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Resumen 

La presente investigación titulada “CALIDAD Y EL PROCESO DE ATENCIÓN 

AL CLIENTE EN LA EMPRESA B TIME S.A - CHICLAYO 2021” cuyo objetivo 

general fue Determinar la relación entre calidad de servicio y proceso de atención 

al cliente en la Empres B time S.A- Chiclayo, para el cual se empleó una 

metodología de investigación cuantitativa, de tipo descriptiva-correlacional, con 

un diseño no-experimental, teniendo en cuenta una población de 420 clientes de 

los cuales se obtuvo una muestra de 278 clientes, a quienes se les aplicó una 

encuesta y se obtuvo como resultados que la calidad de servicio es considerada 

como media con el 84,5% y alta con el 5,8%, lo que significa que los servicios 

brindados no son tan fiables, seguros, y el personal no es tan empático, además 

no se sienten tan a gusto con los servicios tangibles y la atención al cliente es 

considerada como media con el 78,1% y baja con el 9,7%, lo que significa que 

la atención no siempre logra cumplir con las expectativas, además casi nunca el 

cliente satisface sus percepciones y sus quejas no son atendidas de manera 

inmediatas, llegando a la conclusión que a través del coeficiente Rho de 

Spearman, una correlación bilateral de Rho= 0, 910, y un Sig. bilateral 

0,000<0,05, lo que apoya para determinar la relación positiva altamente 

significativa en las dos variables estudiadas, demostrando que la calidad de 

servicio se relaciona con la atención al cliente de B TIME S.A. CHICLAYO 

Palabras Clave: Calidad, atención, expectativas, tangibles, fiabilidad 
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ABSTRACT 

The present research entitled "QUALITY AND THE CUSTOMER SERVICE 

PROCESS AT COMPANY B TIME S.A - CHICLAYO 2021" whose general 

objective was to determine the relationship between quality of service and 

customer service process in the company B time S.A- Chiclayo, for which a 

quantitative research methodology was used, descriptive-correlational type, with 

a non-experimental design, taking into account a population of 420 customers 

from which a sample of 278 customers were obtained, to whom a survey was 

applied and obtained as results that the quality of service is considered average 

with 84.5% and high with 5.8%, which means that the services provided are not 

so reliable, safe, and the staff is not so empathetic, also they do not feel so 

comfortable with the tangible services and customer service is considered as 

average with 78.1% and low with 9.7%, which means that the attention does not 

always meet expectations, also almost never the customer satisfies their 

perceptions and their complaints are not addressed immediately, concluding that 

through the Spearman's Rho coefficient, a bilateral correlation of Rho = 0, 910, 

and a bilateral Sig. 0.000<0.05, which supports to determine the highly significant 

positive relationship in the two variables studied, demonstrating that the quality 

of service is related to customer service of B TIME S.A. CHICLAYO. 

Keywords: Quality, attention, expectations, tangibles, reliability. 
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I. INTRODUCCIÓN 

1.1 Realidad Problemática 

Contexto Internacional 

Berovides y Fernández (2013), encontraron un programa que permite la 

creación del equipo de mejora continua de la empresa, define la política de 

calidad y seguridad y se apega a sus metas, elabora diagramas de flujo y 

manuales de calidad y seguridad. Como conclusión, se tomaron medidas 

correctivas y preventivas para mejorar la eficiencia del proceso y eliminar las no 

conformidades detectadas (pp. 252-266).  

Salazar y Cabrera (2016) como técnica de apoyo utilizaron las encuestas, 

estas fueron aplicadas a los universitarios y estuvo estructurada bajo el modelo 

Servqual; posterior a ello se procedió a analizar la información y así lograr 

determinar cuál es la diferencia entre las percepciones y expectativas, lo cual 

permitió saber la realidad de la calidad de servicio. Los resultados terminaron por 

demostrar que la calidad de servicio actual resulta ser regular según lo 

manifestado por los clientes (estudiantes).  

     Blanco y Rivero (2009) encontraron que hace faltan propuestas que 

permitan aumentar tanto el nivel de servicio como la satisfacción por parte del 

cliente. Entre las falencias se encontraron cobros indebidos, averías constantes 

e interrupciones asociadas con el servicio de internet, siendo este último el 

problema principal que viene generando la mayor cantidad de quejas. Mediante 

la encuesta adaptada al modelo Servqual que se aplicó a dos muestras de 118 

y 135 clientes respectivamente, es que se pudo conocer la percepción que 

poseen los clientes.  

Tinoco y Ramírez (2016) afirmaron que los clientes creen que los servicios 

de alta calidad deben ser efectivos en el tiempo y proporcionar productos de alta 

calidad. Por otro lado, los clientes de Papa Jam Pizza creen que brindarán 

servicios efectivos si se cumplen las cinco dimensiones de la calidad, a saber: 

tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía (pp. 3-

4) 
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Morales (2019) indicaron lo importante que es implementar el servicio al 

cliente en una empresa u organización, Su propósito es identificar el rol del 

servicio al cliente como una propuesta de valor en las decisiones que se toma. 

Demostrar un mejor servicio dentro de la organización es la columna vertebral 

de este proyecto. Como resultado, puede comprender la importancia de este. En 

otras palabras, el trabajo se ve como una cultura que guía a la organización hasta 

el éxito. La forma más eficaz es el servicio al cliente para que un equipo cree la 

lealtad del comprador. De esta forma, la marca se encierra en una colección 

mítica, que se coloca en el mercado exigente y audaz.  

Arminda (2016) con el fin realizar un análisis de cómo la cultura de servicio 

existente en la organización es beneficiosa para el servicio al cliente en base a 

factores internos que inciden en la forma de servicio al cliente, generando 

servicios prestados a los usuarios para cumplir con sus expectativas. De esta 

manera, es preciso tener en cuenta que significa un conjunto de actividades que 

deben combinarse en el tiempo para brindar los mejores resultados para los 

clientes. Por lo tanto, es indispensable analizar el concepto de servicio al cliente, 

sus características, la cultura organizacional que lo rodea, los tipos y funciones 

que desempeña en la empresa, los factores clave para su desarrollo, el objetivo 

de lograr una transformación cultural en torno al servicio y el método para 

generar una cultura enfocada en brindar un servicio de calidad (pp.381-398). 

Contexto Nacional: 

Febres y Mercado (2020)  afirmaron que el 57% de la muestra son mujeres 

y el rango de edad que poseen los participantes es de 36 a 45 años. De igual 

forma, el 36% de los usuarios ha finalizado la educación secundaria y el 63% 

son pacientes continuos. La tasa de satisfacción global es del 60,3%; finalmente 

la conclusión a la que se llegó fue que resulta necesario que el sistema de salud 

implementa estrategias que permitan mejorar los servicios relacionados con la 

atención con el propósito de brindar no sólo una oportuna atención, sino que sea 

de calidad y sus usuarios puedan percibirla como tal (pp. 381-398). 

Melada (2017) menciona que para cualquier mercadólogo que piense en 

implementar un marketing de servicios, sus conceptos más relacionados son la 
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satisfacción del cliente y la calidad de servicio, siendo dos puntos diferentes ya 

que la calidad del servicio es un componente más que afecta en la satisfacción 

del cliente prácticamente se enfoca en sus dimensiones de servicio, en cambio 

la satisfacción del cliente es un tema más amplio que se ven afectados por 

factores personales y recompensas. 

Ramírez et al. (2020) plantearon que el  análisis  asume que establecer la 

interacción entre la satisfacción en la compañía LPO y la calidad de servicio, 

forma  que  esta  información  logre  ser  usada  por  el  administrador,  para  to

mar  elecciones  y formular tácticas que la lleven a estar preparada para hacer 

frente a los participantes que ingresarán al segmento. 

Morocho y Burgos (2018) manifestaron que la terminología de calidad de 

servicio se refleja en los determinados aspectos: fiabilidad, estabilidad, recursos 

tangibles, sensibilidad y empatía organiza lo que es mostrado y percibido por el 

comprador. Además, el propósito de la encuesta y análisis es resaltar los 

atributos que promueven la demanda de los productos y servicios de 

ALPECORP, y promueven la satisfacción del consumidor en la interacción con 

los productos y servicios brindados de manera especial, orientados a la adopción 

de la optimización continua. Normas. 

Hernández et al. (2019) demostraron que las tres cuartas partes de los 

usuarios externos calificaron la atención recibida en las instalaciones del MINSA 

como "buena" o "muy buena". Algunos subgrupos de población no están 

satisfechos con la atención que reciben. Influir en la satisfacción de estos 

usuarios mejorará la calidad de la atención del MINSA, el mayor proveedor de 

atención médica del Perú (pp.4-5).  

Contexto local:  

La Empresa B Time es una empresa peruana especialista en representación 

y distribución de relojes y accesorios. Son parte de Grupo Blanco, que participa 

en los sectores financiero, pesquero, minero y retail. 

Tanto la calidad como lo relacionado a la atención al cliente viene teniendo 

en la actualidad mucha importancia y esto se debe a la dirección que vienen 
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tomando los servicios en el mercado, en donde sin duda el trato que se ofrece 

resulta ser un elemento fundamental que permite que los negocios puedan 

diferenciarse. La empresa tiene una eficiencia que los colaboradores no tienen 

una función específica para desenvolverse bien en su puesto de trabajo y 

constantemente están rotando o cambiando de personal motivo por el cual 

genera que no se brinde un servicio de calidad ya que dichos trabajadores 

necesitan recibir una capacitación con los productos que ellos vendan. 

La empresa en la actualidad posee una página que permite realizar las 

ventas online pero como bien se sabe con el paso del tiempo aparecen nuevas 

tendencias y con ellas suele variar el comportamiento de los consumidores y 

exigen más. Esto se debe principalmente a que nos encontramos en un mundo 

inmerso que está en constantes cambios y son las tiendas con presencia online 

las primeras que se ven obligadas a lograr adaptarse a las distintas necesidades 

que los usuarios demanden. Lo que está pasando con esta empresa que al 

momento de que los usuarios realicen una compra online, demoran en responder 

horas hasta a veces días y es donde se está perdiendo muchas ventas por línea. 

Hoy en día es fundamental el uso adecuado de la comunicación puesto que 

se ha convertido en un factor primordial para toda empresa, por ende, es 

importante que este asociado o guarde relación con los valores que proyecta la 

entidad y además deben estar alienados con los objetivos trazados por la 

empresa. Dentro de las acciones a ejecutar se tiene mejorar los canales de 

comunicación con el objetivo de lograr un adecuado traspaso tanto de 

información como de conocimientos entre los distintos participantes de la 

empresa. El fin es lograr que exista un clima laboral adecuado y que la relación 

empresa – colaborador presente mejoras; asimismo se elaborará un plan externo 

de comunicación con el cual se podrá mejorar la imagen que se viene 

proyectando y, por ende, la marca se verá fortalecida. 
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1.2. Trabajos previos 

Contexto Internacional 

  Crispín y Duarte (2020) Colombia, en su tesis el objetivo se centró en 

encontrar una solución al problema existente sobre la atención en idioma inglés 

que se ofrece en la aerolínea Avianca haciendo uso de instrumentos como son 

la caracterización de pasajeros extranjeros, atención personalizada en los 

módulos de Check-in, en recepción el protocolo en inglés, entre otros. La tesis 

se desarrolló a nivel descriptiva con la cual se logró describir el problema y 

establecer las principales causas y efectos que genera, el enfoque que 

caracteriza por ser de tipo cuantitativo teniendo como base que se utilizó la 

técnica de la encuesta para recopilar los datos necesarios. Como resultados se 

tiene que mediante la propuesta se identificó que el dominar una segunda lengua 

es de suma importancia cuando se ofrece un servicio en aerolíneas ya que por 

lo general es el lugar en donde concurre la mayor cantidad de extranjeros. Y 

como conclusión, se optó por diseñar un protocolo para la recepción y atender a 

los pasajeros en idioma inglés, asimismo, se realizó la propuesta de algunas 

estrategias que permiten tener una mejora en el servicio de calidad.  

Villarroel y Muñoz (2019) Ecuador, analizaron la calidad, satisfacción y 

fidelidad de los servicios de alojamiento turístico en el estado de Ambato, 

provincia de Tungurahua. La investigación cuantitativa descriptiva se utiliza 

como metodología, porque tiene como objetivo describir los principales factores 

relacionados con la satisfacción del servicio de alojamiento. Por lo tanto, el 58% 

de las diversas categorías del diagnóstico de la situación en el sector turístico y 

el área de alojamiento se concentran en los hoteles, El 36% se concentra en 

hoteles, y finalmente es un hotel, el 6%; dotado de infraestructura suficiente para 

atender las necesidades de uso de estos servicios; a la vez, se puede determinar 

que el 97% de estas instituciones se ubican en áreas urbanas. Y solo el 3% se 

ubica en zonas rurales. Esto es obvio por el turismo que brindan las ciudades. 

Concentración de atractivos. (p. 9-10) 

Terán (2018) en Guayaquil, en su estudio el objetivo se centró en identificar 

cual es el nivel de satisfacción que existe según la percepción de los clientes y 

cómo es que ello logra impactar sobre su índice de medición y sus diversas 
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alternativas de mejora. Como parte de la metodología se optó por una 

investigación de tipo cuantitativa en la cual se elaboró encuestas que fueron 

aplicadas en los clientes del banco en estudio. A través de dicho proceso se pudo 

cuantificar la satisfacción actual, y como parte de los resultados, estos se 

enfocaron principalmente en factor muy relacionados con la atención como son: 

tiempo de espera, agilidad, nivel de amabilidad por parte del personal que brinda 

la atención. Concluyéndose así que es importante implementar alternativas que 

permitan mejorar el servicio que ofrecen y con las cuales se logre cumplir tanto 

con las exigencias por parte del mercado y también con las necesidades que el 

cliente.  

Muñoz (2017) Ecuador, en su trabajo el objetivo fue realizar un análisis de la 

calidad del servicio por parte del personal que forma parte del hotel en estudio. 

En la investigación se diagnosticó aquellas deficiencias que vienen 

presentándose en los procesos administrativos, los cuales obstaculizan que 

exista una gestión de calidad adecuada en las áreas; esto sin duda repercute 

tanto en la atención como en el servicio del cliente que suele llegar a las 

instalaciones del hotel. La investigación fue descriptiva, como un enfoque 

exploratorio, pero a la vez inductivo – deductivo, con lo que se pudo instaurar 

ciertas reglas y lograr así los resultados que se buscaban. Como parte del 

estudio en el 53% de los colaboradores se pudo identificar que no logran cumplir 

a cabalidad con los procedimientos que están establecidos para ofrecer un 

servicio con calidad, por ende, pudo encontrarse que se carece de un control 

que sea riguroso por parte de la alta gerencia o personal responsable. 

Concluyéndose que es el escaso nivel de compromiso por parte de los 

colaboradores el principal factor que repercute sobre el servicio que se entrega 

al cliente, y, por otro lado, la actuación que poseen los colaboradores resulta ser 

limitada en cuanto a cumplir con los tiempos que han sido establecidos (p. 12).  

Proaño y Repetto (2014) Ecuador, el propósito de dicho estudio fue 

determinar qué tan factible resulta ser el implementar servicios complementarios, 

teniendo como principal expectativa la generación de nuevas oportunidades para 

el negocio existente. Se encontró como resultados que el turismo en Ecuador se 

ubica en un cuarto lugar habiendo tenido un 13.52%, siendo Agua Santa uno de 
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los principales lugares escogidos para visitar por parte de los turistas. Por ende, 

se llegó a la conclusión que existe demanda insatisfecha y, por lo tanto, una 

oportunidad que debe ser aprovechada. A nivel técnico, legal y administrativo el 

estudio es factible ya que se cuenta con una excelente ubicación, el tamaño 

resulta ser óptimo, y los fundamentos de tipo tanto estructurales como legales 

son idóneos para la ejecución del proyecto. En términos financieros también 

existe factibilidad, teniendo en cuenta que los resultados fueron positivos y 

rentables.   

Contexto Nacional: 

Pejerrey (2019) Chimbote, en su estudio el objetivo fue identificar cuáles son 

aquellas características principales asociadas a la gestión de la calidad en el 

tema de atención brindada. Como parte de los resultados se encontró que el 

desconocer sobre el producto y la falta de estrategias asertivas vienen 

generando que las ventas presenten una baja. Existen algunos puntos que 

deben reforzarse que están relacionados con capacitación, calidad y gestión 

como tal, a fin de mejorar la acogida por parte de los clientes. Asimismo, se 

evidencio que los comerciales priorizan incrementar sus ganancias generando 

costos muy bajos, lo que muchas veces deja de lado la calidad que pueda 

ofrecerse. Por ende, se concluye que al encontrarse administradas la mayoría 

de las empresas por personal adultas con escaso conocimiento y formación, 

viene generando que la gestión de dichos negocios no resulte ser la adecuada, 

puesto que ellos consideran que capacitar al personal es innecesario (p. 24).  

Sandoval (2018) con su investigación describe al personal del restaurante El 

Gourmet. Este tipo de investigación es de tipo correlacional, porque vincula dos 

variables en un momento determinado, de manera no experimental y transversal. 

La población está formada por 116 trabajadores actuales del restaurante. Para 

seleccionar la muestra se aplicó un muestreo probabilístico y diseño aleatorio. 

Donde la muestra dio 89 trabajadores y clientes. Se utilizó una técnica de 

encuesta y el instrumento fue un cuestionario para recolectar información. La 

relación entre el sistema de gestión de la calidad y la atención al cliente en el 

restaurante El Gourmet Urbano y la confianza de los evaluadores se verificó con 

una puntuación de 0,88 y 0,85 del Cronbach total, respectivamente. En 
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conclusión, el sistema de gestión de calidad no utilizado conducirá al deterioro 

del servicio al cliente. 

González (2018) en su tesis el objetivo es análisis de servicio al cliente en 

Servicios Corporativos Generales SAC. En términos de metodología, el tipo de 

investigación es descriptivo, enfoque cuantitativo. La población estuvo formada 

por 500 clientes por semana de Servicios Corporativos Generales SAC, y la 

muestra fue un método de ajuste no probabilístico de 73 clientes. La encuesta 

es una técnica utilizada para recopilar información, el instrumento utilizado es un 

cuestionario estructurado de respuesta cerrada con 16 ítems en una escala Likert 

de 5 niveles, se ha confirmado el instrumento de satisfacción del cliente, aprobar 

la prueba como experto. Tenga en cuenta que el 30% de los clientes están 

satisfechos con la seguridad, el privilegio y la capacidad de Respuesta, el 23% 

de los clientes están insatisfechos con la fiabilidad y el 47% de los clientes están 

satisfechos con un neutral no preferido. Se concluyó que los resultados de 

seguridad que ofrece la empresa a los clientes son confiables y esto ayuda a 

acrecentar la base de clientes frente a la calidad del servicio brindado por la 

empresa (pp. 14-22).  

Alyo (2017) Chimbote, en su estudio su objetivo es identificar aquellas 

principales tipologías de la administración de la calidad en la atención al cliente 

de MYPES en el negocio de jugueterías. Se procedió a describir las 

características claves de administrar 15 tipos de servicio al cliente para pequeñas 

y microempresas en el negocio de las jugueterías, en el centro de Chimbote. 

Para el desarrollo del trabajo se utilizaron especificaciones descriptivas, 

seccionales y no experimentales. Para la recogida de datos se trabajó con 16 

MYPES, se aplicó un cuestionario de 22 preguntas. Llegándose a la conclusión 

que el representante es de 31 a 50 años, mujer, con título universitario o superior, 

dueño de la empresa, quien ha trabajado en la empresa 7 años o más, oficial, 

tiene de 1 a 5 empleados, identidad desconocida. , el propósito del 

establecimiento es obtener ganancias, utilizan técnicas modernas de gestión de 

la calidad del servicio al cliente en su empresa, y se pueden ver las técnicas de 

medición del desempeño de los empleados que las utilizan, si consideran que el 

negocio es efectivo cuando apoyan y resolver las distintas quejas de los clientes 
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que creen que el servicio al cliente ayuda a que su empresa se destaque en el 

mercado (p. 16).  

Rabanal (2017) en su tesis el objetivo es posicionar el mercado globalizado, 

crear estrategias e innovaciones que le permitan marcar una diferencia 

significativa en el mercado y así satisfacer las necesidades del mundo para 

abordar esto, se han realizado mejoras a través de herramientas técnicas 

(Ishikawa y Diagrama de análisis de actividad) y se han desarrollado métricas de 

gestión para evaluar el progreso en la mejora de procesos. Finalmente, al 

analizar los resultados, encontramos que el sector de servicios postventa es 

parte fundamental para lograr el crecimiento de las ventas de cada empresa 

frente a sus principales competidores y se puede tener la certeza de que los 

resultados obtenidos están en línea con los objetivos que la marca aspira a lograr 

a nivel nacional (pp. 21-22). 

Contexto Local: 

Pérez (2019) En su tesis de nombre el objetivo común es proporcionar 

estrategias de marketing de servicios para tener mejoras en el servicio al cliente 

de Scriban Restaurant. El método que se ha aplicado a la investigación fue 

deductivo, también un tipo de descripción aplicable, la investigación, no 

experimental, debido a variables independientes, servicios de marketing y 

variables dependientes, servicio al cliente. Por otro lado, la recopilación de datos 

se produce en el proceso de desarrollo de una investigación, basada en 

diferentes preguntas y con un formato de retroalimentación amplio, lanzó el 

33.8% de los entrevistados mencionados que a menudo no proporcionan buenos 

servicios de marketing para las organizaciones., Y para el servicio al cliente, 

muestran que el 44.5% del evento a menudo proporciona un buen trabajo. 

Finalmente, podemos concluir que, al diseñar mejores estrategias de marketing 

de servicio para lograr una mejora de la calidad de los servicios al cliente del 

restaurante de limpieza Scrifba 5 veces, esto condescenderá que las actividades 

traigan mejores resultados. 

Olortegui (2016) en su tesis el fin del estudio se centró en determinar la 

relación existente entre lo que respecta a la calidad de servicios y las ventas en 
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la empresa seleccionada. Como parte de la metodología se trabajó con una 

investigación de campo en la cual se pudo aplicar un cuestionar que permita 

cumplir con el objetivo principal del estudio. Se encuestó en base a 26 ítems y 

con escala de Likert. Posterior a ello se optó por realizar una ponderación en 

términos de porcentaje mediante el cual se logró obtener los resultados que 

permitieron identificar aquellos factores que terminan por afectar las ventas en la 

veterinaria. Finalmente, se encontró que entre la calidad y ventas sin duda 

alguna existe la presencia de una relación significativa, lo cual indica que el 

poseer una buena calidad de servicio termina por influir de forma directa en las 

ventas de la empresa (p.9-10). 

Vásquez y Bustamante (2016). En tesis su objetivo era determinar en qué 

medida existe una incidencia entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente en el transportista de Ángel Divino SAC para mostrar cómo y en qué 

medida la prestación del servicio afecta en qué medida a través de todos los 

procesos involucrados y cómo el cliente percibe el servicio que se expresa por 

el grado de satisfacción que pueden obtener sobre ella utilizando la fórmula de 

población finita y tomando como referencia el año de la empresa cliente en 

2015.Entre los principales resultados obtenidos, se puede demostrar que existe 

una relación ideal entre los la calidad del servicio brindado por el transportista 

Ángel Divino SAC y la satisfacción del cliente a través del proceso de 

diferenciación (pp. 8-15).  

Delgado y Cardozo (2015) en su trabajo el propósito es determinar el impacto 

entre la calidad del servicio de la Clínica de Fertilidad y la satisfacción del cliente. 

Para ello, se realizó una encuesta, la cual fue diseñada para ser no experimental 

y relacionada con la descripción cuantitativa. La población y muestra fueron una 

muestra limitada de 9 trabajadores y 32 clientes. La encuesta se utilizó como 

herramienta técnica y de investigación, y se utilizó un cuestionario que se 

estructuro con un total de 26 preguntas, con una única opción y calificación, 

utilizado para medir indicadores y variables independientes y afines, y verificado 

por experto. Posterior al análisis realizado se pudo comprobar la hipótesis 

formulada que determinó que la gestión de calidad si logra un impacto 

significativo sobre la satisfacción del cliente en CLINIFER, Chiclayo (pp.20-24). 
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Pérez (2014), su objetivo se enfocó en la calidad del servicio hacia el cliente, 

teniendo en cuenta que al ser un mundo cambiante resulta fundamental no solo 

innovar sino implementar cambios que permitan mantener a los clientes 

satisfechos, más en este tipo de empresas en donde contar con una buena 

calidad resulta ser el factor principal. Por medio de los resultados obtenidos se 

pudo encontrar que el contar con una adecuada calidad genera un incremento 

de tipo monetario sobre la parte financiera de la empresa, además se encontró 

que se debe mejorar la atención que se viene brindando. Concluyéndose 

finalmente que la calidad actual por parte del restaurante se encuentra en un 

nivel adecuado y esto generó que los ingresos presenten cierto incremento, con 

los cuales se pretende implementar nuevas estrategias que permitan 

perfeccionar su servicio actual.   

1.3. Teorías relacionadas al tema 

1.3.1 Calidad de Servicio 

Según Pizzo (2013), el hábito que desarrollan y practican los 

distribuidores es aclarar las necesidades y panorama de sus clientes, y por tanto 

brindarles una carrera accesible, suficiente, ágil, flexible, perceptible, útil, 

oportuna, segura y confiable, incluso ante imprevistos o ante errores, de tal 

manera que los clientes se sientan comprendidos, atendidos y atendidos 

personal y eficientemente, sorprendidos por el mayor valor del esperado, 

brindando así a la empresa más fondos y menores costos. 

Prieto (2010) la califica como una valoración de alteración que involucra 

a que la compañía esté rodeada de actitudes, valores, y comportamientos que 

favorezcan a los clientes de nuestro negocio.  

Además, es la capacidad de satisfacer a los beneficiarios (clientes) 

como resultado de una serie de medidas que determinan la forma en que se 

brinda el servicio a los usuarios, cuyos aspectos evaluados son: tangibilidad, 

confiabilidad, tranquilidad y “empatía”. (Kotler, 2001, p. 41, citado en Alarcon R., 

2017, 23) 
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1.3.1.1. Importancia de la calidad de servicio 

Scarilli (2020) hace referencia que la calidad del servicio como 

tal resulta ser fundamental ya que mediante ella se puede lograr alcanzar una 

diferenciación en relación al resto de negocios. Y en muchos casos resulta ser 

la principal razón por la cual los clientes suelen inclinarse por determinada marca 

u empresa, dejando de lado al resto de competidores.  

CIM (2021) nos dice que la calidad del servicio al cliente resulta 

ser una ventaja comparativa transcendental porque puede tener un impacto en 

cualquier empresa o emprendimiento. El impacto de esto puede ser la razón por 

la que los clientes se inclinan por una cierta marca, es decir, cualquier paso en 

falso de la empresa llevará al cliente de forma directa a su competidor directo.  

Sánchez (2003) asegura que la importancia se respalda en 

estas razones: 

- Existe variación constante sobre la percepción que puede 

percibir un cliente en relación ya sea a un producto o 

servicio que recibe.  

- El usuario cambia cuando conoce un servicio o producto 

mejor del que le han enseñado y se vuelven más exigentes.  

De la Vega (2017) es innegable la importancia de la calidad en 

el servicio. Para el consumidor, implica recibir un trato excelente que satisfaga 

su necesidad (acorde con sus expectativas); mientras que, para la empresa, 

significa cumplir con su objetivo, asegurando una relación duradera y fructífera 

con sus clientes. 

La importancia suele radicar en la mayoría de los casos en los 

propios clientes ya que son ellos el punto central al cual la empresa dirige sus 

esfuerzos con el objetivo de ofrecerles el servicio que ellos buscan, y así dar una 

solución a sus distintas necesidades.  

1.3.1.2. Características de la calidad del servicio 

Fernández (2014) menciona que para que el servicio sea 

bueno debe tener estas características: 
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- Rapidez para contactarse con la empresa. 

- Alto nivel de certeza al recibir un producto o servicio. 

- Rapidez en la respuesta que esperan los clientes. 

- Adecuada comunicación.  

- Personal idóneo que se encargue de la atención al cliente. 

Por otro lado, existen ciertas dimensiones que se asocian a la 

calidad del servicio. Hayes (2002) determinan que la calidad del servicio suele 

dividirse en 10 dimensiones, de las cuales solo 5 son las que el cliente más 

distingue, estas son las siguientes: 

- Elementos tangibles. Esto son las particularidades físicas 

que una empresa posee, tales como los equipos, las 

instalaciones e incluso lo que el personal utiliza para brindar 

el servicio. 

- Fiabilidad. Es la capacidad de brindar el servicio bajo ciertas 

condiciones que inspire confianza al cliente o consumidor. 

- Garantía. Es cuando el cliente siente que esta aseguro 

adquiriendo un producto o servicio que una empresa brinda. 

Para esto el personal está debidamente capacitado para 

inspirar confianza al usuario. 

- Capacidad de respuesta. La empresa capacita a sus 

empleados para dar respuesta rápida cuando un cliente 

tiene alguna duda o quiere informarse del producto o 

servicio que brinda la organización. 

- Empatía. Se refleja en la atención personalizada que el 

trabajador brinda al cliente. 

1.3.1.3. Dimensiones: 

Miranda et al. (2012) establecieron los sub-aspectos básicos, 

los cuales son:  
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Dimensión 1: Fiabilidad. Incluye la capacidad de cumplir el 

servicio de manera óptima y sin errores y cumplir con los 

compromisos que se han adquiridos. 

Dimensión 2: Seguridad. Entiende que no existe peligro, 

riesgo o duda con respecto al servicio. 

Dimensión 3: Empatía. Entiende los esfuerzos que deben 

conocerse de los clientes y sus distintas necesidades para 

ofrecer una atención de tipo personalizada. 

Dimensión 4: Tangibilidad. Abarca la apariencia de la oficina 

y las instalaciones, las comunicaciones de los empleados y las 

fuentes de comunicación. 

1.3.2. Atención al cliente 

Gil (2020) afirma que las funciones desarrollan en diversas sociedades 

mediante el reconocimiento de las necesidades básicas de los clientes. Los 

colaboradores deben ponerse en el lugar de los consumidores, conocer bien sus 

funciones para desarrollar el trabajo con agilidad, estar capacitados de manera 

constante para lograr la confianza del cliente y generar estrategias publicitarias 

innovadoras que cubran las perspectivas del cliente. Evidentemente, esto se 

vinculará con la satisfacción de lograr la lealtad y la reiteración de las compras. 

García (2011) define a la satisfacción del cliente como la valoración y 

apreciación de los clientes en base al esfuerzo, dedicación y experiencia que se 

les brinda.  

Pérez (2006) considera que incluye una serie de prestaciones que se 

espera por parte del cliente en relación tanto al precio como reputación de un 

determinado producto y/o servicio que optó por adquirir. Para lograr alcanzar una 

política que sea exitosa, las entidades deben contar con información que esté 

relacionada con su mercado objetivo y como es el comportamiento del perfil de 

sus consumidores. De igual forma, la empresa debe conocer en detalle a sus 

clientes y comprender no solo sus necesidades sino también expectativas y 

requerimientos, para así lograr el desarrollo de una adecuada estrategia de 

fidelización.  
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1.3.2.1. Importancia de la atención al cliente 

Nudel (2009) por su parte, indica que los clientes son quienes 

toman la decisión de optar por un producto o servicio, y esto se debe a que son 

ellos quienes conocen la necesidad que requieren satisfacer y, por ende, son los 

que elijarán cual es el producto que logro satisfacer sus necesidades. Es así que 

la atención al cliente tiene sus cimientos en los siguientes aspectos:  

- Cuando la competencia aumenta, la cantidad y diversidad 

de productos que se encuentran en el mercado es mayor, 

por ende, es importante que exista cierto valor agregado.  

- Hablar de valor es referirnos tanto a la productividad como 

calidad con la que un determinado negocio suele por lo 

general brindar o poder a la orden sus distintos productos o 

servicios; esto sin duda marca cierta diferencia entre el 

resto con el resto de las empresas.  

- Las exigencias en común en los clientes se encuentran 

asociadas a: recibir una atención personalizada, un 

ambiente acogedor, rapidez en el servicio, comodidad, etc. 

Dichos factores son fundamentales en el tema de 

satisfacción del consumidor.  

- Por lo general quien comparte su experiencia con su círculo 

más cercano es aquel cliente insatisfecho, mientras que 

aquel cliente que consideran que lo ofrecieron lo que él 

buscaba en la mayoría de los casos suele regresar para 

adquirir más productos.  

- Un cliente que recibe una adecuada atención por lo general 

suele recomendar la marca u entidad con otros 

consumidores.  

Cantú, (2011) señala que una empresa logra satisfacer a sus 

clientes cuando pueden cubrir de forma adecuada aquella necesidad que el 

cliente indicó, superando así sus expectativas.  
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Asimismo, Kotler y Keller (2012) consideran que para llevar un 

control adecuado es importante considerar tres dimensiones fundamentales 

como son las expectativas, la percepción y las quejas.  

1.3.2.2. Aspectos fundamentales 

Velasco (2010) indica que existen ciertos aspectos 

fundamentales, tales como:  

- Es el consumidor la única persona que puede cumplir el 

papel de juez para evaluarla.  

- El consumidor es quien determinada cual es el grado de 

excelencia que puede poseer un servicio.  

- Para que una empresa pueda lograr marcar una diferencia 

entre sus competidores es importante que formules 

acciones que le permitan alcanzar sus propósitos trazados.  

- La empresa debe optar por brindar una mejor 

administración de diferentes requerimientos que puedan 

exigir los consumidores, a fin de disminuir la experiencia 

actual tanto del servicio como de la expectativa que pueda 

tener el cliente.  

- Es importante que se establezcan normas a fin de poder 

lograr que exista un eficaz proceso relacionado a la 

prestación de servicio.  

- Se debe procurar en su medida los errores. 

- El objetivo organizacional es que existan cero defectos, 

centrándose en alcanzar la excelencia. 

 

1.3.2.3. Dimensiones 

García (2011) señala que es importante que el consumidor se 

sienta satisfecho porque al hacerlo se gana lugar en la mente del consumidor. 
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Dimensión 1: Expectativas Experiencias vividas por el cliente 

por medio de compras realizadas anteriormente.  

- Recomendación de una marca a terceros. 

- Disponibilidad y claridad de la información. 

- Alto nivel de confiabilidad en la empresa ante las acciones 

que ejecuta.    

Dimensión 2: Percepción 

- Confianza puesta en la empresa por parte del cliente.  

- Rápido acceso a información relevante que solicita el 

cliente.  

- El cliente recibe el servicio solicitado en el momento 

oportuno.  

Dimensión 3: Quejas 

- Rapidez en la atención de quejas. 

- Alto nivel de facilidad para presentar una queja sin que la 

empresa busque justificaciones innecesarias.  

1.4. Formulación del problema 

1.4.1. Problema general 

¿Cómo es la relación entre calidad de servicio y proceso de atención al 

cliente en la Empres B time S.A - Chiclayo? 

1.4.2. Problemas específicos 

¿Cuál es el nivel de calidad de servicio en la Empresa B time S.A - 

Chiclayo? 

¿Cuál es el nivel de atención al cliente en la Empresa B time S.A - 

Chiclayo? 

¿Cuáles son las estrategias de calidad de servicio para mejorar el 

proceso de atención a los clientes de B Time S.A - Chiclayo? 
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1.5. Justificación e Importancia del estudio 

Existen tres tipos de justificación consideradas como base según Ñaupas et 

al. (2011) las cuales son: 

Justificación teórica 

Aquí el estudio a realizar se justifica en el sustento teórico de la calidad de 

servicio respaldada por los autores Parasuraman, et al. quienes se centran en 

establecer las diferencias entre lo que son las expectativas y percepciones, las 

cuales podrán ser conocidas por medio de la atención que se ofrece a los 

clientes.  

Justificación metodológica  

Metodológicamente el estudio se justifica ya que se hará uso de la encuesta 

y el cuestionario, este último debidamente estructurado para medir cual es la 

percepción que poseen los consumidores y posterior a ello ser sometidos a la 

prueba de hipótesis a fin de determinar si realmente el posee una buena calidad 

de servicio se logra relacionar con una atención adecuada.  

Justificación social  

Esta se da ya que se ofrecerá una solución a la empresa en estudio, ya que 

luego del análisis se podrá brindar una mejor calidad de servicio logrando así 

que se pueda satisfacer a los clientes. En ese sentido se logrará contribuir en la 

mejora de la organización y, por ende, poner a disposición un mejor servicio a la 

sociedad.  

1.6. Hipótesis 

H1: Existe relación entre calidad de servicio y proceso de atención al cliente 

en la Empres B time S.A - Chiclayo. 

H0: No existe relación entre calidad de servicio y proceso de atención al 

cliente en la Empres B time S.A - Chiclayo. 

1.7. Objetivos 

1.7.1. Objetivo General 

Determinar la relación entre calidad de servicio y proceso de atención 

al cliente en la Empres B time S.A- Chiclayo 
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1.7.2. Objetivos Específicos 

Diagnosticar el nivel de calidad de servicio en la Empresa B time S.A - 

Chiclayo 

Analizar el nivel de atención al cliente en la Empresa B time S.A - 

Chiclayo. 

Diseñar estrategias de calidad de servicio para mejora el proceso de 

atención a los clientes de B Time S.A - Chiclayo 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación 

Tipo descriptivo: es donde el investigador recoge y selecciona datos de los 

fenómenos investigados, esta función busca recolectar para luego realizar la 

descripción de las características, rasgos, propiedades de grupos, poblaciones 

importantes de las variables(Hernández et al., 2014). 

Tipo Correlacional: el investigador se encarga de medir dos o más 

categorías o variables, donde comprende y evalúa el grado de correlato existente 

entre los objetos de investigación, la determinación de la vinculación se sustenta 

con las hipótesis sometidas a una evaluación (Ñaupas et al., 2014). Este estudio 

corresponde a un tipo de estudio descriptivo de correlación.  

Nuestro estudio actual está interconectado y describe de manera que se 

detalla la forma del correlato para ambas variables “calidad del servicio y servicio 

al cliente”, de modo que existe un alto grado de correlación. 

Se trata de una investigación descriptiva porque solo recopilará información 

e impartirá conocimientos sobre la información solicitada. El enfoque cuantitativo 

se está desarrollando en B TIEM SA - CHICLAYO 2021, para incidir en esta 

encuesta, pues se realizará un análisis y explicación de su estado actual y se 

darán soluciones a las debilidades de esta empresa. 

No experimental: en esta investigación se observa los elementos tal como 

sucedieron en su contexto, no se tiene el control en los sucesos, es decir no se 

manipula o cambia de contexto deliberadamente de las variables; solo se 

observa y se analiza  (Ñaupas et al., 2014). 

Diseño de investigación: Este estudio es un diseño no experimental, en el 

que se observará la satisfacción del servicio al cliente en “B TIME S.A -

CHICLAYO 2021” 
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Figura 1  

Esquema del diseño de investigación 

2.2. Variables y operacionalización 

2.2.1. Variables 

Calidad del Servicio. Es la capacidad de satisfacer a los beneficiarios 

(clientes) como resultado de una serie de medidas que determinan la manera en 

que se ofrece el servicio a los usuarios, cuyos aspectos evaluados son: 

tangibilidad, confiabilidad, tranquilidad y “empatía”. (Kotler, 2001, p. 41, citado en 

Alarcon R., 2017, 23) 

Atención del cliente. Pérez (2006) considera que incluye una serie 

de prestaciones que se espera por parte del cliente en relación tanto al precio 

como reputación de un determinado producto y/o servicio que optó por adquirir. 

Para lograr alcanzar una política de atención al cliente que sea exitosa, las 

organizaciones deben contar con información que esté relacionada con su 

mercado objetivo y como es el comportamiento del perfil de sus consumidores. 
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2.2.2. Operacionalización de las variables 

 

Tabla 1 
Variable calidad de servicio 

Variable Dimensiones Indicadores Ítems Técnica / Instrumento 

Calidad de servicio 

Fiabilidad 

Cumplimiento 1 

Encuesta / cuestionario 

Solución de problemas 2 

Atención oportuna 3; 4 

Seguridad 

Higiene 5 

Zonas seguras 6 

Presentación 7 

Empatía 

Atención 8; 9 

Conocimiento 10; 11 

Tangibilidad 

Instalaciones 12 

Apariencia 13 
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Tabla 2 
Variable atención al cliente 

Variable Dimensiones Indicadores Ítems Técnica / Instrumento 

Atención al 
cliente 

Expectativas 

Necesidades personales 1; 2; 3 

Encuesta / cuestionario 

Experiencia del servicio 4; 5 

Percepción 

Expectativas 6 

Capacidad de respuesta 7 

Quejas 

Solución de problemas 8 

Comunicación 9 
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2.3. Población y muestra 

2.3.1. Población 

Arias (2006) considera que es aquel conjunto ya sea finito o infinito 

conformado por ciertos elementos en común, los cuales serán parte de la 

investigación (p. 81).  

Para esta investigación serán el promedio de clientes registrados en 

los 5 últimos meses correspondientes al año 2021 quienes formarán parte de la 

población.  

Tabla 3  
Clientes en los últimos 6 meses 

Mes Clientes 

Enero 200 

Febrero 180 

Marzo 220 

Abril 200 

Mayo 320 

Junio 310 

Promedio 420 

Fuente: Base de datos empresa B TIEM SA - CHICLAYO 

2.3.2. Muestra  

Arias (2006) considera aquel subconjunto tomado de la población el 

cual no solo es finito, sino que representativo a la vez, lo cual servirá para generar 

los resultados de la investigación (p. 83). 

Al tratarse de una población finita, se utilizará la siguiente fórmula para 

determinar cuánto seria nuestra muestra:   
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1,952 ∗ 420 ∗ 0,5 ∗ 0,5

0,052(420 − 1) + 1,952 ∗ 0,5 ∗ 0,5
= 278 

En la presente investigación utilizaremos una muestra de 278 clientes de 

la empresa B time S.A.C. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad. 

2.4.1. Encuesta. 

Según Naresh K. Malhotra (2004), esta técnica no es más que un tipo 

de entrevista que suele realizarse a un número considerable de personas 

apoyándose en el uso de cuestionarios que son previamente estructurados. El 

autor hace mención que la encuesta incluye como instrumento un cuestionario, 

este suele entregarse a los encuestados, pero además debe estar estructurado 

adecuadamente para que así se pueda obtener la información que se busca (p. 

168). 

Mediante la técnica se recogió la información de los 278 clientes esto 

servirá para establecer la relación existente en la empresa B time S.A.C. 

2.4.2. Cuestionario 

Ruiz (2014, p.7), se refiere al cuestionario como aquel proceso que 

consta tanto de la elaboración como validación de los instrumentos que permitan 
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recolectar información, por lo que el primer paso es lograr identificar de forma 

clara el objetivo central con sus respectivas dimensiones.  

En la investigación realizada, se empleó un cuestionario con 22 

preguntas. Estas preguntas fueron plasmadas en la encuesta, la cual fue 

posteriormente aplicada a los colaboradores y medida a través de la escala de 

Likert, donde 1 correspondía a totalmente en desacuerdo y 5 a totalmente de 

acuerdo.  

2.4.3. Validez. 

Méndez (2016, p.20), nos dice Hoy día la validación es el proceso de 

determinar el cuestionario para que el autor pueda medir los rasgos o 

características. Para que el cuestionario sea validado tendrá una revisión por los 

expertos. El proceso de validez del instrumento en la investigación es 

considerado la primera fase, la cual se realizará por medio de opiniones de 

expertos con amplia experiencia en la parte metodológica.   

2.4.4. Confiabilidad. 

Solís (2014, Pág. 1) Refiere a la confiabilidad un instrumento de 

medición por los clientes para ser válido e incongruente. El cuestionario de la 

presente investigación será sometido a la confiabilidad del Alfa de Cronbach. 

Tabla 4 
Estadísticas de fiabilidad calidad de servicio 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,900 13 

Fuente: SPSS V25 

 

 

Tabla 5 
Estadísticas de fiabilidad atención al cliente 
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Alfa de Cronbach N de elementos 

,862 10 

Fuente: SPSS V25 

 

2.5. Procedimiento de análisis de datos. 

Para recolectar información relevante sobre ambas variables, se 

empleó como técnica una encuesta a 278 personas. Asimismo, el instrumento 

aplicado estuvo basado en la escala de Likert del 0 al 4. 

Para su análisis estadístico, primero se utilizó Microsoft Excel 2019 y 

para su procesamiento, elaboración de tablas y figuras, y obtención de la 

confiabilidad, se empleó el estadígrafo SPSS v.25, con el fin de ejecutar 

descripciones veraces y confiables que ayudarán a realizar una mejor 

interpretación a los objetivos planteados.  

2.6. Aspectos éticos 

Para Álvarez (2018) se trabajaran con base en los siguientes principios 

éticos: 

Respeto a las Personas: Los sujetos de estudio fueron debidamente 

tratados como personas autónomas, protegiéndolos, en síntesis, se respetó su 

elección y opinión al momento de dar respuesta, tratando de evitar obstruir sus 

acciones. Además, no se les faltó el respeto, ni fueron negados para que 

actuaran de manera deliberada. 

Beneficencia: Se procuró el bienestar de cada encuestado; por ningún 

motivo se les hizo algún daño, por ende, se le acreditaron al máximo los 

beneficios que se merecían, buscando que de alguna forma fueran beneficiados. 

Justicia: Se tomó como muestra a 278 clientes, los mismos que no fueron 

excluidos por su género, debido a que todos ellos representaron las unidades de 

análisis y, al no ser vulnerables, se buscó la igualdad para ambas partes 

involucradas. 
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2.7. Criterios de Rigor científico 

Credibilidad: Se buscó incrementar cada posibilidad de que los datos 

obtenidos fueran conocidos y creíbles. Por tal motivo, se tuvo argumentos 

confiables que se demostraron en los resultados, con una buena concordancia 

en cada proceso seguido para su elaboración. 

Transferibilidad: Se procuró que cada resultado obtenido pudiera 

emplearse en otros estudios de suma importancia e interés, tratando de crear 

vínculos oportunos con los lectores de esta investigación, haciendo que el tema 

de estudio fuera entendido por los interesados. 

Dependencia: Se estuvo completamente seguro de que la variable 

atención al cliente dependía de la variable calidad de servicio, implicando niveles 

de estabilidad y consistencia en los hallazgos y resultados del estudio.  
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III. RESULTADOS  

 

3.1. Tablas y figuras  

 

Tabla 6  

Datos generales 

Datos generales Frecuencia Porcentaje 

Genero 
Masculino 157 56.5% 
Femenino 121 43.5% 

Edad 

20 - 28 años 72 25.9% 
29 - 37 años 118 42.4% 
38 - 46 años 35 12.6% 

47 años a más 53 19.1% 

Estado civil 

Soltero 77 27.7% 
Casado 140 50.4% 
Viudo 46 16.5% 

Divorciado 15 5.4% 

Grado Instrucción 

Primaria 64 23.0% 
Secundaria 108 38.8% 

Sup. Tecnico 28 10.1% 

Sup. Universitario 78 28.1% 

 

 

Figura 2  

Datos generales 

Análisis. Del total de los clientes el 56,5% son del sexo masculino, el 42,4% sus 

edades asilan entre los 29 y 37 años, el 50,4% son casados y el 38,8% su grado 

de instrucción es secundaria  
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Tabla 7  

Dimensión Fiabilidad 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 60 21,6 

Medio 171 61,5 

Alto 47 16,9 

Total 278 100,0 

 

 

Figura 3 

Dimensión Fiabilidad 

 

Análisis: Del total de los clientes se encontró que la fiabilidad es considerada 

como media con el 61,5% y alta con el 16,9%. 

Interpretación: Lo que significa que nunca la empresa les brinda productos de 

buena calidad, algunas veces cuando el cliente presenta alguna dificultad o 

problema la empresa lo soluciona rápidamente, algunas veces la atención 

ofrecida por la empresa es oportuna y rápida, y casi siempre la empresa tiende 

a respetar el horario de atención a los clientes. 
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Tabla 8  

Dimensión Seguridad 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 38 13,7 

Medio 184 66,2 

Alto 56 20,1 

Total 278 100,0 

 

 

 

Figura 4 

Dimensión Seguridad 

Análisis: Del total de los clientes se encontró que la seguridad es considerada 

como media con el 66,2% y baja con el 13,7%. 

Interpretación: Lo que significa que, los clientes nunca son atendidos 

respetando los protocolos de bioseguridad por la COVID19, casi siempre el 

personal de la empresa les inspira confianza, y la empresa tiene en cuenta las 

señalizaciones de seguridad. 
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Tabla 9  

Dimensión Empatía 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 33 11,9 

Medio 223 80,2 

Alto 22 7,9 

Total 278 100,0 

 

 

 

Figura 5 

Dimensión Empatía  

Análisis: Del total de los clientes se encontró que la empatía es considerada 

como media con el 80,2% y alta con el 7,9% 

Interpretación: Lo que significa que el personal de la empresa casi siempre está 

dispuesto a apoyarlos, el personal casi siempre les brinda una atención 

personalizada, algunas veces escucha sus necesidades para recomendarles sus 

productos y algunas veces el personal le informa de todas las especificaciones 

de los productos. 
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Tabla 10 

Dimensión Tangibilidad 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 69 24,8 

Medio 174 62,6 

Alto 35 12,6 

Total 278 100,0 

 

 

 

Figura 6 

Dimensión Tangibilidad 

Análisis: Del total de los clientes se encontró que la tangibilidad es considerada 

como media con el 62,6% y baja con el 24,8%. 

Interpretación: Lo que significa que la empresa algunas veces cuenta con 

instalaciones atractivas y cómodas; y algunas veces el personal tiene una 

adecuada apariencia. 
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Tabla 11  

Calidad del servicio 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 27 9,7 

Medio 235 84,5 

Alto 16 5,8 

Total 278 100,0 

 

 

 

Figura 7 

Calidad del servicio 

Análisis: Del total de los clientes se encontró que la calidad de servicio es 

considerada como media con el 84,5% y alta con el 5,8%. 

Interpretación: Lo que significa que los servicios brindados no son tan fiables, 

seguros, y el personal no es tan empático, además no se sienten tan a gusto con 

los servicios tangibles. 
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Tabla 12  

Dimensión Expectativas 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 38 13,7 

Medio 184 66,2 

 

Alto 
56 20,1 

Total 278 100,0 

 

 

 

Figura 8  

Dimensión Expectativas 

Análisis: Del total de los clientes se encontró que las expectativas son 

consideradas como media con el 66,2% y bajas con el 13,7%. 

Interpretación: Lo que significa que casi siempre los servicios brindados logran 

satisfacer las necesidades personales del cliente, nunca sienten que la 

información brindada en confiable, algunas veces confían en los servicios 

ofrecidos por la empresa, algunas veces percibe experiencias positivas de la 

empresa y casi siempre sus experiencias previas son satisfactorias. 
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Tabla 13  

Dimensión Percepción 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 71 25,5 

Medio 114 41,0 

Alto 93 33,5 

Total 278 100,0 

 

 

Figura 9 

Dimensión Percepción  

Análisis: Del total de los clientes se encontró que la percepción es considerada 

como media con el 41% y baja con el 25,5% 

Interpretación:  Lo que significa que el personal de la empresa nunca les brinda 

confianza y casi siempre tienen acceso de manera rápida a la información de los 

productos de la empresa. 
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Tabla 14  

Dimensión Quejas 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 33 11,9 

Medio 193 69,4 

Alto 52 18,7 

Total 278 100,0 

 
 

 

Figura 10  

Dimensión Quejas 

Análisis: Del total de los clientes se encontró que las quejas son consideradas 

como medias con el 69,4% y bajas con el 11,9%. 

Interpretación:  Lo que significa que la empresa casi siempre les brinda 

soluciones inmediatas a todos sus inconvenientes, casi siempre la empresa les 

brinda la facilidad para poder expresar sus quejas y algunas veces las 

respuestas que le brinda el personal ante sus quejas son rápidas. 
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Tabla 15  

Atención al cliente 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 27 9,7 

Medio 217 78,1 

Alto 34 12,2 

Total 278 100,0 

 

 

Figura 11 

Atención al cliente 

Análisis: Del total de los clientes se encontró que la atención al cliente es 

considerada como media con el 78,1% y baja con el 9,7%. 

Interpretación: Lo que significa que la atención no siempre logra cumplir con las 

expectativas, además casi nunca el cliente satisface sus percepciones y sus 

quejas no son atendidas de manera inmediatas. 
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A5. Prueba de hipótesis y correlación de variables 

Tabla 16 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

calidad del 

servicio 
0,254 278 0,000 0,713 278 0,000 

Atención al 

cliente 
0,208 278 0,000 0,752 278 0,000 

 

 

Nota. De acuerdo con los 278 clientes de B TIME S.A. CHICLAYO siendo 

mayores a 50, se consideró los datos que se obtuvieron de la prueba 

Kolmogorov-Smirnov. Según el análisis de la tabla 18, se evidencia un Sig. de 

Lilliefors para la calidad de servicio y atención al cliente de 0,0<0.05, lo cual 

permitió afirmar que los datos no siguen una distribución normal, es decir, no son 

paramétricos. Sobre la base de este análisis, para medir la evaluación se empleó 

el estadígrafo Rho.  

Tabla 17  

Correlaciones Rho de Spearman 

 
calidad del 

servicio 

Atención al 

cliente 

Rho de 

Spearman 

calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,910** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 278 278 

Atención al 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 
0,910** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 278 278 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nota. Mediante el coeficiente Rho, se obtuvo una calificación bilateral de Rho = 

0,910, lo que permitió determinar la existencia de una relación positiva altamente 

significativa entre las dos variables estudiadas, demostrando que la calidad de 
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servicio se relaciona con la atención al cliente de la empresa B TIME SA 

CHICLAYO. Por lo tanto, al brindar una mejor calidad de servicio, el cliente 

recibirá una mejor atención. 

 

De igual manera, para la aceptación o rechazo de la hipótesis de investigación, 

se obtuvo una Sig. bilateral de 0,000 < 0,05, lo que llevó a rechazar la hipótesis 

nula y aceptar la hipótesis alterna, ya que se encontró una relación positiva entre 

la calidad de servicio y la atención al cliente de la empresa B TIME SA 

CHICLAYO. 

 

 

Figura 12 

Gráfico de dispersión entre calidad de servicio y atención al cliente. 
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3.2. Discusión de resultados  

De acuerdo con los resultados recolectados a continuación de discutirán lo 

de mayor relevancia, siendo contrastados por otros estudios de igual o similares 

variables. 

Donde, del total de los clientes encuestados el 56,5% son del sexo 

masculino, el 42,4% sus edades asilan entre los 29 y 37 años, el 50,4% son 

casados y el 38,8% su grado de instrucción es secundaria 

Por otro lado, para dar cumplimiento a los objetivos de estudios planteados 

tales como: Objetivo general: Identificar la relación entre calidad de servicio y 

proceso de atención al cliente en la Empresa B time S.A - Chiclayo 

Mediante el coeficiente Rho, se obtuvo una calificación bilateral de Rho = 

0,910, lo que permitió determinar la existencia de una relación positiva altamente 

significativa entre las dos variables estudiadas, demostrando que la calidad de 

servicio se relaciona con la atención al cliente de la empresa B TIME SA 

CHICLAYO. Por lo tanto, al brindar una mejor calidad de servicio, el cliente 

recibirá una mejor atención. De igual manera, para la aceptación o rechazo de la 

hipótesis de investigación, se obtuvo una Sig. bilateral de 0,000 < 0,05, lo que 

llevó a rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna, ya que se 

encontró una relación positiva entre la calidad de servicio y la atención al cliente 

de la empresa B TIME SA CHICLAYO. 

Siendo contrastado con Sandoval (2018) con su investigación encontró la 

relación entre el sistema de gestión de la calidad y la atención al cliente en el 

restaurante El Gourmet Urbano y la confianza de los evaluadores se verificó con 

una puntuación de 0,88 y 0,85 del Cronbach total, respectivamente. En 

conclusión, el sistema de gestión de calidad mejorará la atención al cliente. 

Objetivo 01: Diagnosticar el nivel de calidad de servicio en la Empresa B 

time S.A- Chiclayo 

Se encontró que la calidad de servicio es considerada como media con el 

84,5% y alta con el 5,8%, lo que afirmando que la fiabilidad es considerada como 

media con el 61,5% y alta con el 16,9%, lo que significa que nunca la empresa 

les brinda productos de buena calidad, algunas veces cuando el cliente presenta 
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alguna dificultad o problema la empresa lo soluciona rápidamente, algunas veces 

la atención ofrecida por la empresa es oportuna y rápida, y casi siempre la 

empresa tiende a respetar el horario de atención a los clientes; la seguridad es 

considerada como media con el 66,2% y baja con el 13,7%, lo que significa que, 

los clientes nunca son atendidos respetando los protocolos de bioseguridad por 

la COVID19, casi siempre el personal de la empresa les inspira confianza, y la 

empresa tiene en cuenta las señalizaciones de seguridad. 

La empatía es considerada como media con el 80,2% y alta con el 7,9%, lo 

que significa que el personal de la empresa casi siempre está dispuesto a 

apoyarlos, el personal casi siempre les brinda una atención personalizada, 

algunas veces escucha sus necesidades para recomendarles sus productos y 

algunas veces el personal le informa de todas las especificaciones de los 

productos. La tangibilidad es considerada como media con el 62,6% y baja con 

el 24,8%, lo que significa que la empresa algunas veces cuenta con instalaciones 

atractivas y cómodas; y algunas veces el personal tiene una adecuada 

apariencia. 

Contrastando con el estudio de González (2018) quien encontró que el 30% 

de los clientes están satisfechos con la seguridad, el privilegio y la capacidad de 

Respuesta, el 23% de los clientes están insatisfechos con la fiabilidad y el 47% 

de los clientes están satisfechos con un neutral no preferido. Se concluyó que 

los resultados de seguridad que ofrece la empresa a los clientes son confiables 

y esto ayuda a acrecentar la base de clientes frente a la calidad del servicio 

brindado por la empresa (pp. 14-22). 

Objetivo 02: Analizar el nivel de atención al cliente en la Empresa B time 

S.A - Chiclayo. 

Se encontró que, la atención al cliente es considerada como media con el 

78,1% y baja con el 9,7%, lo que afirmando que las expectativas son 

consideradas como media con el 66,2% y bajas con el 13,7%, lo que significa 

que casi siempre los servicios brindados logran satisfacer las necesidades 

personales del cliente, nunca sienten que la información brindada en confiable, 

algunas veces confían en los servicios ofrecidos por la empresa, algunas veces 
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percibe experiencias positivas de la empresa y casi siempre sus experiencias 

previas son satisfactorias. 

La percepción es considerada como media con el 41% y baja con el 25,5%, 

lo que significa que el personal de la empresa nunca les brinda confianza y casi 

siempre tienen acceso de manera rápida a la información de los productos de la 

empresa y las quejas son consideradas como medias con el 69,4% y bajas con 

el 11,9%, lo que significa que la empresa casi siempre les brinda soluciones 

inmediatas a todos sus inconvenientes, casi siempre la empresa les brinda la 

facilidad para poder expresar sus quejas y algunas veces las respuestas que le 

brinda el personal ante sus quejas son rápidas. 

Siendo contrastado, con el estudio de Kelish (2016). En Cajamarca, pudo 

identificar varias razones para el mal servicio al cliente en el área de la plataforma 

de las instituciones bancarias, a saber: retrasos en la realización de consultas, 

mal servicio telefónico debido a la falta de llamadas telefónicas a las líneas 

eléctricas y la congestión, personal sin experiencia, falta de capacitación del 

personal y falta de empatía. Finalmente, desarrollará el proceso de servicio al 

cliente, comprará más líneas telefónicas, contratará a más personas para que se 

encarguen de las líneas telefónicas, diseñará un manual de servicio al cliente 

para la capacitación de los empleados y creará una tabla de precios para los 

productos y servicios comerciales. La lista de verificación permite a los 

empleados desarrollar un mejor servicio al cliente; con estas recomendaciones, 

la institución bancaria mejorará eficazmente el servicio al cliente (págs. 12-15). 
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3.3. Aporte científico  
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1. FUNDAMENTACIÓN  

En la presente investigación se encontró tanto la calidad de servicio y la 

atención a los clientes de la empresa B Time S.A - Chiclayo se encuentra en un 

nivel medio ya que de acuerdo con los resultados arrojados con la encuesta 

aplicada a los clientes demostraron que:   

La calidad de servicio es considerada como media con el 84,5% y alta con 

el 5,8%, lo que significa que los servicios brindados no son tan fiables, seguros, 

y el personal no es tan empático, además no se sienten tan a gusto con los 

servicios tangibles. 

La atención al cliente es considerada como media con el 78,1% y baja con 

el 9,7%, lo que significa que la atención no siempre logra cumplir con las 

expectativas, además casi nunca el cliente satisface sus percepciones y sus 

quejas no son atendidas de manera inmediatas 

Por lo tanto, para mejorar dichas variables se estudió se presente diseñar 

estrategias enfocadas en la calidad de servicio con el propósito de mejorar el 

proceso de atención a los usuarios de B Time S.A - Chiclayo. 

2. OBJETIVOS 

2.1. Objetivo general  

Diseñar estrategias de calidad de servicio para mejorar el proceso 

de atención a los clientes de B Time S.A - Chiclayo. 

2.2. Objetivos específicos 

Capacitar al personal en temas relacionados a la calidad de servicio 

Incentivar al personal a brindar una mejor atención a los clientes de 

B Time S.A - Chiclayo 

Mejorar la atención al cliente de B Time S.A - Chiclayo. 

3. PLAN DE ACCIONES 

A continuación, se detallarán estrategias enfocadas en la calidad de 

servicio, con el propósito de tener mejoras en el proceso de atención al cliente 
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de B Time S.A - Chiclayo, debido a que se encontró que ambas variables se 

encuentran en un nivel medio.   

3.1. Capacitación en calidad en el servicio 

Para la capacitación al personal en calidad de servicio se pretende 

contar con un especialista que tenga experiencia en los temas a tratar para que 

pueda ofrecer una capacitación optima al personal, que sea un especialista muy 

dinámico, con el propósito de que todo el personal pueda tomar conciencia de lo 

vital que es, que se les brinde a los clientes un servicio y atención de calidad. 

La intención es que el especialista les brinde nuevas técnicas de 

cómo mejorar su proceso de atención de manera consistente y estructurada y 

que el personal de B Time S.A - Chiclayo pueda dar respuestas inmediatas ante 

alguna situación de quejas, manteniendo una relación alta y positiva en los 

clientes, generando empatía.  

Figura 13 

Capacitación en calidad en el servicio 
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Además, que el personal de B Time S.A - Chiclayo demuestre una 

actitud positiva y genere confianza a los clientes para que puedan adquirir los 

productos en la empresa, siendo ello un factor de diferenciación, frente a la 

competencia y así hacer sentir a los clientes a gusto no solo con los productos 

sino también con el servicio de atención al cliente.  

La capacitación pretende ser dictada en el mes de Julio del 

presente año, realizándose los sábados por la tarde, antes de que el personal de 

B Time S.A - Chiclayo, termine sus labores. Cabe resaltar que se dictara en dicho 

mes por qué fin de mes es fiestas patrias y es donde hay más acogida de 

clientes.  

Tabla 18 

Capacitación en calidad en el servicio. 

Tema 
Fecha de 

ejecución 
Duración Responsable Presupuesto 

Filosofía de 

servicio 
2/07/2022 

3 horas 

cronológicas 

por cada 

temática 

Gerencia 

general 
S/ 1200.00 

Conociendo a 

nuestros clientes 
9/07/2022 

Estableciendo 

mediciones 
16/07/2022 

Manteniendo una 

actitud positiva 
23/072022 

Total S/ 1200.00 

 

3.2. Taller en atención al cliente 

Para el taller al personal en atención al cliente se pretende contar 

con un especialista que tenga experiencia en los temas a tratar para que pueda 

ofrecer talleres teóricos-prácticos al personal, que sea un especialista muy 
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dinámico, con el propósito de que todo el personal pueda tomar conciencia de lo 

vital que es, que se les brinde a los clientes un servicio y atención de calidad. 

El taller presente será dividido en 5 módulos los cuales serán 

realizados de manera semanal en el mes de noviembre – diciembre del 2022, 

con una duración de 4 horas cronológicas por cada módulo, con el propósito de 

que el personal de B Time S.A - Chiclayo pueda brindar una atención de calidad 

a los clientes 

A continuación, se detallará las temáticas a tratar en el presente 

taller: 

Figura 14 

 Primer flyer de taller de atención al cliente 
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 Figura 15 

Segundo flyer de taller de atención al cliente 
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Figura 16  

Tercer flyer de taller de atención al cliente 
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Tabla 19 
Taller en atención al cliente. 

Modulo 
Fecha de 

ejecución 
Duración Responsable Presupuesto 

Utilizar el lenguaje 

adecuado 
19/11/2022 

4 horas 

cronológicas 

por modulo 

Gerencia 

general 
S/ 1500.00 

Cultivar la relación 

con los clientes 
26/11/2022 

Poner en práctica 

la positividad 
3/12/2022 

Lograr la claridad 

en la comunicación 
10/12/2022 

Mantener la 

serenidad 
17/122022    

Total S/ 1500.00 

 

 

3.3. Programar actividades lúdicas. 

Se pretende programar diversas actividades lúdicas en la que se 

involucre juegos de negociación, atención al cliente, autoconocimiento personal 

y profesional, simulaciones de ventas, etc; con el propósito de ayudar al personal 

a involucrarse y comprometerse más con la empresa; en la que pueda demostrar 

sus diversas capacidades de atención al cliente y se sienta empoderado, para 

que, se sienta motivado al momento de atender a sus clientes, cree un adecuado 

ambiente laboral, logre trabajar en equipo y busque el bienestar del negocio. 

Para ello, será necesario contratar a un coach ontológico, que guie 

en cada actividad lúdica; Asimismo, será necesario crear una agenda donde 

estén incluidas las fechas de cada actividad. 
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Tabla 20 
Actividades lúdicas. 

Actividades 
Fecha de 

ejecución 
Duración Responsable Presupuesto 

Contratación de 

Coach ontológico 
15/03/2023 

4 horas 

cronológicas 

por cada 

actividad 

Gerencia 

general 
S/ 3500.00 

Adecuar un 

ambiente para las 

actividades 

18/03/2023 

Informar al 

personal de las 

actividades 

25/03/2023 

Llevar a cabo las 

actividades lúdicas 
30/03/2023 

Total S/ 3500.00 
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1. PRESUPUESTO 

 

Tabla 21 
presupuesto total. 

Estrategia 
Fecha de 

ejecución 
Duración Responsable Presupuesto 

Capacitación en 
calidad en el servicio 

2/07/2022  
hasta  

23/07/2022 

3 horas 
cronológicas por 

cada temática 

Gerente general 

S/ 1200.00 

Taller en atención al 
cliente. 

19/11/2022 
hasta  

17/122022 

4 horas 
cronológicas por 

modulo 
S/ 1500.00 

Programar 
actividades lúdicas 

15/03/2023   
hasta  

30/03/2023 

4 horas 
cronológicas por 
cada actividad 

S/ 3500.00 

Total S/ 6,200.00 

Fuente Elaboración propia  
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2. COSTO BENEFICIO 

De acuerdo con lo recolectado por gerencia general de B Time S.A -

Chiclayo se tiene que conocimiento un promedio de ventas de S/25000.00 

mensual. Por lo que con a presente propuesta se pretende incrementar los 

ingresos de ventas en un 30%, teniendo en cuenta que los gastos son de S/ 

6,200.00 

Considerándose que el ingreso promedio mensual de B Time S.A -

Chiclayo es de S/25000.00 del mismo que se pretende tener un incremento del 

30% es decir incrementar en S/ 7,500.00 

El costo - beneficio:  

Beneficios (30%) S/ 7,500.00 

Costo de la propuesta S/ 6,200.00 

Costo - Beneficio 1.21 

 

Nota: Se hallo que el costo – Beneficio que tendría B Time S.A - Chiclayo 

es de 1.21 siendo mayor a 1, por lo tanto, se afirmó que la propuesta es rentable 

financieramente, deduciendo que por cada sol invertido se obtendrá un beneficio 

de 0.21 centavos por cada sol invertido. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones 

En conclusión, se logró identificar a través del coeficiente Rho de 

Spearman, una correlación bilateral de Rho= 0, 910, y un Sig. bilateral 

0,000<0,05, lo que apoya para determinar la relación positiva altamente 

significativa en las dos variables estudiadas, demostrando que la calidad de 

servicio se relaciona con la atención al cliente de B TIME S.A. CHICLAYO 

Se logró diagnosticar que calidad de servicio en B time S.A estuvo en un 

nivel medio con el 84,5% afirmando que la fiabilidad es media debido a que casi 

nunca la empresa les brinda productos de buena calidad, algunas veces cuando 

el cliente presenta alguna dificultad o problema la empresa no lo soluciona 

rápidamente, no siendo tan oportuna y rápida, además, casi siempre la empresa 

tiende a respetar el horario de atención a los clientes; y casi siempre están 

dispuestos a apoyarlos, pocas veces les brindan  una atención personalizada, 

por lo que, algunas veces escuchan las necesidades para recomendarles sus 

productos e informarles de todas las especificaciones de los productos.  

Al analizar el nivel de atención al cliente de B time S.A, se llegó a concluir 

que es media con el 78,1%, afirmando que las expectativas no siempre son 

satisfechas, debido a que casi siempre los servicios brindados logran satisfacer 

las necesidades personales del cliente, sienten que la información brindada 

pocas veces es confiables, algunas veces confían en los servicios ofrecidos por 

la empresa, además el personal pocas veces les brinda confianza y casi siempre 

tienen acceso de manera rápida a la información de los productos de la empresa, 

por lo que, casi siempre les brinda soluciones inmediatas a todos sus 

inconvenientes, casi siempre la empresa les brinda la facilidad para poder 

expresar sus quejas y algunas veces las respuestas que le brinda el personal 

ante sus quejas son rápidas. 

Se diseñaron estrategias de calidad de servicio para mejorar el proceso de 

atención a los clientes de B Time S.A - Chiclayo, tales como capacitaciones, 

talleres en atención al cliente y programar actividades lúdicas, teniendo un 

presupuesto aproximado de S/ 6,200.00. 
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4.2. Recomendaciones 

Al gerente, implementar programas de capacitación para el personal en 

áreas clave de atención al cliente y calidad de servicio, donde se incluyan 

sesiones de formación en habilidades de comunicación, resolución de problemas 

y manejo de quejas, así como la filosofía de servicio, conociendo a nuestros 

clientes, estableciendo mediciones y manteniendo una actitud positiva; con la 

finalidad de mejorar la fiabilidad y la oportunidad en la entrega de productos y 

servicios, así como la atención personalizada al cliente; ayudando a aumentar la 

satisfacción del cliente y a construir una reputación de confiabilidad para la 

empresa. 

Al área de RR.HH. de B time S.A, organizar talleres y actividades lúdicas 

centradas en entender las necesidades y expectativas de los clientes, incluyendo 

dinámicas de grupo, encuestas de satisfacción y sesiones de retroalimentación. 

Con la finalidad de identificar áreas de mejora específicas y adaptar los servicios 

y productos de la empresa para satisfacer mejor las necesidades del cliente, 

conduciendo a una mayor satisfacción del cliente y, en última instancia, a la 

fidelización de los clientes existentes y la atracción de nuevos clientes. 

Al área de RR.HH. de B time S.A, establecer procesos claros para la gestión 

de quejas y reclamaciones, así como para la comunicación interna y externa; 

brindando un entrenamiento adicional al personal para manejar eficazmente las 

situaciones difíciles y construir relaciones de confianza con los clientes; con el 

propósito de incrementar la confianza del cliente en la empresa al demostrar una 

respuesta rápida y efectiva a sus inquietudes y quejas.  

A gerencia general, aplicar las estrategias diseñadas en el presente 

estudio, con la finalidad de mejorar la atención del personal y puedan brindar un 

servicio de calidad, debido a que se encontraran altamente capacitados, 

demostrando sus capacidades y habilidades, para que los clientes se sientan 

satisfechos con cada servicio que le ofrezca el personal de B time SA. Teniendo 

en cuenta que es importante realizar un seguimiento continuo de estas iniciativas 

y ajustarlas según sea necesario para garantizar su efectividad a largo plazo. 
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ANEXOS 

Anexo 01: Matriz de consistencia 

TÍTULO: CALIDAD DE SERVICIO Y EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA B TIME S.A-CHICLAYO 

2021 

Problema  Objetivo  Hipótesis Variable  

¿Cuál es el nivel de calidad y el Proceso 

de atención al cliente en la Empresa B 

time S.A - Chiclayo? 

Medir los niveles de calidad y proceso 

de atención al cliente en la Empres B 

time S.A - Chiclayo 

Los niveles de calidad son los 

adecuados para el proceso de 

atención al cliente en la Empresa 

B time S.A - Chiclayo 

 

 

Los niveles de capacidad no 

influyen en el proceso de atención 

al cliente en la empresa B time S.A 

- Chiclayo  

 

 

Variable Independiente  

 

 

 

 

Variable dependiente  

Problemas Específicos  

¿Cuál es el nivel de Capacidad en el 

Proceso de atención al cliente en la 

Empresa B time S.A – Chiclayo 2021? 

Establecer los niveles de capacidad 

para el proceso de a atención al cliente 

en la Empresa B time S.A - Chiclayo  

¿Cómo es el nivel de dimensión de 

confiabilidad en la calidad de atención al 

cliente? 

Analizar los niveles de dimensión de 

confiabilidad en la Empresa B time S.A 

- Chiclayo  

¿Cuáles son las estrategias de calidad 

de servicio para mejorar el proceso de 

atención a los clientes de B Time S.A -

Chiclayo? 

Diseñar estrategias de calidad de 

servicio para mejora el proceso de 

atención a los clientes de B Time S.A -

Chiclayo. 
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Anexo 02: Formato del cuestionario 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Y EL PROCESO DE 
ATENCIÓN AL CLIENTE EN LA EMPRESA B TIME S.A - CHICLAYO 2021 

Objetivo. A continuación, se presenta los ítems que usted debe leer atentamente 
y marcar solo una opción. Se le pide responder todas las preguntas, ya que no 
existen respuesta buenas o malas, la evaluación es en calidad anónima.  

Sexo:       Masculino (    )         Femenino (    ) 

 

1= Nunca 2= Casi nunca 3= Algunas veces 4= Casi siempre 5= Siempre 

CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5 

1. ¿La Empresa B TIME S.A. - CHICLAYO brinda productos de 

buena calidad? 

     

2. ¿Cuándo presentó algún problema o dificultad en la empresa B 

TIEM S.A. - CHICLAYO se resolvió rápidamente? 

     

2. ¿La atención que se brinda en la empresa B TIME S.A. - 

CHICLAYO es rápida y oportuna? 

     

3. ¿En la empresa B TIME S.A. - CHICLAYO se respeta el horario 

de atención al cliente? 

     

4. ¿Al ser atendido en la empresa B TIME S.A. - CHICLAYO se 

respetan los protocolos de seguridad por el Covid19? 

     

5. ¿Los trabajadores de la empresa B TIME S.A. - CHICLAYO 

inspiran confianza? 

     

6. ¿La empresa B TIME S.A. - CHICLAYO cuenta con las señales 

de seguridad? 

     

7. ¿Los trabajadores de la empresa siempre están dispuestos a 

ayudarte? 

     

8. ¿Los trabajadores le ofrecen atención y un trato personalizado?      

9. ¿La empresa cuenta con una instalación cómoda y atractiva?      

ATENCIÓN AL CLIENTE 1 2 3 4 5 

1. ¿El servicio que brinda la empresa satisface tus necesidades 

personales? 
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2. ¿Sientes que la información que te ha ofrecido la empresa es 

confiable? 
     

3. ¿Confías en los servicios que te brinda la empresa?      

4. ¿La experiencia percibida en la empresa es positiva?      

5. ¿Tus experiencias previas en la empresa han sido 

satisfactorias? 
     

6. ¿Los trabajadores de la empresa te brindan confianza?      

7. ¿Accedes rápidamente a la información que requieres de la 

empresa? 
     

8. ¿La empresa soluciona rápidamente todos tus inconvenientes?      

9. ¿Existe una facilidad para poder expresar tus quejas dentro de 

la empresa? 
     

 

10. ¿La respuesta ante tus quejas es rápida? 
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Anexo 03: Formato del cuestionario 
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Anexo 04: Carta de la empresa donde autoriza realizar la investigación 
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Anexo 05: Resolución de Proyecto 
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Anexo 06: T1 

FORMATO Nº T1-VRI-USS AUTORIZACIÓN DEL AUTOR (ES) 

(LICENCIA DE USO) 
 

Pimentel, 02 de marzo del 2024 

Señores 
Vicerrectorado de Investigación  
Universidad Señor de Sipán 
Presente. - 
 
Las suscritas: 
Hoyos Zuloeta, Brandon Alí   con DNI 76418563 
Balarezo Guevara, Ana Teresa De Jesús con DNI 76555148 
 
En mí calidad de autor exclusivo de la investigación titulada:  
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pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la producción intelectual de la Universidad 
representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera: 
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Anexo 07: Fotos de aplicación de la encuesta 
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Anexo 08: Reporte TURNITIN (Lo proporciona el Coordinador de 

investigación) 
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Anexo 09: Acta de originalidad. (Lo proporciona el Coordinador de 

investigación) 

 

 

 

 


