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RESUMEN 

 

La presente investigación nace a partir de una realidad problemática  encontrado 

en la empresa DACKA PERU SAC del Distrito de Pueblo Libre del año 2012,  que 

la Reingeniería es  vital dentro de una organización, para que este se mantenga 

en el mercado. Por consiguiente una empresa que tiene baja calidad de servicio 

es muy probable que desaparezca. La presente tesis se realiza en la empresa 

DACKA PERU S.A.C. que se dedica a la construcción de edificios, restauraciones, 

remodelaciones, obras civiles y parques, donde encontramos que existe, carencia 

de calidad de servicio que brinda la empresa y motivación al personal, 

características que permitieron formular el problema de investigación, referido la 

inadecuada servicio y mala atención al usuario que conllevara a la deficiencia de 

la organización de la empresa. 

El objetivo de la tesis se centra en mejorar la calidad de servicio que brinda la 

empresa DACKA PERU SAC. Para ellos se recurrió a los siguientes autores: 

Denton, y Quiñones, entre otros para argumentar el problema de investigación de 

Chiavenato,  para fundamentar la hipótesis que quedo formulado de la siguiente 

manera: la reingeniería influye en la calidad total de los servicios. Entonces 

lograremos la calidad de servicio que brinda la empresa DACKA PERU SAC. Del 

Distrito de Pueblo libre del 2012. 

La investigación es de tipo cuantitativo de diseño no experimental la muestra 

queda definida con 23 de variable dependiente y 21 variable independiente que 

correspondería 44 encuestados del Distrito de pueblo libre, un gerente 40 

trabajadores (áreas administrativas y operarios); de la misma manera se usó la 

técnica de entrevista y encuesta; para procedimientos y análisis, llegando a 

determinar que la empresa requiere de una propuesta gerencial para mejorar la 

calidad de servicio, para posicionarse en el mercado y aumentar su rentabilidad. 
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ABSTRACT 

 

This research stems from a problematic reality the company found DACKA PERU 

S.A.C. Pueblo Libre District in 2012, that reengineering is vital within an 

organization, so that it remains on the market. Thus a company with poor quality of 

service is very likely to disappear. This thesis is made in the company DACKA 

PERU SAC dedicated to the construction of buildings, restorations, renovations, 

civil works and parks, we find that there is, lack of quality of service provided by the 

company and staff motivation, characteristics that allowed formulating the research 

problem, inadequate referral service and bad customer service that will lead to 

deficiency of the business organization. 

The aim of the thesis focuses on improving the quality of service provided by the 

company DACKA PERU SAC. To them was used (Denton 2003), and (Quinones, 

2000), among others to argue the research problem: (CHIAVENATO, 2006) to 

support the hypothesis that was formulated as follows: reengineering influences 

the overall quality services. Then achieve the quality of service provided by the 

company DACKA PERU SAC. Free Pueblo District 2012. 

The research is quantitative not experimental design the sample is defined with 23 

and 21 dependent variable independent variable correspond District 44 

respondents free people, a manager 40 workers (administrative areas and 

operators), in the same way was used the survey and interview technique, for 

procedures and tests, getting to determine that the company requires a 

management proposal to improve the quality of service, for if positioned in the 

market and increase profitability 
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