

13

¢ Por la atencion
recibida, le da la
sensacion de que
los colaboradores
de la empresa se
han esmerado por
satisfacer sus
necesidades?

14

SEl personal
utiliza un lenguaje
apropiado para
expresarse?

¢la empresa
tiene la capacidad

15| de solucionar sus
reclamos o dudas
a tiempo?
¢El personal
escucha con
16 >
atencion Sus
guejas?
¢, Quedod

17

satisfecho con la
solucion de su
reclamo?

18

¢El personal de la
empresa  estuvo

demasiado
ocupado para
responder a sus
preguntas o]
reclamos?
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Jud. volveria a

acudir a la
19 | empresa para

solicitar sus

servicios?

¢, Recomendaria el

servicio gue
20 | presta la empresa

a familiares o
amigos cercanos?

¢Si otra empresa
le ofrece sus

21 . ;
servicios prefiere
irse con ellos
¢JUtiliza con
frecuencia el

22 o
servicio de la
empresa?
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Anexo 3: Validacién de Cuestionario.
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ MAXIMO ADOLFO FAYA ASCENCIO
PROFESION LICENCIADO EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD MAGISTER EN GESTION PUBLICA
EXPERIENCIA 4 ANOS

PROFESIONAL( EN ANOS)

CARGO

DTC

TITULO DE LA INVESTIGACION

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
ADMINISTRADORA VIVE BIEN S.R.L, CHICLAYO_2020

DATOS DE LOS TESISTAS:

NOMBRE

Robinson Jesus, Livia Maldonado
Luis Alfredo, Rodriguez Davila

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario de Calidad de Servicio
EVALUADO
GENERAL:
Determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020
SEJLiTIVOS Diagnosticar el nivel de la calidad del servicio de la

INVESTIGACION

empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020
Analizar el nivel de la satisfaccion del cliente de la
empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020
Validar la correlacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI
ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

El instrumento consta de 30 reactivos y
ha sido construido, teniendo en cuenta

DETALLE DE LOS ITEMS DEL |la revision de la literatura, luego del

INSTRUMENTO

juicio de expertos que determinara la
validez de contenido sera sometido a
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prueba de piloto para el célculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa
de Cronbach y finalmente ser& aplicado
a las unidades de analisis de esta
investigacion.

1. ¢ Cree usted que la infraestructura de
la empresa reune las condiciones de
comodidad?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

2. ¢Las instalaciones cuentan con los
asientos suficientes para los clientes?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

3. ¢Los colaboradores de la empresa
se identifican adecuadamente,
portando algun fotosheck?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

4. ¢Los colaboradores de la empresa
mantienen una apariencia presentable
y pulcra?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

5. ¢La empresa dota del Equipo de
proteccion personal a sus
colaboradores?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

6. ¢Los equipos de informatica con que
cuenta la empresa son modernos?

TA(X) TD( )
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a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

7. (ElI material que emplean los
colaboradores siempre estan limpios y
operativos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

8. JLa empresa renueva
constantemente el material para
emplear en los trabajos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

9. ¢La empresa cumple estrictamente
con atender a sus clientes que
previamente han sido citados?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

10. ¢La empresa cumple con entregar
la respuesta de los exdmenes en la
fecha establecida?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

11. ;La empresa cuenta con libro de
reclamaciones?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

12. ¢Los reclamos de los clientes son
atendidos prontamente?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

13. ¢ Considera que los trabajadores de

TA(X )

TD(
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la empresa se encuentran capacitados

para brindar un buen servicio? SUGERENCIAS:

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

14. ¢ El servicio que brinda la empresa | TA( X ) TD(
es la mas optimo?

a) Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

15. ¢La empresa cuenta con personal | TA( X ) TD(
de seguridad?

a) Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

16. ¢En caso que los clientes acudan | TA( X ) TD(
con su vehiculo a solicitar los servicios

de la empresa, le brindan seguridad en | SUGERENCIAS:

el parqueo exterior?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

17. ¢El servicio que le brinda la | TA(X ) TD(
empresa cumple con los tiempos

establecidos? SUGERENCIAS:

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

18. ¢ Los trabajadores de la empresa se | TA( X ) TD(
muestran presurosos para culminar en

la fecha establecida el servicio que | SUGERENCIAS:
brinda?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

19. ¢la empresa le da facilidad | TA(X ) TD(
para separar sus citas?

a) Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
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e) Totalmente de acuerdo

20. ¢Ante una necesidad de los
clientes, la empresa, muestra su
disponibilidad en la atencion
inmediata?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

21. ¢Los trabajadores de la empresa
muestran cortesia y amabilidad para
con los clientes?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

22. ¢la comunicacion de los
trabajadores de la empresa con los
clientes es fluida?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

23. ¢ Los trabajadores de la empresa lo
guian en todos los procesos para dar
un buen examen médico?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

24. ¢ Ud. cree que la informacion que le
brindan los colaboradores de la
empresa es confiable?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

25. ¢Cuando Ud. hace uso del servicio
de la empresa, los trabajadores
cometen la imprudencia de estar
hablando por celular?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

26. ¢ Los trabajadores de la empresa se
distraen constantemente en

TA(X )

TD(
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circunstancias que estan brindando su
servicio?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

27. ¢La empresa se preocupa por
ofrecerle una atencion personalizada?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

28. ¢Los trabajadores de la empresa
son personas comunicativas y brinda
igualdad sin discriminacién alguna?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

29. ¢Considera Ud. que el horario de
atencion de la empresa, es el mas
oportuno?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

30. ¢Considera Ud. que las citas se
cumplen estrictamente en el horario de
atencion establecido?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA( x) TD( )

SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA 30 _N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

jﬁgfl =

Maximo Adolfo Faya Ascencio

Juez- experto
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I$ ‘ UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela de Administracion

NOMBRE DEL JUEZ JESSY ISABEL VARGAS FLORES

PROFESION

ING. EN ESTADISTICA INFORMATICA

ESPECIALIDAD ESTADISTICA'Y METODOS

ESTADISTICOS

EXPERIENCIA . 26 ANOS
PROFESIONAL ( EN ANOS)

CARGO

DOCENTE UNIVERSITARIO

TITULO DE LA INVESTIGACION

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
ADMINISTRADORA VIVE BIEN S.R.L, CHICLAYO_2020

DATOS DE LOS TESISTAS:

NOMBRE

Robinson Jesus, Livia Maldonado
Luis Alfredo, Rodriguez Davila

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario de Calidad de Servicio
EVALUADO
GENERAL:
Determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020
SEJLiTIVOS Diagnosticar el nivel de la calidad del servicio de la

INVESTIGACION

empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020
Analizar el nivel de la satisfaccion del cliente de la
empresa administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020
Validar la correlacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI
ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.
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DETALLE DE LOS
INSTRUMENTO

ITEMS DEL

El instrumento consta de 30 reactivos y
ha sido construido, teniendo en cuenta
la revision de la literatura, luego del
juicio de expertos que determinara la
validez de contenido sera sometido a
prueba de piloto para el célculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa
de Cronbach y finalmente ser& aplicado
a las unidades de analisis de esta
investigacion.

1. (Cree usted que la infraestructura de
la empresa relne las condiciones de
comodidad?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

2. ¢Las instalaciones cuentan con los
asientos suficientes para los clientes?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

3. ¢Los colaboradores de la empresa
se identifican adecuadamente,
portando algun fotosheck?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

4. ¢Los colaboradores de la empresa
mantienen una apariencia presentable
y pulcra?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

5. ¢La empresa dota del Equipo de
proteccion personal a sus
colaboradores?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:
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e) Totalmente de acuerdo

6. ¢Los equipos de informatica con que
cuenta la empresa son modernos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

7. ¢El material que emplean los
colaboradores siempre estan limpios y
operativos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

8. Jla empresa renueva
constantemente el material para
emplear en los trabajos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

9. ¢La empresa cumple estrictamente
con atender a sus clientes que
previamente han sido citados?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

10. ¢La empresa cumple con entregar
la respuesta de los examenes en la
fecha establecida?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

11. ¢La empresa cuenta con libro de
reclamaciones?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

12. ¢Los reclamos de los clientes son
atendidos prontamente?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(
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d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

13. ¢ Considera que los trabajadores de
la empresa se encuentran capacitados
para brindar un buen servicio?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

14. ¢ El servicio que brinda la empresa
es la mas optimo?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

15. ¢La empresa cuenta con personal
de seguridad?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

16. ¢En caso que los clientes acudan
con su vehiculo a solicitar los servicios
de la empresa, le brindan seguridad en
el parqueo exterior?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

17. ¢El servicio que le brinda la
empresa cumple con los tiempos
establecidos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

18. ¢ Los trabajadores de la empresa se
muestran presurosos para culminar en
la fecha establecida el servicio que
brinda?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

19. ¢La empresa le da facilidad
para separar sus citas?
a) Totalmente en desacuerdo

TA( x)

SUGERENCIAS:

TD(
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b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

20. ¢Ante una necesidad de los
clientes, la empresa, muestra su
disponibilidad en la atencién
inmediata?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

21. ¢Los trabajadores de la empresa
muestran cortesia y amabilidad para
con los clientes?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

22. ¢la comunicacion de los
trabajadores de la empresa con los
clientes es fluida?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

23. ¢ Los trabajadores de la empresa lo
guian en todos los procesos para dar
un buen examen médico?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

24. ¢ Ud. cree que la informacion que le
brindan los colaboradores de la
empresa es confiable?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA( x)

SUGERENCIAS:

TD(

25. ¢Cuando Ud. hace uso del servicio
de la empresa, los trabajadores
cometen la imprudencia de estar
hablando por celular?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

TA( ) TD( )

SUGERENCIAS:
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e) Totalmente de acuerdo

26. ¢ Los trabajadores de la empresa se
distraen constantemente en
circunstancias que estan brindando su
servicio?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

27. ¢lLa empresa se preocupa por
ofrecerle una atencion personalizada?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

28. ¢Los trabajadores de la empresa
son personas comunicativas y brinda
igualdad sin discriminacion alguna?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

29. ¢Considera Ud. que el horario de
atencion de la empresa, es el mas
oportuno?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

30. ¢Considera Ud. que las citas se
cumplen estrictamente en el horario de
atencion establecido?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

4. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA _ 30 N° TD

5. COMENTARIO GENERALES

6. OBSERVACIONES
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PROFESIONAL ( EN ANOS)

CARGO

DOCENTE

TITULO DE LA INVESTIGACION

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
ADMINISTRADORA VIVE BIEN S.R.L, CHICLAYO_2020

DATOS DE LOS TESISTAS:

NOMBRE

Robinson Jesus, Livia Maldonado
Luis Alfredo, Rodriguez Davila

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario de Calidad de Servicio

EVALUADO
GENERAL.:
Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente de la empresa administradora
Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020

SEJLiTIVOS Diagnosticar el nivel de la calidad del servicio de la empresa

INVESTIGACION

administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo 2020

Analizar el nivel de la satisfaccion del cliente de la empresa
administradora Vive Bien S.R.L, Chiclayo_2020

Validar la correlacion que existe entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente de la empresa administradora Vive
Bien S.R.L, Chiclayo 2020

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” Sl ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.
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DETALLE DE LOS
INSTRUMENTO

ITEMS DEL

El instrumento consta de 30 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinara la validez de
contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach vy
finalmente serd aplicado a las unidades de
analisis de esta investigacion.

1. ¢ Cree usted que la infraestructura de
la empresa relne las condiciones de
comodidad?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

2. ¢Las instalaciones cuentan con los
asientos suficientes para los clientes?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

3. ¢Los colaboradores de la empresa
se identifican adecuadamente,
portando algun fotosheck?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA( x) TD( )

SUGERENCIAS:

4. ¢Los colaboradores de la empresa
mantienen una apariencia presentable
y pulcra?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

5. ¢La empresa dota del Equipo de
proteccion personal a sus
colaboradores?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

6. ¢Los equipos de informética con que
cuenta la empresa son modernos?
a) Totalmente en desacuerdo

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:
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b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

7. (ElI material que emplean los
colaboradores siempre estan limpios y
operativos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

8. JLa empresa renueva
constantemente el material para
emplear en los trabajos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

9. ¢La empresa cumple estrictamente
con atender a sus clientes que
previamente han sido citados?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

10. ¢La empresa cumple con entregar
la respuesta de los exdmenes en la
fecha establecida?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

11. ¢La empresa cuenta con libro de
reclamaciones?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

12. ¢Los reclamos de los clientes son
atendidos prontamente?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

13. ¢ Considera que los trabajadores de

TA(X )

TD(
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la empresa se encuentran capacitados

para brindar un buen servicio? SUGERENCIAS:

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

14. ¢ El servicio que brinda la empresa | TA( X ) TD(
es la mas optimo?

a) Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

15. ¢La empresa cuenta con personal | TA(X ) TD(
de seguridad?

a) Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

b) En desacuerdo

c¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

16. ¢En caso que los clientes acudan | TA( x ) TD(
con su vehiculo a solicitar los servicios

de la empresa, le brindan seguridad en | SUGERENCIAS:

el parqueo exterior?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

17. ¢El servicio que le brinda la | TA(X ) TD(
empresa cumple con los tiempos

establecidos? SUGERENCIAS:

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

18. ¢ Los trabajadores de la empresa se | TA( X ) TD(
muestran presurosos para culminar en

la fecha establecida el servicio que | SUGERENCIAS:
brinda?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

19. ¢La empresa le da facilidad | TA( X ) TD(
para separar sus citas?

a) Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS:

b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
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e) Totalmente de acuerdo

20. ¢Ante una necesidad de los
clientes, la empresa, muestra su
disponibilidad en la atencion
inmediata?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

21. ¢Los trabajadores de la empresa
muestran cortesia y amabilidad para
con los clientes?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

22. ¢la  comunicacion de los
trabajadores de la empresa con los
clientes es fluida?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

23. ¢ Los trabajadores de la empresa lo
guian en todos los procesos para dar
un buen examen médico?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

24. ¢ Ud. cree que la informacion que le
brindan los colaboradores de la
empresa es confiable?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

25. ¢Cuando Ud. hace uso del servicio
de la empresa, los trabajadores
cometen la imprudencia de estar
hablando por celular?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD(

26. ¢ Los trabajadores de la empresa se
distraen constantemente en

TA(X )

TD(
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circunstancias que estan brindando su
servicio?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

27. ¢La empresa se preocupa por
ofrecerle una atencion personalizada?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD( )

28. ¢Los trabajadores de la empresa
son personas comunicativas y brinda
igualdad sin discriminacién alguna?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD( )

29. ¢Considera Ud. que el horario de
atencion de la empresa, es el mas
oportuno?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD( )

30. ¢Considera Ud. que las citas se
cumplen estrictamente en el horario de
atencion establecido?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD( )

7. PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA 30

N° TD

8. COMENTARIO GENERALES

9. OBSERVACIONES

ﬂ@a%@l

An}eﬁomlocum

mlsw en Mnumsmdén de Negocios
Licenciado en Administracién
CLAD. N° 18480

Juez Experto
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Anexo 4: Carta de empresa donde autoriza realizar la investigacion.

ViveBien

ASCQUIAMOS L IMenestar
"Afio de la universalizacion de la salud®

DRA. JANET ISABEL CUBAS CARRANZA
Directora de EAP de administracién- USS

ASUNTO: Acepto apoyo para
que realicen su investigacion.

Presente. -

Tengo el agrado de dingime a usted, con |a finalidad de hacer de su conocimiento que la
Empresa Administradora ViveBien SRL, acepta y apoya para que realicen su investigacion a los
alumnos:

= Robinson JesUs Livia Maldonado, identificado con DNI 74819363
= Luis Alfredo Rodriguez Davila, identificado con DNI 70088679

Dicho trabajo de investigacion lleva por titulo “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de la empresa administradora ViveBien SRL, Chiclayo_2020"

Sin otro particular, me despido.

Chiclayo, 02 de diciembre del 2020

= olgado
EMPRESA ADMINISTRADORA VIVEBIEN
GERENTE GENERAL

D 979 995 257 - 978181 792

[o) Calle La Plata N°173
£ Urb. San Eduardo - Chiclayo

R o www.vivebien.com.pe
0 Nvivebien.administradora
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Anexo 5: Resolucion Actualizada de Titulo.

‘[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°1316-F ACEM-UISS-2020

Chiclayo, 11 de diciembre de 2020,

VISTO:

El Ofico N 0d04-MHNVFACEM.DA-LISE de fecha 07/125A20, presentsdo por & (la) Direclor (a] de ka
Ezcuela Académica Profesioral de Adminsirascdn y & proveido del Decano de FACEM, de fecha
a1 32020, =mobre aprobacitn de ka reclificacion de la resolucidn que aprobd los prayeciaos de
Irmvestigacidn, v,

COMSIDERANDO:

Cue, de conformidad con b Ley Universitara B® 30220 en su arliculo 45% que a la beira dice: Obbend dn
de grados y litulos: La oblencion de grados y litulos se realizacd de acoerdo a las exigendc as académicas
gque cada universdad establerca en sus respeclivas normas internas. Los reguisitos minimaos son los
siguienies: 45.1 Gradao de Bachiller: reguesre haber aprobado los estudios de pregrade, asi coma ka
aprobacitn de un rabaja de investigacdn y el conacimienio de un idioma sdranen, de preferenca ing ks
o lengua naliva.

Caue, seglin A, 30 del Reglamenio de Grados y Tiulos de B Universidad Sefior de Sipdn, aprobado con
Resolucitn de Dirsclona W 210.2019P0-LISE de fecha 08 de noviembre de= 2019, indica que los l=mas
de trabajo de imvestigacion, trabajp académico y lesis son aprobados por & Comité de Investigacon y
dervados alafacultad, para laemisidn de la resoluc dn respectiva. El perioda de vigencia de los mismos
sord de dos afios, a partir de su aprobaciGn.

Estando a lo expuesio y en uso de las afvibuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigenbes;

SE RESUELVE

ARTICULD UMICO: APROBAR la RECTIFICACION de la Resoluckdn N® 11T5-FACEM-USS-2020 de
fecha 11 de nowiembre dal 2020, que aprobd los proyecios de Imvesligacidn, de los estudianies del 1K
ciclo de la asignalura de Imvestigacidn |, de la modalidad presencal, semesire 2020- |1, de la Escuela
Académico Profesional de Administracon, a cargo de ka docente Or. Cordova Chinnos José& Wiliam, en
lo= exiremos que se indican en o cuadro adjunba.

REGISTRESE, COMUNIQUESE v ARCHIVESE

De. EEMIAR ROLAND TUESTA THRRES
[ircanoje]

Faumiltad il Cumpsins. Rmpiesaiales

ADMISIOM E INFORMES
Co. Escuila, rchivg 0OT4 281614 - 074 451633

CAMPUS USS

K, 5, cCarretera & Pima e

Chiclayo, Perd

WA U RO pe
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AUTOR(S)

[E UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N*1316-FACEM-LISS- 2020

TITUALLY

= BRANMD DAMVILA LANDRY

GERALDINE.

= CALLE CHAMBE HILDwA

GESTION DEL TALENTO HUMAMO ¥ LA
FPRODUCT VIDAD: LABDRAL DE LiCS
TRABAIADDORESE EM LA MUNICIPALIDAD
MHSTRITAL DE POMAHLUACA, JAEM-2020

GESTION
EMPRESARIAL Y
EMPREMDIMIENTO

= LA KAl DORADD,

ROBINSON JESUS

- RODRIGUEZ DAVILA, LUIS

ALFREDO

CaALIDAD DE SERVICID ¥ SATISFACCION DEL
CLIEMTE DE LA EMPRESA ADMMNISTRADDRA
WINEBIEN SRL, CHICLAYO 2020

GESTION
EMPRESARIAL Y
EMPREMDOIMIENTO

= MEDIMA  MEMOR
MAITE

WAL LA

GESTION DEL TALENTO — HUMAMD Y
DESEMPEND LABDRAL DE LOS
TRABAIADDOREE EM LA MUNICIPALIDAD
HSTRITAL DE PATAPD, CHICLAYOD, 2020

GESTION
EMPRESARIAL Y
EMPREMDOIMIENTO
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Anexo 6: T1

SENOR DE SIPAN

FORMATO N° T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)
Pimentel, 21 de diciembre de 2020

'[S UNIVERSIDAD

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefor de Sipan
Presente. —

Los suscritos:
Livia Maldonado Robinson Jesus, con DNI: 74819363.
Rodriguez Davila Luis Alfredo, con DNI: 70088679.

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de grado titulado:

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa administradora vive
bien S.R.L, Chiclayo 2020, presentado y aprobado en el afio 2020 como requisito
para optar el titulo de licenciado en Administracion , de la Facultad de Ciencias
Empresariales, de la EAP de Administracion por medio del presente escrito
autorizo (autorizamos) al Centro de Informacion de la Universidad Sefior de Sipan
para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre
mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccion intelectual de la
Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su
contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en la pagina Web del Centro de Informacion, asi como de
las redes de informacion del pais y del exterior.

» Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines
de conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para
todos los usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la
correspondiente cita bibliografica se le dé crédito al trabajo de grado y a su autor.
De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En efecto,
la Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacién de respetar los derechos de autor,
para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE DOCUMENTO DE

IDENTIDAD

LIVIA MALDONADO ROBINSON Y —
TESUS 74819363 )@M/

RODRIGUEZ DAVILA LUIS ; \
ALFREDO 70088679 5 { L
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Anexo 7: Fotos de aplicacion de la encuesta

Figura 15: Visita a Condominios donde Figura 14: Visto bueno del
se realizara la encuesta. administrador a la proforma de
encuesta

Figura 17: Reunién con el equipo de Figura 16: Reunion virtual con el gerente
trabajadores de la empresa Vive Bien de operaciones, Sr Carlos Pérez y equipo
S.R.L de trabajo para realizacion de encuesta
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#NuevaConvivencia

TU OPINION NOS IMPORTA
LAGUNAS DEL CHIPE

TU OPINION ES IMPORTANTE

Figura 19: Recopilacion de

informacion de las encuentas condominio colibri

virtuales, en el condominio Chiclayo

Figura 18: Recopilacion de
informacion virtual en el

Lagunas de chipe — Piura.

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA ADMINISTRADORA VIVE BIEN
SRL

Figura 20: Encuesta virtual, que fue enviada al

gerente de operaciones
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Anexo 8: Reporte Turniting

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION  Robinson Jests Livia Maldonado
DEL CLIENTE DE LA EMPRESA ADMINIS
TRADORA VIVE BIEN S.R.L, CHICLAY

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
17136 Words 92126 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

76 Pages 1.7MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Dec 1, 2023 7:49 AM GMT-5 Dec 1, 2023 7:50 AM GMT-5

©® 24% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

+ 22% Base de datos de Internet + 5% Base de datos de publicaciones
* Base de datos de Crossref * Base de datos de contenido publicado de Cross

* 15% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografico + Material citado

» Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo 9: Acta de originalidad.

Universidad
Senor de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Invesfigacion v
Responsabilidad- Social de la Escuela Profesional de Administracion vy revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N* 1316-FACEM-USS-2020, presentado por
ellla Bachiller, Livia Maldonado, Robinson Jesis y Rodriguez Davila Luis Alfredo, con
su tesis Titulada CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA ADMINISTRADORA VIVE BIEN SRL, CHICLAYC 2020.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 24% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye gue cada una de las coincidencias defectadas no
constituyen plagio v cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucidn de directorio N°
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Fimentel, 06 de diciembre de 2023

._\.

Vol
I."r.f ?/ I,-'/’_

| | |
ll'x \\,_,f"-l-* N ll'-.

Dr. Abraham José Ga%' overa

DNI N 80270538
Escuela Academico Profesional de Administracion.

132



