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RESUMEN

La investigacion titulada La Calidad de Servicio percibida por los clientes de la empresa
REDICE S.A.C., La Victoria - 2016, tuvo como objetivo describir la calidad de servicio desde
la percepcion de los clientes de la empresa REDICE S.A.C., la Victoria - 2016. Las bases
tedricas se basaron en los estudios de Zeithaml, Parasuraman y Berry, quienes crearon el
modelo SERVQUAL, siendo sus dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Este estudio fue de tipo aplicado, con un disefio no
experimental de corte transversal y un sub disefio descriptivo, con una poblacion de 30
clientes fidelizados de la empresa y se aplicd un censo; asi mismo tuvo una técnica de
encuesta para la recoleccion datos y un instrumento de cuestionario de 21 preguntas
agrupadas en una escala tipo Likert, la cual se valid6 por juicio de expertos; se obtuvo como
resultado una validez de: 73.3%: La obtencion de la confiabilidad se calcul6 mediante el
“Alfa de Cronbach” obteniéndose como resultado 0,790, lo que nos indic6 que la consistencia
interna es buena. La conclusion principal del estudio nos permitié evidenciar que la calidad
de servicio percibida por los clientes de la empresa REDICE es buena en un 53.3%.

Existiendo una regularidad al 47 %.

Palabra Clave: Elementos tangibles, confiablidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia.
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ABSTRACT

The research titled The Quality of Service perceived by the clients of the company REDICE
SAC, La Victoria - 2016, aimed to describe the quality of service from the perception of the
clients of the company REDICE SAC, the Victory - 2016. The theoretical bases they were
based on the studies of Zeithaml, Parasuraman and Berry, who created the SERVQUAL
model, its dimensions being: tangible elements, reliability, responsiveness, security and
empathy. This study was of an applied type, with a non-experimental cross-sectional design
and a descriptive sub-design, with a population of 30 loyal customers of the company and a
census was applied; He also had a survey technique for data collection and a questionnaire
instrument of 21 questions grouped on a Likert scale, which was validated by expert
judgment; obtained as a result a validity of: 73.3%: The reliability obtained was calculated
using the "Cronbach's Alpha", obtaining as a result of 0.790, which indicated that the internal
consistency is good. The main conclusion of the study allowed us to show that the quality of
service perceived by the clients of the REDICE Company is good at 53.3%. There is a 47%
regularity.

Keyword: tangible elements, reliability, responsiveness, security, empathy.
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I. INTRODUCCION



1.1. Realidad Problematica

La globalizacion trae consigo un alto nivel de competencia en el mercado, solicita a las
empresas y a las personas ofrecer productos y servicios de buena calidad que proporcionan
los mejores beneficios y atributos a los clientes por el simple hecho que los clientes exigen
siempre lo mejor en su dia a dia. Sin embargo, se sabe que la calidad de servicio que hoy en
dia se ofrece ha crecido con el desarrollo de las sociedades, ya que han apoyado el progreso

del mercado competitivo lo cual trae como consecuencia el crecimiento econémico.

La clave del éxito para alcanzar la excelencia en una empresa, se denomina “calidad
del servicio al cliente” y esta actualmente se ha convertido en uno de los mayores desafios

que deben enfrentar los empresarios en el Peru.

Como se ha podido apreciar que en la Calidad de Servicio radica en el progreso o en
la ruina de las organizaciones, pero ¢Qué rol cumple dentro de las empresas? REDICE
S.A.C., constituida hace 23 afios, se encuentra ubicada en la Av. José Galvez N° 201 y se
caracteriza por comercializar maquinarias y repuestos de construccién, afios anteriores se
tenia mayor demanda en el mercado de construccion, como clientes nacionales e
internacionales porque se les ofrecia calidad de productos y servicios. Pero en los Gltimos 4
afios la empresa ha ido decayendo de manera considerable por varios factores como: la mala
atencion, la falta de comunicacidn, la falta de informacién, la falta de interés hacia el cliente,
por no cumplir con el tiempo prometido en cuanto al servicio. Por ende las consecuencias
mas importantes son la pérdida de clientes actuales y potenciales, la baja venta de
maquinarias y repuestos que a diario se presenta en la empresa, lo que debe hacer la empresa
es conocer las actitudes, gustos y preferencias de los clientes para brindar una mejor calidad

de servicio, haciéndose que el nivel de satisfaccion mejore considerablemente.

La finalidad del presente estudio fue describir la calidad de servicio desde la
percepcion de los clientes de la empresa REDICE. Para lo cual, se han analizado y
sistematizado los fundamentos tedricos y metodologicos con un disefio no experimental,

asociados a los criterios y conceptos de validez y confiabilidad.



1.2. Trabajos Previos

La presente investigacion toma en cuenta, los siguientes antecedentes:

A nivel internacional, Cafas, Mirén y Ramirez (2012), desarrollo una investigacion con el
objetivo general de Investigar los estandares de evaluacion de la calidad de servicio que los
consumidores demandan. Se poyo en las bases tedricas propuestas por Schiffman (2005) y
James (2008). Respecto a la metodologia, empleo un tipo de investigacion descriptivo -
explicativo, con una técnica de encuesta e instrumento de cuestionario. El estudio concluyo

que los consumidores consideran como la calidad de servicio cambian constantemente.

En referencia a la investigacion presentada, el autor permite mencionar que la
variable calidad de servicio en el mercado cambia constantemente y no importa la magnitud
que estas tengan porque permite a la empresa lograr sus objetivos a través de un adecuado
manejo de la calidad de servicio, esto implica que los consumidores son méas exigentes y
necesitan cubrir todas sus necesidades, deseos y expectativas. Asi mismo la calidad juega un

rol fundamental al momento de brindar un servicio que permitan la satisfaccion del cliente.

Marifio (2007), desarrollo una investigacion con el objetivo general de Diagnosticar la
calidad de servicio prestada por el Centro de Atencién al Cliente de la Empresa B.O.C. Gases
de Venezuela, C.A. Se apoyo0 en los aportes de Juran (1997) y Druker (1990). Respecto a la
metodologia, empleo una investigacion de tipo aplicada con disefio no experimental de corte
transversal y un sub disefio descriptivo, con una técnica de encuesta e instrumento de
cuestionario. El estudio concluyo que los clientes consideran que existe insatisfaccion en el

servicio prestado.

En referencia a la investigacion presentada, el autor permite mencionar que los
clientes estan insatisfechos en cuanto a la prestacion del servicio y para que las realidades
encontradas permitan la solucion de problemas a efecto de un diagnéstico, donde el autor no
tenga inferencia directa sobre los resultados, sino que estos se muestren tal cual suscitan los
hechos, para que les permita tomar las medidas correctivas que amerite mejorar la calidad de

servicio prestada permitiendo aportar el conocimiento de la variable y soluciones.



Raquena y Serrano (2007), desarrollo una investigacion con el objetivo general de
Determinar la calidad de servicio desde la perspectiva de los clientes, usuarios del proceso y
la auto-percepcién de las empresas de captacion de talento. Se poyo en las bases tedricas
propuestas por Berry, Parasuraman y Zeithaml (1990) con su modelo de SERQUAL que es
una escala de tipo Likert. Respecto a la metodologia, empleo una investigacion de tipo
aplicada con disefio no experimental de corte transversal y un sub disefio descriptivo. El
estudio concluyo que un 76.7% de los clientes contratantes del servicio opinaron estar de
acuerdo con la calidad de servicio ofrecido.

En referencia a la investigacion presentada, el autor permite mencionar que la
variable calidad de servicio en el mercado va evolucionando constantemente porque lo que se
desea sobrepasar las expectativas del cliente, esto implica que el servicio ofrecido es de
acuerdo a lo que se esperaba y de la misma forma en nuestra investigacion se aplicara las
mismas dimensiones lo cual se busca mejorar la calidad de servicio analizando los problemas

gue se presentan y presentar soluciones.

A nivel nacional, Mariluz (2015), desarrollo una investigacion con el objetivo
general de Identificar la Calidad de Servicio en los clientes de los servicios HFC de la
empresa América Movil S.A.C. en el distrito de San Juan de Lurigancho en el primer
bimestre del afio 2014. Se apoyé en los aportes de Olvera y Scherer Leibold (2009). Respecto
a la metodologia, empleo una investigacion de tipo aplicada con disefio no experimental de
corte transversal y un sub disefio descriptivo. El estudio concluyo que no se esta alcanzando a
cubrir todas las expectativas que tiene el cliente en referencia al servicio en un 48%, esto

debido a los problemas que ha venido presentando el servicio.

En referencia a la investigacion presentada, el autor permite mencionar que no se
esta alcanzando a cubrir todas sus expectativas del cliente; ya que hoy en dia los clientes
estan en constantes cambios, gustos y preferencias, por lo que se requiere cubrir o sobrepasar

las expectativas del cliente y asi la satisfaccion de los clientes no disminuya.

Marce (2015), desarrollo una investigacion con el objetivo general de Describir como es la
calidad de servicio en la empresa Importaciones & Distribuidores Venezia, San Juan de
Lurigancho, 2015. Se poyo en las bases teoricas propuestas por Lovelock y Wirtz (2009).

Respecto a la metodologia, empleo una investigacion de tipo aplicada con disefio no

4



experimental de corte transversal y un sub disefio descriptivo, con una poblacién de 30
clientes. El estudio concluyo que se logro identificar que la calidad de servicio calificada por

sus clientes de la empresa se encuentra en un nivel intermedio.

En referencia a la investigacion presentada, el autor permite mencionar que
constantemente la calidad de servicio es medible por los clientes, ya que son ellos quien se
encargan de evaluarlo, y sobre todo, son ellos quienes dan sugerencias y opiniones acerca del
servicio, para asi poder mejorar. En nuestra investigacion se considero este trabajo porque

estudia exactamente las mismas dimensiones.

Zurita (2014), desarrollo una investigacion con el objetivo general de Determinar como es la
calidad del servicio en el &rea de emergencia del Hospital Edgardo Reblagiati Martins 2014.
Se poyo en las bases teodricas propuestas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1995, 1988).
Respecto a la metodologia, empleo una investigacion de tipo aplicada con un disefio no
experimental de corte transversal y un sub disefio descriptivo; asi mismo la poblacién fue de
110 pacientes y la muestra de 80 con un muestreo no probabilistico. El estudio concluyo que
se determind que la calidad de servicio cuestionado por los usuarios del area de emergencia

del hospital es deficiente, ya que no contribuyen a la satisfaccion del usuario.

En referencia a la investigacion presentada, el autor brinda resultados de las
dimensiones de la calidad de servicio; ya que tiene una relacién muy estrecha con la variable
porque el usuario es quien califica la calidad de servicio que esta recibiendo por parte del
personal del &rea. La considere porque estudia exactamente las mismas dimensiones que se

esta considerando en esta tesis.

1.3. Teorias Relacionadas al Tema

Calidad:

La globalizacion esta avanzando a pasos agigantados de tal manera que la calidad es un factor
indispensable en la actualidad que no se aleja de la realidad, es por ello que los clientes son
mas exigentes al momento obtener un producto o servicio, ya que desean que superen sus
expectativas dia a dia. Asi mismo se sabe que no es tarea facil cumplir con los requerimientos

de los clientes es por ello que se necesita realizar mejoras continuas.



Al pretender tener un concepto de calidad de servicio no se puede definir facilmente,
por ser una calificacion subjetiva, pero se puede manifestar que es el cliente quien tiene la
percepcion del servicio. Asi mismo es la mente del cliente que admite la aprobacion de un
servicio determinado, que solo se mantiene hasta el punto de requerir nuevas diferenciaciones

de los servicios.

Los clientes llegan a la empresa con una serie de expectativas y deseos, las cuales
influenciaran sus juicios sobre la calidad para su satisfaccién plena. Evans como se cito en
Izaguirre, Reategui y Mori (2014) afirma que: “la calidad es satisfacer las necesidades y
superar las expectativas del consumidor a lo largo de la vida del producto” (p. 22). Sin
embargo, la calidad en su conjunto, esta influenciada por constantes cambios tanto en el
desempefio de la empresa que brinda una calidad de servicio y las expectativas de los clientes

necesitan.

Cumplir con nuestros clientes, llenar todas sus expectativas y sus requerimientos
traeran consigo la satisfaccion plena y por ende captaremos mas clientes, de tal sentido que se
basa en las experiencias reales del cliente con el servicio, medido respecto a los
requerimientos de nuestros clientes, ya que ellos son pieza indispensable de nuestra empresa
porque a ellos nos debemos la existencia. Crosby como se citd en Izaguirre, Redtegui y Mori
(2014) afirma que: “la calidad es el cumplimiento de las especificaciones para responder a las
expectativas de los usuarios” (p. 26). Asi mismo al cliente se le tiene que cumplir con lo que
requiera constantemente en tanto a sus expectativas y deseos, de tal forma que queden

satisfechos y asi estos puedan volver a adquirir nuestros productos o servicio.

El cliente de hoy ya no es conformista, ahora quien toma la decision de elegir un
producto o servicio es el cliente, y para ello se basan haciendo comparaciones (mente del
consumidor) y asi tener resultados satisfactorios. Es aqui donde el cliente busca la calidad
que espera 0 supera a sus expectativas quedando satisfecho con lo que adquiere y de tal forma

que al cliente se debe apreciar consintiendo en lo que busca.



Servicio:

Los servicios son intangibles, ya que los clientes al adquirir no pueden verlo y mucho menos
puede tocarlo. De tal manera que demanda creatividad para su promocion y publicidad, asi

como la innovacion constante para dificultar ser copiado por la competencia.

El servicio que brinda la empresa, es una ventaja competitiva, ya que se crea un
valor agregado, de tal manera que las empresas deben valorar los servicios que presta. De ahi
que Duque (2005) considere al servicio como el trabajo, y, por ende, la actividad que genera
los beneficios que redundan en la satisfaccion del consumidor. Asi mismo un servicio que
cumpla con lo requerido para que estos asi queden satisfechos de tal formo que puedan a
volver adquirir el servicio. Asi mismo la empresa que brinda el servicio hace un trabajo arduo
para llegar a la satisfaccion del cliente porque en la actualidad satisfacer al cliente no es un

trabajo facil, por lo que se trabaja continuamente.

Por lo tanto, dependera de la empresa posicionarnos en la mente del consumidor
(cliente) solo si esta dispuesto a brindarnos su confianza, ya que muchos clientes no solo
anhelan un mejor servicio, sino que lo necesitan y esto conlleva a cumplir las expectativas del
cliente y asi este quede satisfecho, para ello es necesario determinar los objetivos para
conseguir lo deseado. Humberto (2006) considera que el servicio al cliente es el resultado de
un conglomerado de estrategias que suele disefiar una empresa con miras a satisfacer las
necesidades de sus clientes, y, por ende, busca mejorar el servicio ofrecido por los
competidores, poniendo énfasis en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus
clientes externos. De tal forma se tiene que crear métodos que nos ayuden a comprender y
entender a nuestros clientes para asi poder complacer sus necesidades y esto nos conllevara a

tenerlos mas felices por superar sus expectativas.

En la actualidad las empresas se enfocan mas por las ventas y no por el cliente, es
una realidad dura que se observa como a diario los clientes quedan insatisfechos, y esto se
debe a que no se brinda un servicio esperado por el cliente. Por otro lado, existen empresas
que trabajan a diario para llegar a comprender al cliente, ya que estan en constantes cambios
por la globalizacion, es aqui donde las empresas buscan estrategias para llegar a la
satisfaccion del cliente, de tal forma gque no es un trabajo facil. Asi mismo las insatisfacciones

del cliente ayuda a las empresas a ver en que se esta fallando y asi buscar alternativas de
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soluciones; soluciones que seria una ventaja competitiva ante sus competidores y es alli

donde aplicarian una estrategia de diferenciacion.

Por otro lado, los clientes buscan satisfacer sus necesidades y asi de esta manera
quedar contentos con el servicio que se les ofrece, pero llegar a la satisfaccion del cliente en
un trabajo duro, ya que se tiene que realizar muchas estrategias en el acto para que asi el

cliente no tenga ninguna queja en cuanto al servicio prestado.

Calidad de Servicio

En la actualidad, la calidad de servicio se ha visto fortalecida en las empresas, ya
que cuando se aborda a la calidad de servicio, se determina la importancia de la satisfaccion

del cliente.

La calidad de servicio lo define y determina la mente del cliente, ya que consiste en
lograr y sobrepasar las expectativas para llegar a su completa satisfaccion por el servicio
brindado. Asi mismo se otorgan los mejores beneficios a los clientes, como estrategia
fundamental. La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la calidad
del servicio, y surge de la diferencia entre lo que el cliente percibe del mismo, una vez que la

experiencia ha tenido lugar, y las expectativas que se han generado antes de utilizarlo.

Por ello, para poder definir especificamente la calidad de servicio se tiene que
realizar una comparacion ya sea ante dos 0 mas productos o servicios y de esta manera tener

un concepto claro; ya que la calidad es un concepto subjetivo.

La empresa que desea ser lider en el mercado debe saber que espera y necesita sus
clientes y, para lograrlo se necesita estrategias de marketing a su sistema de calidad. Asi
mismo una empresa se encuentra en equilibrio cuando sobrepasa las expectativas del cliente
porque la percepcion del cliente en la calidad de servicio es de forma diferente la cual dara
una fuerte ventaja competitiva que conduce a un mejor desempefio para lograr la satisfaccion,

y ademas es un arma para sobrevivir en el mercado competitivo.

Los clientes actuales desean estar satisfechos, por lo que una buena calidad de un

servicio percibida se logra alcanzando las expectativas del cliente, es decir, la calidad

8



deseada. Lamb (2000) define: “la calidad de servicio como un componente importante del
valor para el consumidor, por lo que afecta las evaluaciones de satisfaccion del cliente”
(p. 359). Antes de que la empresa pueda empezar a concentrarse en sus clientes, tiene que
comprender quiénes son esos clientes y cuales son los servicios que se necesitan. Se saben
que las actividades de servicio, por muy caras que sean, no sirven de nada si no se llega a la

satisfaccion del cliente.

Larrea como se citd en Izaguirre, Reategui y Mori (2014, p. 32) expone que: “la
calidad del servicio es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el
desempefio y las expectativas relacionadas con el conjunto de elementos secundarios,

cuantitativos y cualitativos de un producto o servicio”.

La lealtad de los clientes aumenta cuando éstos esperan, y reciben, ciertas
recompensas, que pueden ser transacciones rapidas, atencién, fiabilidad, coherencia, o
incluso excitacion. Ofrecer servicios carece de sentido si no hay una clara comprensién de las
necesidades a satisfacer. Algunas empresas creen que comprenden a sus clientes, otras
piensan que las necesidades de éstos nunca cambian, y otras se limitan a esperar que algunos
clientes en potencia puedan necesitar sus servicios. Todas estas actitudes son extremadamente

peligrosas.

De acuerdo a Zeithaml, Parasuraman y Berry, citado por Izaguirre, Reategui y Mori
(2014, p. 37) define la calidad de servicio como: “la diferencia entre las percepciones por
parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre este se habian formado

previamente”.

Cuando hablamos de percepcion nos referimos a lo que condiciona la evaluacién de
los clientes sobre la calidad de los servicio. Por ello, en la percepcion influyen factores como
la imagen de la empresa (la misma que desempefia una funcion central en la percepcién de
los clientes sobre la calidad del servicio), las experiencias anteriores, las opiniones de

terceros o publicidad realizada.

La evaluacion del servicio es el elemento clave en las evaluaciones del cliente. Es

mas, el cliente evalla la calidad de servicio basado en las percepciones que tiene de la



capacidad profesional de las personas que lo atendieron, por el proceso del cual se entrego el

servicio y por la calidad del ambiente fisico interno y externo donde se brindd el servicio.

En base a las investigaciones de Zeithaml, Parasuraman y Berry abordaremos
brevemente las cincos dimensiones de la calidad de servicio que estan integradas en el
SERVQUAL.

Dimensiones de la calidad del servicio:

Elementos Tangibles, son las partes visibles que la empresa utiliza como: equipos y
tecnologia, instalaciones fisicas, presentacion del personal, materiales de comunicacion. Esta
dimension utiliza la empresa para el mejoramiento de la imagen, proporcionando continuidad
y enfatizando la calidad del servicio a los clientes. Por ello, la empresa tiene que contar con
los instrumentos necesarios para llegar a la satisfaccion del cliente, ya que ellos siempre

quieren estar comodos cuando.

Confiablidad, implica realizacion del servicio al cliente como: trato, interés por el cliente,
informacidn, compromiso, claridad y precision, en el tiempo prometido y de forma precisa y
segura. Por lo citado es muy importante que los trabajadores de la empresa se interesen
respecto a las expectativas de los clientes y sobre la confiabilidad, ya que el cliente siempre
tiene la razon, es por ello que los trabajadores deben superar las expectativas del cliente con

la mejor atencion brindada.

Capacidad de Respuesta, referida a la disposicion y voluntad para ayudar a los clientes, de
manera rapida y eficaz, ya que es la disponibilidad de ayudar rapidamente a los clientes ante
una solicitud realizada, una pregunta formulada, un reclamo, una queja o un problema que
presenta, asi como proporcionar un servicio. Por tanto, los procedimientos de entrega del
servicio y los tiempos de respuesta a la solicitud del cliente, como el manejo de sus
cotizaciones se deben realizar desde su perspectiva del cliente y no de la empresa. Por ello
con disposicién del personal calificado se debe ayudar a los clientes a una respuesta rapida e
inmediata, dando solucion a todas las quejas o dudas por parte del cliente porque los clientes

cada vez son mas exigentes.
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Seguridad, referida a la capacidad para inspirar confianza y conocimiento de los empleados,
ya que estd relacionada con la cortesia de los empleados. Esta dimensién se vincula
fuertemente con el personal que se relaciona con el cliente, quien estd encargado de formar
lazos entre ellos y los clientes para asi fomentar la credibilidad y lealtad, por ello es de suma
importancia cultivar la seguridad al cliente desde el primer momento que se ofrece el
producto o el servicio porque va ser la primera impresion que el cliente tenga para que se

sienta seguro de volver a la empresa.

Empatia, implica la atencion personalizada, interés, conocimiento de las necesidades,
conveniencia de horarios, ya que es un servicio esmerado que satisface las necesidades del
cliente haciéndolos sentir Unicos e importantes para la empresa y que comprende cabalmente
sus necesidades y deseos. Por ello, los empleados deben reconocer y ponerse en el lugar de
cada cliente y asi saben las necesidades especificas de cada uno, de tal forma que se tiene que

ser empatico en todo momento que se ofrece el producto o servicio.

Las empresas tienen que conseguir la lealtad de los clientes cuando éstos esperan, y
reciben, ciertas recompensas, que pueden ser transacciones rapidas, atencion, fiabilidad,
coherencia, o incluso excitacion. Ofrecer servicios carece de sentido si no hay una clara
comprension de las necesidades a satisfacer. Algunas organizaciones creen que comprenden a
sus clientes, otras piensan que las necesidades de éstos nunca cambian, y otras se limitan a
esperar que algunos clientes en potencia puedan necesitar sus servicios. Por ello, como
empresa se tiene que realizar diferentes estrategias para generar ventajas competitivas en el

mercado competitivo.

1.4. Formulacién del Problema

Problema General:

¢Cual es la percepciéon de la calidad de servicio que tienen los clientes de la empresa
REDICE S.A.C., la Victoria - 2016?
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Problemas Especificos

¢Cuél es la percepcion de los elementos tangibles del servicio que tienen los clientes de la
empresa REDICE S.A.C., la Victoria - 2016?

¢Cual es la percepcion de la confiabilidad del servicio que tienen los clientes de la empresa
REDICE S.A.C., la Victoria - 2016?

¢ Cudl es la percepcion de la capacidad de respuesta del servicio que tienen los clientes de la
empresa REDICE S.A.C., la Victoria - 2016?

¢Cudl es la percepcion de la seguridad del servicio que tienen los clientes de la empresa
REDICE S.A.C., la Victoria - 2016?

¢Cual es la percepcion de la empatia en el servicio que tienen los clientes de la empresa
REDICE S.A.C., la Victoria - 2016?

1.5. Justificacion

En el contexto actual donde la competencia por el posicionamiento en el mercado es
constante, las empresas que aspiran a un desarrollo sostenido requieren mejorar la calidad de
los servicios que ofrecen a la sociedad. La empresa REDICE S.A.C., la Victoria, no es ajena

a esta problematica por lo tanto el presente estudio se justifica desde cuatro aspectos basicos:

Justificacion Tedrica

La motivacion tedrica del presente estudio fue contribuir a incrementar el corpus tedrico en
relacion a la calidad de servicio. Para ello se desarrolld el andlisis y la descripcion de la
realidad de la empresa REDICE S.A.C., la Victoria, a partir de la percepcion de los clientes.
Esta exploracion de las bases tedrica planteadas en la literatura internacional permitira poner
al alcance de los administradores de la empresa nuevas técnicas y estrategias, ademas de la
estadistica que le permitan identificar sus bondades y limitaciones, con la finalidad de superar

la situacioén actual.
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Justificacion Practica

La presente investigacion servird para proponer que la empresa conozca los requerimientos
de los clientes para una buena calidad de servicio. Beneficiard a la empresa y a otras
empresas que en la actualidad se encuentran con problemas de calidad de servicio y aquellas
empresas que estan incursionando en el mercado. De tal forma que seamos capaces de
mejorar y garantizar la calidad de servicio, lograr especializarnos, potenciar la innovacién

constante y ser reconocido como una empresa que posee una ventaja competitiva.

Justificacion Social

La motivacién social estuvo en el aporte que a las empresas se pueda brindar desde los
resultados de la presente. Toda vez que es posible mejorar la calidad de servicio de los
clientes de la empresa REDICE S.A.C. a partir de los datos obtenidos en la investigacion,
esto abre las alternativas de la calidad de servicio, el cual incentiva a los factores como los
elementos tangible, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia; que sabiendo
que son capaces por si mismos de lograr la satisfaccion de los clientes, podran irradiar y

multiplicar al resto de los clientes, lo cual servira para mejorar.

Justificacién Metodoldgica

La motivacién metodoldgica estuvo centrada en la elaboracion de un documento en
referencia sobre calidad de servicio, que sirva de base y de consulta a los empresarios de San
Juan de Lurigancho, para la elaboracion de estrategias de posicionamiento en el mercado a
través de un analisis solido y riguroso sobre la calidad de servicio que ofrecen a través de sus
empresas. Este informe de tesis pretende ser una herramienta que facilite el analisis y

comprension de la realidad de una empresa con respecto a la variable estudiada.

1.6. Objetivos

Objetivo General

Describir la calidad de servicio desde la percepcion de los clientes de la empresa REDICE
S.A.C., la Victoria - 2016.
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Objetivos Especificos

Describir la percepcion de los elementos tangibles del servicio que tienen los clientes de la
empresa REDICE S.A.C., la Victoria - 2016.

Describir la percepcion de la confiabilidad del servicio que tienen los clientes de la empresa
REDICE S.A.C., la Victoria - 2016.

Describir la percepcion de la capacidad de respuesta en el servicio que tienen los clientes de
la empresa REDICE S.A.C., la Victoria - 2016.

Describir la percepcion de la seguridad en el servicio que tienen los clientes de la empresa
REDICE S.A.C., la Victoria - 2016.

Describir la percepcion de la empatia en el servicio que tienen los clientes de la empresa
REDICE S.A.C,, la Victoria - 2016.
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METODO
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2.1. Disefio de Investigacion

En el presente estudio de investigacion se utiliz6 un disefio de tipo no experimental debido a
que no se manipulo la variable. Asi mismo, por la temporalidad se traté de un estudio de
corte transversal, ya que los datos fueron tomados y analizados en un solo momento. Vara
(2012) seniala que: “los disefios son planes y estrategias concebidos para obtener respuestas
confiables a las preguntas de investigacion” (p. 202). Ademas con un sub disefio descriptivo
simple (cuantitativo). Vara (2012) afirma que: “estos disefos estan hechos para descubrir con
precision y fidelidad posible, una realidad empresarial o un mercado internacional o local” (p.
202). De tal forma se tiene como finalidad ampliar y precisar la calidad de servicio desde la

percepcion de los clientes de la empresa REDICE.

En cuanto a la investigacion es aplicada, ya que es practica porque permitid
identificar el problema y aplicar las propuestas y soluciones teodricas en cuanto a “Calidad de
Servicio”. Vara (2012) afirma que: “la investigacion empresarial casi siempre es aplicada,
porque busca solucionar un problema concreto, practico, de la realidad cotidiana de la

empresa” (p. 202).

El esquema del estudio se representa asi:

M ===> O1

Donde:

M = Muestra

01 = Observacion de la Variable
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2.2. Variable, Operacionalizacion

Tabla 1
Operacionalizacion de la Variable Calidad de Servicio.
DEFINICION DEFINICION P s
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE
MEDICION
Equipos y 1
tecnologia
Instalaciones 2
Elementos Fisicas
Tangibles
Presentacion del 3
Personal
Materiales de 4
“La calidad del C0m1l{ni;:acién :
- rato
S?rVICIO. es la La calidad de ORDINAL
:jlferenma ENre servicio se evalda Interés por el 6
as tomando cliente .
percepciones dimensiones de las Confiabilidad Informacion 7 Se aphcaza;la Escala
reales por parte Vvariables de « »
de IOSp Clizntes estudio que son: Compromiso 8 LIKERT
o Elementos . -
DE las expectativas Confiabilidad, Precision eles de medicion-
SERVICIO que sobre este Capacidad de DIS[:)OZICI(")I']I para 10,11 1= Nunca
" Respuesta, . ayudar a los _ .
se habian Sequridad, C;p;e;uﬁ:i;ie clientes g = §a5| Nunca
formado Empatia. Por P Voluntad para 12 i-C V?CSG.S
previamente. medio de la técnica ayudar a los 5 B S'zsr:] Lzmpre
Zeithaml, de la encuesta y el clientes = >lemp
Parasuraman y instru_ment_o del _Capacidad para 13,14
B 1993 cuestionario. inspirar confianza
erry ( ! Seguridad Informacién delos 15,16
p.26). empleados
Atencion 17,18
personalizada
Interés 19
Empatia Conocimiento de 20
las necesidades
Conveniencia de 21

Horarios

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. Poblacion y Censo

Poblacion

Vara (2012) afirma que: “la poblacion es el conjunto de sujetos o cosas que tienen una o mas
propiedades en comun, se encuentran en un espacio o territorio y varian en el transcurso del

tiempo” (p. 221).

En base al concepto, es posible inferir que para obtener la informacion deseada para
esta investigacion y fue necesario efectuar la recoleccion de datos del total de la poblacion,
constituida por 30 clientes de la empresa REDICE S.A.C., la Victoria - 2016.

Censo

Utilizaremos un censo, por ello se tomara todos los elementos de la poblacion, la cual son 30
clientes de la empresa REDICE S.A.C., la Victoria — 2016.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica

En la investigacion se quiere conocer la opinion de nuestros clientes, por ello optamos utilizar
la técnica de la encuesta para la recoleccion datos. Vara (2012) afirma que: “para la seleccion
de las técnicas que se requieren depende de la naturaleza del problema y la metodologia del
trabajo” (p. 243).

Instrumento

La investigacion presenta un instrumento cuantitativo, ya que son muy estructurados, porque
nos permitid describir y medir con precision la variable “Calidad de Servicio” con un
cuestionario de 21 preguntas con sus respectivas alternativas de respuesta, disefiado para poder
cuantificar la informacién de los clientes de la empresa REDICE. Vara (2012) afirma que:
“todo instrumento se construye para medir o registrar una variable o conjunto de variables a

través de un numero de preguntas, afirmaciones o indicadores (llamados “items”)” (p. 245).
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Dentro de los métodos mas conocidos para medir por escala las variables, elegimos la
escala de Likert. Puesto que esta escala en un conjunto de items ante las cuales se esperan una
reaccion del sujeto, presentadas en forma de afirmacion y se les pide a los clientes que

manifiesten su opinion.

Esta escala de Likert tiene una puntuacién distribuida de la siguiente manera:

1 =Nunca

2 = Casi Nunca
3 = A veces

4 = Casi Siempre

5 = Siempre

Validacion

Vara (212) afirma que: “la validez es el grado en que un instrumento realmente mide la
variable que pretende medir” (p. 245). Para analizar el instrumento de contenido se ha
recorrido a juicios de expertos en el tema, también conocidos como “criterio de jueces”. El
nimero de expertos consultados fueron 5 en la cual se consult6 si la variable “Calidad de
Servicio” tiene un contenido completo; es decir si los items (indicadores) que compone la
variable son los adecuados., obteniendo como resultado la validez promedio de: 73.3% y de
acuerdo a la tabla de especificaciones brindada por la Universidad se encuentra en el intervalo
de [61% - 80%], que le da una calificacion “Muy Buena”, por lo tanto este resultado indica que

el cuestionario puede ser aplicado para la medicion de la variable “Calidad de Servicio”.
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Tabla 2
Matriz de validacion del instrumento Calidad de Servicio.

EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO

INDICADORES N°1 N°2 N°3 N°4 N°5 TOTAL
CLARIDAD 70 70 76 75 75 366
OBJETIVIDAD 70 70 76 75 75 366
PERTINENCIA 75 70 76 75 75 371
ACTUALIDAD 70 70 76 75 75 366
ORGANIZACION 70 70 76 75 75 366
SUFICIENCIA 70 70 76 75 75 366
INTENCIONALIDAD 70 70 76 75 75 366
CONSISTENCIA 70 70 76 75 75 366
COHERENCIA 70 70 76 75 75 366
METODOLOGIA 70 70 76 75 75 366

TOTAL 3665

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3
Matriz de Relacion de Expertos.
EXPERTOS NOMBRE

INF 1 Delgado Arenas, Radl.
INF 2 Candia Menor, Marco.
INF 3 Paca Pantigoso, Flavio Romeo
INF 4 Cérdenas Canales, Daniel
INF 5 Suasnabar Ugarte, Alfredo.

Fuente: Elaboracion propia.



Formula de coeficiente de validacion:

c k
. . ¢
=1 ]_1
cv =—
c xk

ij%

Donde:

CV = Coeficiente de validacion

x_ = Valoracion del criterio “i”, por el experto “j”
ij

¢ = N° de criterios

k = N° de expertos que validan

Entonces:
B 3665 0
cVv = 105 0
CVvV=733%
Confiabilidad

Para la realizacién de la confiabilidad del instrumento se valor6 a través de la consistencia

interna (homogeneidad), en la cual se utiliz6 el programa SPSS 21 por consiguiente se procedid

a calcular el “Alfa de Cronbach”, donde la informacion que se obtuvo por medio el

cuestionario realizado mediante la encuesta virtual hacia los clientes fidelizados de la empresa

REDICE.
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Tgblg_4 ) Para la obtencion de la confiabilidad de los
Fiabilidad del instrumento. _ . .
resultados obtenidos a través de la recoleccion de

Estadisticas de fiabilidad los datos, se ha realizado el Alfa de Cronbach para

Alfa de Cronbach N de elementos la variable “Calidad de Servicio” cuyo resultado

fue de: 0.790, lo que indica que existe consistencia
790 30

o interna alta (items), resultando beneficioso para la
Fuente: Base de datos de la investigacion

investigacion que se ha realizado.

2.5. Métodos De Analisis De Datos

Para el analisis de los datos recolectados se han calculado los baremos, para que de esta forma
se tenga un analisis elaborado y mejor estructurado, por ende se calificé a la calidad de servicio
con niveles: “bajo”, “regular” y “bueno”, luego se recodifico en el programa estadistico SPSS,
los totales correspondientes a la variable y dimensiones especificas, posteriormente se
elaboraron tablas y figuras, de los cuales se analizd en qué condicion se encuentra la empresa,

dada la importancia de la variable.

2.6. Aspectos éticos

En el aspecto de la ética el presente estudio respeto los derechos de autor en la construccion del
marco tedrico y metodolégico, se cifié estrictamente al tipo de datos recabados a través de las

técnicas de recojo de informacion, los cuales fueron procesos sin sufrir alteracion de ningun

tipo. Asi mismo se respetd el derecho a la privacidad de la informacion.
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RESULTADOS
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Porcentaje

REGULAR BUENO

Figura 1: Variable Calidad de Servicio.
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Tabla 5
Analisis de Preguntas sobre la Variable Calidad de Servicio / expresado en porcentaje.

BAJO REGULAR BUENO PORCENTAJE ACUMULADO

ELEMENTOS TANGIBLES 6.7 36.7 56.7 100
CONFIABILIDAD 6.7 60.0 33.3 100
CAPACIDAD DE 10.0 43.3 46.7 100

RESPUESTA
SEGURIDAD 36.7 63.3 100
EMPATIA 10.0 23.3 66.7 100
CALIDAD DE SERVICIO 46.7 53.3 100

Fuente: Elaboracion propia.

El objetivo general de la investigacion es describir la calidad de servicio desde la percepcion de
los clientes de la empresa REDICE S.A.C., la VICTORIA - 2016; a la luz de los resultados
podemos decir que la aplicacion de un 53% es buena y en 47% es regular. Estos resultados nos
revelan que las fortalezas de la calidad de servicio son los elementos tangibles, seguridad y
empatia, que tiene una calificacion de bueno con un 56.7%, 63.3 % y 66.7%, respectivamente.
Asi mismo, la confiabilidad en un 60% es regular y que la mayor dificultad que se tiene en la
calidad de servicio es la capacidad de respuesta y la empatia donde el 10% de los clientes

considera que es bajo.
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DIMENSION: ELEMENTO TANGIBLE
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Figura 2: Dimension de Elementos Tangibles.
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Tabla 6
Analisis de Preguntas sobre la Dimension Elementos Tangibles / expresado en porcentaje.

ITEMS

NUNCA
CASI NUNCA
A VECES
CASI SIEMPRE

SIEMPRE
TOTAL ACUMULADO

1 Losequipos de la a empresa REDICE son modernos. 16.7 200 6.7 20.0 36.7 100

2 Las instalaciones fisicas de la empresa REDICE son 10.0 6.7 20.0 30.0 333 100
atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen
servicio.

3 En la empresa REDICE la presentacion de los 6.7 10.0 233 26.7 333 100
empleados es buena.

4 En la empresa REDICE, los elementos materiales 10.0 3.3 16.7 46.7 233 100
relacionados al servicio (catdlogos, folletos y
cotizaciones) son visualmente atractivos.

Fuente: Elaboracion propia.

El primer objetivo especifico de la investigacion es describir la percepcion de los elementos
tangibles que tienen los clientes de la empresa REDICE S.A.C., la Victoria — 2016; y los
resultados del Cuadro N° 02, nos muestran que si bien es cierto la dimension de manera global
tiene una percepcion buena en un 57.6%, pero en un analisis a nivel de los indicadores y de los
items los clientes consideran que los materiales relacionadas al servicio es buena a nivel de
70%, el 63.3% de los clientes consideran que las instalaciones fisicas de la empresa son

atractivas, y el 60% la presentacién de los empleados de la empresa es buena.

Por otro lado los resultados nos muestran que la modernidad de los equipos de la

empresa es observada a un nivel de 36.7% situacidn preocupante.
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DIMENSION: CONFIABILIDAD

Porcentaje

BAJO REGULAR BUENO

Figura 3: Dimensién de Confiabilidad.
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Tabla 7
Analisis de Preguntas sobre la Dimension Confiabilidad / expresado en porcentajes.

L
o
8 n o L a
S 5 8 z & 23
ITEMS > 2 9 L S >
o) — > n 0 o2
Z 2 < 3 3 "3
) < <
®)
5 La empresa REDICE cumple con los tiempos 23.3 20.0 16.7 26.7 13.3 100

prometidos.

6 Cuando Ud. tiene un problema, la empresa 30.0 233 133 100 233 100
REDICE muestra sincero interés en solucionarlo.

7 Lainformacion que le da la empresa REDICE es 23.3 233 16.7 16.7 20.0 100
confiable.

8 La empresa REDICE concluye el servicios enel 3.3 6.7 36.7 36.7 16.7 100
tiempo prometido.

9 En la empresa REDICE, los empleados se 3.3 6.7 30.0 36.7 233 100
comunican con Ud. sobre el momento en que se
va a brindar el servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

El segundo objetivo especifico de la investigacion es describir la percepcion de la
confiabilidad del servicio que tienen los clientes de la empresa REDICE S.A.C., la Victoria —
2016; y los resultados del Cuadro N° 03, nos muestra que la dimension confiablidad es
consignada como regular con un 60% en un sentido global, pero en un andlisis a nivel de los
indicadores y de los items podemos observar que el 54.4% de los clientes consideran que la
empresa concluye el servicio en el tiempo prometido y el 60% de los clientes consideran que
los empleados se comunican sobre el momento en que se va a brindar el servicio. Por otro lado
los resultados nos muestran que la empresa no cumple con los tiempos prometidos en un
43.3%, y cuando Ud. tiene un problema la empresa no muestra sincero interés en solucionar en
un 53.3%, asi mismo el 46.6% los clientes consideran que la informacién que da la empresa no

es confiable.
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Porcentaje

BAJO REGULAR BUENO

Figura 4: Dimensién de Capacidad de Respuesta.
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Tabla 8
Analisis de Preguntas sobre la Dimension Capacidad de Respuesta / expresado en porcentaje.

DO

ITEMS

NUNCA
CASI NUNCA
A VECES
CASI SIEMPRE
SIEMPRE

TOTAL ACUMULA

10  Enlaempresa REDICE, los empleados le ofrecen 10.0 26.7 333 300 100
un servicio rapido.

11  En la empresa REDICE, los empleados siempre 3.3 3.3 433 26.7 233 100
se muestran dispuestos a ayudarlos.

12 En la empresa REDICE, los empleados nunca 10.0 3.3 233 36.7 26.7 100
estan demasiado ocupados para responder a sus
preguntas.

Fuente: Elaboracion propia.

El tercer objetivo especifico de la investigacion es describir la percepcion de la capacidad de
respuesta en el servicio que tienen los clientes de la empresa REDICE S.A.C., la Victoria —
2016; y los resultados del Cuadro N° 04, nos muestra que la capacidad de respuesta es buena
con un 43.7% en sentido global, pero en un andlisis a nivel de los indicadores y de los items
podemos observar que los clientes consideran que el 63.3% de los empleados ofrecen un
servicio rapido, el 43.3% los clientes consideran que a veces los empleados se muestran
dispuestos a ayudarlos, situacién preocupante y el 63.4% los clientes consideran que los
empleados nunca estan demasiados ocupados para responder a sus preguntas.
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DIMENSION: SEGURIDAD

Forcentaje

REGULAR BUENO

Figura 5: Dimension de Seguridad.
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Tabla 9

Analisis de Preguntas sobre la Dimension Seguridad / expresado en porcentajes.

O
a)
< L <
ITEMS < 9 o T
4 w
Q ) @) E & :E,
P z w = > O
2 — > n i I
zZ ) —_— —_
< < 0 (%] .
o S <
|_
O
|_
13 El comportamiento de los empleados de la 6.7 13.3 40.0 40.0 100
empresa REDICE le transmite confianza.
14  Se sienten seguro al realizar transacciones (pago) 6.7 10.0 233 26.7 33.3 100
con la empresa REDICE.
15 En la empresa REDICE, los empleados le 10.0 10.0 200 333 26.7 100
muestran seguridad.
16 En la empresa REDICE, los empleados tienen 3.3 3.3 200 26.7 46.7 100

suficientes informacion para responder a sus
consultas.

Fuente: Elaboracion propia.

El cuarto objetivo especifico de la investigacion es describir la percepcion de la seguridad en

el servicio que tienen los clientes de la empresa REDICE S.A.C., la Victoria — 2016; y los

resultados del Cuadro N° 05, podemos podemos observar que la seguridad es buena en un

63.3% en sentido global, pero en un analisis a nivel de los indicadores y de los items podemos

observar que el 80% de los clientes consideran que el comportamiento de los empleados

transmite confianza, el 60% de los clientes se sienten seguros al realizar transacciones con la

empresa, y un 60% de los empleados muestran seguridad a los clientes, pero también un 20%

de los empleados a veces muestran seguridad a los clientes, situacion preocupante para la

empresa. Asimismo, un 73.4% de los clientes consideran que los empleados de la empresa

tienen suficiente informacion para responder a sus consultas.
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Tabla 10
Analisis de Preguntas sobre la Dimension Empatia / expresado en porcentajes.

ITEMS

NUNCA
CASI NUNCA
A VECES
CASI SMPIERE
SIEMPRE
TOTAL ACUMULADO

17 La empresa REDICE le da a Ud. una atencion 3.3 10.0 233 40.0 233 100
individualizada.

18 La empresa REDICE, tiene empleados que le 6.7 3.3 267 467 16.7 100
ofrecen a Ud. una informacion personalizada.

19 La empresa REDICE se preocupa por cuidar los 3.3 50.0 20.0 26.7 100
interés de Ud.

20 Los empleados de la empresa REDICE 10.0 333 333 233 100
comprenden sus necesidades especificas.

21 La empresa REDICE tiene horarios de trabajo 6.7 10.0 233 26.7 33.3 100
convenientes para Ud.

Fuente: Elaboracion propia.

El quinto objetivo especifico de la investigacion es describir la percepcién de la empatia que
tienen los clientes de la empresa REDICE S.A.C., la Victoria — 2016; y los resultados del
Cuadro N° 06, podemos observar que la empatia es buena en un 66.7% en sentido global, pero
en un analisis a nivel de los indicadores y de los items podemos observar que el 63.3% de los
clientes consideran que la empresa da una atencion individualizada, el 63.4% de los clientes
consideran que la empresa tiene empleados que ofrecen informacidn personalizada, pero un
50% de los clientes consideran que la empresa a veces se preocupa por cuidar sus interés
situacion alarmante, el 56.6% los empleados de la empresa comprenden sus necesidades
especificas, y un 60% la empresa tiene horarios de trabajo convenientes para el cliente.

Seré necesario afianzar las fortalezas y tratar de eliminar las debilidades en las cinco
dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia;
para que la Calidad de Servicio ofrezca los resultados esperados para la empresa REDICE
S.A.C. del distrito de la Victoria.
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DISCUSION
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En este acapite amerita sefialar, en cumplimiento del objetivo general, que la calidad de
servicio desde la percepcion de los clientes de la empresa REDICE S.A.C., la Victoria — 2016
se encuentra en un nivel aceptable en su desarrollo; al brindar una visién panoramica de los
resultados en esta discusion amerita sefialar que: la calidad de servicio se encuentra en un nivel
bueno al 53% y con un nivel regular al 47%; descriptivamente podemos sefialar que la
dimension de confiabilidad presenta un nivel de desarrollo regular al 60%, en cambio las
dimensiones elementos tangibles (56.7%), capacidad de respuesta (46.7%), seguridad (63.3%)

y empatia (66.7%) presentan un nivel bueno de desarrollo segln la percepcion de los clientes.

El instrumento utilizado para el recojo de la informacién fue sometido a un proceso de
validacion por jueces expertos, siendo resultado de estos igual al 73.3%, lo que significaba que
el instrumento reunia el criterio de validez para medir el las variables para el cual fue
desarrollado. La confiabilidad calculada a través del alfa de Crombach, fue de 0.79, lo cual nos

indico que la consistencia interna de este era buena.

Coincido con Cafias, Mirén y Ramirez (2012), ya que concluye que los consumidores
consideran como la calidad de servicio cambian constantemente y no importa la magnitud que
estas tengan porque permite a la empresa lograr sus objetivos a través de un adecuado manejo
de la calidad de servicio esto implica que los consumidores son mas exigentes y necesitan
cubrir todas sus necesidades, deseos y expectativas. Asi mismo en nuestra investigacion se dio
a conocer que los clientes son mas exigentes dia a dia por los pasos agigantados que da la
globalizacidn, es asi que se necesita sobrepasar a las expectativas del cliente para mantenerlos

fidelizados.

Coincido con Marifio (2007), en la estructura de los componentes y su funcionalidad
de las organizaciones que aprender, ya que se concluyd que existe insatisfaccion por parte del
cliente en cuanto a la prestacion del servicio y para que las realidades encontradas permitan la
solucién de problemas a efecto de un diagndstico, donde el autor no tenga inferencia directa
sobre los resultados, sino que estos se muestren tal cual suscitan los hechos, para que les
permita tomar las medidas correctivas que amerite mejorar la calidad de servicio prestada
permitiendo aportar el conocimiento de la variable, y soluciones. Asi mismo en esta
investigacion se dio a conocer nuestras debilidades por mejorar porque nuestra calidad de

servicio esta en un nivel bueno de 53.3%, de tal forma que se tomara las sugerencias planteadas
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Coincido con Raquena y Serrano (2007), ya que concluye que el 76,7% de los clientes
contratantes del servicio opinaron estar de acuerdo con la calidad de servicio ofrecido. Ya que
esto indica que se estd prestando un servicio de calidad lo que implica satisfaccion de los
requerimientos y necesidades del cliente y ademas optamos por las teorias de Zeithaml,
Parasuraman y Berry que nos da informacién global con respecto a los requerimientos de los
clientes. Asi mismo, en esta investigacion se concluyo que calidad de servicio percibida por los
clientes es buena en un 53.3% situacion por seguir manteniendo y mejorar dia a dia en cuanto a

la calidad de servicio.

Discrepo con Mariluz (2015), ya que esta aplicando otras dimensiones que van mas
acorde a la satisfaccion de los clientes, por ello se concluye que no se esta alcanzando a cubrir
todas las expectativas que tiene el cliente en referencia al servicio, esto debido a los problemas
que ha venido presentando el servicio de la empresa y de tal forma se permite mencionar que
hoy en dia los clientes estan en constantes cambios, gustos y preferencias, por lo que se
requiere cubrir o sobrepasar las expectativas del cliente para que la satisfaccion del cliente no
disminuya. Ademas que la parte de metodologia existe ciertos manejos de mala informacion.
Asi mismo en esta investigacion se dio a conocer la calidad de servicio que esta basado en la
teorias de Zeithaml, Parasuraman y Berry, que considero que las dimensiones van mas acorde a
lo que el cliente necesita en todos los aspectos que se puede ofrecer un servicio y asi se pueda
determinar si el cliente esté satisfecho o insatisfecho con el servicio brindado.

Tedricamente discrepo con Marce (2015), en el sentido de una evidencia de un error
en la autoria de las dimensiones que la sefiorita propone en base a las teorias de Lovelock y
Wirtz, las cuales son atribuidas, por ello siendo los autores originales Zeithaml, Parasuraman y

Berry.

Enfatizamos con Zurita (2014), porque es necesario que se aplique las cinco
dimensiones que se propone con las teorias de Parasuraman, Zeithaml y Berry para que midan
la calidad de servicio de manera adecuada que contribuyen a la satisfaccion del usuario, porque
si no esta seguira brindando una calidad de servicio de manera deficiente. De tal manera, en
esta investigacion se llegdé a una calidad de servicio de nivel bueno en un 53.3%, ya que se

aplico las dimensiones que brindan los autores mencionados.
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CONCLUSIONES
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En referencia al objetivo principal de la investigacion que busco: “Describir la calidad de
servicio desde la percepcion de los clientes de la empresa REDICE S.A.C., la Victoria —
2016”7, se pudo evidenciar que la calidad de servicio percibida por los clientes de la empresa
REDICE es buena en un 53.3%. Existiendo una regularidad al 47 %.

En referencia al primer objetivo especifico podemos finiquitar que los elementos
tangibles del servicio que tienen los clientes de la empresa REDICE, segln la percepcién de
los clientes es buena en un 57.6%, pero en un analisis a nivel de los indicadores se observa que
los materiales relacionadas al servicio es buena a nivel de 70%, el 63.3% de los clientes
consideran que las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas, y el 60% la presentacion
de los empleados de la empresa es buena. Por otro lado los resultados nos muestran que la
modernidad de los equipos de la empresa es observada a un nivel de 36.7% situacion

preocupante.

En referencia al segundo objetivo especifico podemos finiquitar que la confiabilidad
del servicio que tienen los clientes de la empresa REDICE, segun la percepcion de los cliente
es regular en un 60%, pero en un analisis a nivel de los indicadores se observar que el 54.4% de
los clientes consideran que la empresa concluye el servicio en el tiempo prometido y el 60% de
los clientes consideran que los empleados se comunican sobre el momento en que se va a
brindar el servicio. Por otro lado los resultados nos muestran que la empresa no cumple con los
tiempos prometidos en un 43.3%, y cuando Ud. tiene un problema la empresa no muestra
sincero interés en solucionar en un 53.3%, asi mismo el 46.6% los clientes consideran que la

informacion que da la empresa no es confiable.

En referencia al tercer objetivo especifico podemos finiquitar que la capacidad de
respuesta en el servicio que tienen los clientes de la empresa REDICE, segun la percepcidn de
los clientes es buena en un 43.7%, pero en un analisis a nivel de los indicadores podemos
observar que los clientes consideran que el 63.3% de los empleados ofrecen un servicio rapido,
el 43.3% los clientes consideran que a veces los empleados se muestran dispuestos a ayudarlos,
situaciéon preocupante y el 63.4% los clientes consideran que los empleados nunca estan

demasiados ocupados para responder a sus preguntas

En referencia al cuarto objetivo especifico podemos finiquitar que la seguridad en el

servicio que tienen los clientes de la empresa REDICE segun la percepcion de los clientes es
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buena en un 63.3%, pero en un analisis a nivel de los indicadores se observa que el 80% de los
clientes consideran que el comportamiento de los empleados transmite confianza, el 60% y los
clientes se sienten seguros al realizar transacciones con la empresa. Un 60% de los empleados
muestran seguridad a los clientes. Sin embargo, existe un 20% de los empleados que solo a
veces muestran seguridad a los clientes, situacion preocupante para la empresa. Asimismo, un
73.4% de los clientes consideran que los empleados de la empresa tienen suficiente

informacion para responder a sus consultas.

En referencia al quinto y ultimo objetivo especifico podemos finiquitar que la
empatia en el servicio que tienen los clientes de la empresa REDICE, segun la percepcién de
los clientes es buena en un 66.7%, pero en un analisis a nivel de los indicadores podemos
observar que el 63.3% de los clientes consideran que la empresa da una atencion
individualizada, el 63.4% de los clientes consideran que la empresa tiene empleados que
ofrecen informacién personalizada, pero un 50% de los clientes consideran que la empresa a
Veces se preocupa por cuidar sus interés situacion alarmante, el 56.6% los empleados de la
empresa comprenden sus necesidades especificas, y un 60% la empresa tiene horarios de

trabajo convenientes para el cliente.
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Como recomendacion general, tal como se evidencia en los resultados obtenidos, la calidad de
servicio percibida por los clientes de la empresa REDICE, se recomienda un mejoramiento
continuo y sostenido de la calidad de servicio que se brinda, haciendo continuos sondeos a los
clientes para conocer las necesidades y quejas que los mismos tienen sobre la calidad de

servicio porque es necesario aprovechar nuestras fortalezas y disminuir nuestras debilidades.

Como primera recomendacion en concordancia a los elementos tangibles, se debe
tomar en consideracion mejorar la modernidad de los equipos de la empresa, en cuanto a la
tecnologia y ya no contar con equipos antiguos porque los clientes de hoy necesitan estar a la

vanguardia en cuanto a la modernizacion.

La segunda recomendacion en concordancia a la confiabilidad del servicio tiene que
ser totalmente adecuada porque impacta directamente sobre los resultados de la empresa. Asi
mismo se debe mejorar los aspectos de los tiempos prometidos y cuando un cliente tiene un
problema la empresa debe mostrar sincero interés en solucionar y dar una informacién

confiable para que el cliente quede satisfecho.

En concordancia de la capacidad de respuesta, se sugiere tomar en cuenta que en el
servicio al cliente es una prioridad mantenerlos contentos y se recomienda tomar acciones para

poder explicar a los empleados que se deben estar dispuestos a ayudar a los clientes.

La cuarta recomendacion, en concordancia a la seguridad en el servicio, se necesita
capacitar constantemente a los empleados para mejorar la seguridad que muestran los a los

clientes y a la vez pueda transmitir un resultado.

Finalmente se sugiere tomar en cuenta que la empatia en el servicio, es una de las
habilidades fundamentales que tiene la empresa por medio de los empleados, porque es ponerse
realmente en la posicion de cliente y a la vez entender su frustracion y lo satisfecho que estéan,

es asi que se debe mejorar el cuidado de los intereses de los clientes.

Dadas a los resultados obtenidos y las evidencias encontradas en torno a la calidad de
servicio desde la percepcion de los clientes de la empresa REDICE, se amerita realizar un
nuevo estudio de investigacion para poder obtener mayores resultados y conocimientos apara

brindara mayor veracidad en la conclusion.

Se sugiere emplear estrategias de marketing a las empresas de nuestro pais para que

puedan mejorar la calidad de servicio que brindan a los clientes; del mismo modo deben
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acceder a charlas, seminarios o cursos para que desarrollen mucho mas este aspecto y puedan

incrementar sus ventas, fidelizar a sus clientes, y llegar a obtener una agradable rentabilidad.

Se recomienda también al Estado, implementar estrategias para incentivar la calidad
de servicio en las empresas, supervisar mas a los empresarios para que puedan brindar una

mejor calidad de servicio a los clientes y asi exista la competitividad en el mercado peruano.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia.

“CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERCEPCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA REDICE S.A.C., LA VICTORIA — 2016”

PROBLEMA

OBIETIVO

VARIABLE E INDICADOR

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

TIPG ¥ DISERID DE INVESTIGACION

POBLACION ¥ CENSO

TiPQ

POBLACION

icual es la percepcion de la calidad | Describir la calidad de servicio desde | DIMENSIOMES INDICADORES ITERIS
de servicio que tienen los clientes de | la percepcion de los clisntes de la 1
I_EZTJT::EEE REDICE 5.A.C., la Victoria :::lp‘;resa REDICE 5.8.C., la Wictoria — Equipos y tecnologia Le poblacién esté constituids por 30
: AT i . z clientes de la empresa REDICE S.AC, |2
TAMGIBLES Instalacionss risicas 5 La investigacidn es de tipo “iictoria — 2016,
PROBLEMA ESPECIFICOS OBJETIVO ESPECIFICOS B aplicada. vara {2012} afirma gque:
Presentacion del g L il .
parsonal o investigocion empresarial cosi

: siempre s aplicodo, porgue busco
material d= a L [ , porg cemso

Comunicacion eolucionar un problemo concreto,

icudl es |z percepcidén de=  los | Describir @ percepcidn de  los
elementos tangibles que tiensn los | elementos tangibles gus tiensn los

clientes de la empresa REDICE 5.4.C., | clientes de la empresa REDICE 5.4.C.,
la victoria - 200167 la wictoria - 2016.

5 praoctica, de io realidod cotidiang

Trato de lo empresa” (pg. 202).

Ee tomara todos los elementos de la

icudl es Iz percepcidn de la

Describir la  percepcidn  de  la

interés por 2l clisnte

peblacion, la cual sen 30 clientes de |z
empresz REQICE 5.A.C., la victoria —
2016

confiabilidad que tienen los clientes | confiabilidad del servicio gue tiensn | COMNFIABILIDAD Infarmacian 7
de |z empresa REDICE 5.a&.C, la | los clientes de la empresa REDICE
Wictoria - 20167 5.4.C., |la Victoria - 2016, i B DISEMOD TECMICAS E INSTRUMENTOS
Compromiso
a
Claridad y Precisian VARIABLE
icudl es la percepciin de la capadidad | Describir la  percepcion  de  la Cisposicién para 10
de respuesta que tienen los clientes | capacidad de respoesta en &l servicio CAPACIDAD DE ayudar & los clizntes SCALIDAD DE SERVICIO™
de |2 empresa REDIKCE SAC, |a | que tienen los dientes de la empresa RESPUESTA voluntad para ayudar 11,12 | dissio de 13 i o
wictoria - 20163 REDICE S_A.C., |a Victoria - 2016. a bos clientes E |se-nc: CRE] m\.-?stlgacmn ]
Capacidad pars 1514 experimental debido a q.ue no se
SEGURIDAD inspirar confianza manipulo la varisble. Asi mismo L
Informacion de los 15.15 por temporalidad se tratd de un Tecnica: Encuesta.
:Cudl 25 Iz percepcion de la seguridad | Describir |a percepcidn de la seguridad empleados estudic de corte Transwversal. . .
que tienen los clisntes de la empresa | =n el servicio que tienen los clisntes 17,18 ademas con un sub disefio Imstrumento: l.::uestm-narlo de Iz escala
REDICE 5.A.C., la Victoria - 20167 los clientes de |3 empresa REDICE atencidn descriptive simple {cuantitativo). tipa LIKERT.
s.a.c., |a victoria — 2016, personalizada
EMPATIA 19 Afio: 2016
Interés
Conocimignto de las 20 Ambite de Aplicacidn: REDICE 5.4.C.
icudl es |z percepcidn de |z empatia | Describir |3 percepcitn de la empatia necesidades
que tienen los clisntes de la empresa | que tisnen los clisntes de la empresa _ _
conveniencia de 21

REDICE 5.4.C., la wictoria - 20167

REDICE 5.4.C., | Wictoria — 2016.

Horarios
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Anexo 2: Instrumentos.

ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

ESTIMADO CLIENTE (A):

Su opinidbn es importante para evaluar la calidad de servicio que vienes recibiendo, la
sinceridad y seriedad con la que contestes nos permitird conocer con claridad los aspectos
gue debemos mejorar para atenderte mejor.

A continuacion encontrara un cuestionario, marca con una X la respuesta que considere
acertada con su punto de vista, segun la siguiente alternativa:

1 NUNCA 2

ELEMENTO
TANGIBLE

CONFIABILIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

SEGURIDAD

CASI NUNCA ' 3 A VECES 4 CASISIEMPRE 5

N°
1
2

11

12

14

15

ITEMS
Los equipos de la a empresa REDICE son modernos.

Las instalaciones fisicas de la empresa REDICE son
atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen
servicio.

En la empresa REDICE la presentacion de los
empleados es buena.

En la empresa REDICE, los elementos materiales
relacionados al servicio (catalogos, folletos vy
cotizaciones) son visualmente atractivos.

La empresa REDICE cumple con los tiempos
prometidos.

Cuando Ud. tiene un problema, la empresa REDICE
muestra sincero interés en solucionarlo.

La informacién que le da la empresa REDICE es
confiable.

La empresa REDICE concluye el servicios en el
tiempo prometido.

En la empresa REDICE, los empleados se comunican
con Ud. sobre el momento en que se va a brindar el
servicio.

En la empresa REDICE, los empleados le ofrecen un
servicio rapido.

En la empresa REDICE, los empleados siempre se
muestran dispuestos a ayudarlos.

En la empresa REDICE, los empleados nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus
preguntas.

El comportamiento de los empleados de la empresa
REDICE le transmite confianza.

Se sienten seguro al realizar transacciones (pago)
con la empresa REDICE.

En la empresa REDICE, los empleados le muestran
seguridad.

SIEMPRE
1/2/ 3/ 4|5
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16 | En la empresa REDICE, los empleados tienen
suficientes informacién para responder a sus
consultas.

EMPATIA 17 | La empresa REDICE le da a Ud. una atencién
individualizada.

18 | La empresa REDICE, tiene empleados que le ofrecen
a Ud. una informacién personalizada.

19 | La empresa REDICE se preocupa por cuidar los
interés de Ud.

20 | Los empleados de la empresa REDICE comprenden
sus necesidades especificas.

21 | La empresa REDICE tiene horarios de trabajo

convenientes para Ud.
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Anexo 3: Validacion de Instrumentos.

o

uCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES: J
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg:: Déstéare Arcw AS PA ol
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Drc OFc. pe qwv 9)'7/6)& e
1.3. Especialidad del experto. __ Dt . 0 CC. gF
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

1.5. Autor del instrumento: Duran Chavez Angela Paola.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% i 1.00%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado )0 o
Esta expresado de manera coherente y &
OBJETIVIDAD endk }0 9o
Responde a las necesidades internas y
RERTIENGIA externas de la investigacion. 70 7’0
Esta adecuado para valorar aspectos y 5
ACTUALIDAD estrategias de mejora........................ 75 '/‘5’
Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION | SomPrer 20 Yo
ICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las
SUE dimensiones. g ro o/o
Estima las estrategias que responda al - 3. 0
INTENCIONALIDAD | *5/7a, las estrategias o 0 %
Considera que los items utilizados en este .
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios 2d %
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente ik
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a )0 /0
quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que )
METODOLOGIA pretende medir. 7o /’
PROMEDIO DE 20 %
VALORACION
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante:/D(lMg.:

face ZZ/W///QVJ’U 3

UEN Lima-LsTe

1.2. Cargo e Institucién donde labora: Q()EW /? Vi P

Via

1.3. Especialidad del experto:
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: Duran Chavez Angela Paola.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% - 01-1.00%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 7 é %
Esta expresado de manera coherente y »
OBJETIVIDAD gica 7{ 9%,
Responde a las necesidades internas y 9
PERTINENCIA i v e i vl 4 %
Esta adecuado para valorar aspectos y -
ACTUALIDAD, estrategias de mejora......................... 74/:
Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION | Jioridag. 76/
SUFICIENCIA T_neneqol'oomcuaeruremdlcadomyhs ?[7
di y o
INTENCIO Estima las estrategias que responda al -
PALRIAD propésito de la investigacion 7é Z
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios é 7
del campo que se esta investigando. ? ok
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 7 é/’
quienes se dirige el instrumento °
Considera que los items miden lo que = 9
METODOLOGIA pretende medir. 77 [ /C
PROMEDIO DE -4 v
VALORACION 0
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. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg‘:C)m")e’\ 0] CHLOW ODut &

1.2. Cargo e Institucién donde labora: Do Cep = JCY - &TE

1.3. Especialidad del experto: MDD cfme P [ YUSSTIs Ol i~
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

1.5. Autor del instrumento: Duran Chavez Angela Paola.

Il. ASPECTOQS DE VALIDACION E INFORME:

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61-80% 81-1e00%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado =%y ‘7
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD l6gica A(U/,
Responde a las necesidades internas y -
REBTINENGIA externas de la investigacion. 35 ¢
Esta adecuado para valorar aspectos y ‘
ACTUALIDAD estrategias de mejora................ 5 q ) ‘///
Comprende los aspectos en calidad y -~
ORGANIZACION paihicn Az %
Tiene coherencia entre indicadores y las| - -
SUFICIENCIA BASIGHES: g s
Estima las estrategias que responda al - <
INTENGIONALIDAD propésito de la investigacion ’7 S 7
Considera que los items utilizados en este ‘
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios s
del campo que se esta investigando 95 / J
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a o
quienes se dirige el instrumento 9 St /J
Considera que los items miden lo que Y
METODOLOGIA pretende medir. } > 4
PROMEDIO DE 5%
VALORACION
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. DATO

ENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: 5”1:/-/4&4& (/(’M-é z ’rﬁﬁ’sﬂf'tv AlfaGéD
1.2. Cargo e Institucion donde labora: D.7.C.
1.3. Especialidad del experto: ___ 7 2 oySc7oS - Frmanzag

|.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

1.5. Autor del instrumento: Duran Chavez Angela Paola.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-1.00%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 7(“/0
Esta expresado de manera coherente y =
OBJETIVIDAD logica AW %
Responde a las necesidades internas y =0
PERTINENGIA externas de la investigacion. 7‘) /”
Esta adecuado para valorar aspectos y -g
ACTUALIDAD estrategias de mejora.. G ?J /0
Comprende los aspectos en calidad y g
ORGANIZACION | Sompre PARA
Tiene coherencia entre indicadores y las ~ ¢
SUFICIENCIA dimensiones. ﬂ;“ A
Estima las estrategias que responda al - T
INTENGIONALIDAD proposito de la investigacion ?J ﬁ’
Considera que los items utilizados en este 0
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios )\l /
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a q\rf
quienes se dirige el instrumento 3
Considera que los items miden lo que s
METODOLOGIA pretende medir. ?J ‘/L‘
PROMEDIO DE 790
VALORACION
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: Comdia H et Hone (Amrswz"

1.2. Cargo e Institucion donde labora:
1.3. Especialidad del experto:
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

1.5. Autor del instrumento: Duran Chavez Angela Paola.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61-80% "_;m
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 7;0 /D
OBJETIVIDAD Ii;ti:a expresado de manera coherente y To /D
Responde a las necesidades internas y .
PERTINENCIA externas de la investigacion. 10%
Esta adecuado para valorar aspectos y *
ACTUALIDAD estrategias de mejora......................... 10/5
ORGANIZACION ggr:;ar:nde los aspectos en calidad y 1 0 /0
SUFICIENCIA '!'m t'u:h::.enda entre indicadores y las 10 73
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD | © s, e la investigacion LA
Considera que los items utilizados en este E
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios 16 /Q
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a ]‘g/
quienes se dirige el instrumento 0
Considera que los items miden lo que .
METODOLOGIA el syphor g 1o %
PROMEDIO DE LA
VALORACION
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Anexo 4: Constancia de Entrega de Tesis Digital.

CONSTANCIA DE ENTREGA DE TESIS
DIGITAL

Por medio de la presente se deja constancia que:

Elia alumno(a), L uam Ehavg Amgaia (JPashe | ,
con DNI _ 47434237 , de la Escuela Profesional de
Adrminalacisn ha levantado
las observaciones de su tesis titulada:
“ Ealded do fangic _deads g0 Porspein dp fon clambis
_ds fa Omauan REQTCE  SAC , Sa Vdewa - Dig

l” la

‘misma que cumple con los requisitos exigidos por la universidad,
por lo tanto se autoriza la entrega de la tesis digital al Centro de
Informacioén.

Lima, 20 de ducumbur del 2018

£S5
s g" ..........
)
DIRECCION DE ESCUELA
DE ADMINISTRACION

\ééﬂ@yﬁf‘;;#n//ade
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Anexo 5: Acta de Aprobacion de Originalidad de Tesis.

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION DE VICERRECTORADO ACADEMICO N°. 0011-2016-UCV-VA
Lima, 21 de junio de 2016

ANEXO 1

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD
DE LOS TRABAJOS ACADEMICOS DE LA UCV

Yo, Delgado Arenas, Raul, docente de la experiencia curricular de Desarrollo del
Proyecto de Investigacion del ciclo X, y revisor dei trabajo académico titulado
Calidad de servicio desde la percepcion de los clientes de la Empresa REDICE
S.A.C., La Victoria — 2016 de la estudiante Duran Chavez, Angela Paola; he sido
capacitado e instruido en el uso de la herramienta Turnitin y he constatado lo
siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud de 17%, verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, grado de coincidencia minimo que
convierte el trabajo en aceptable y no constituye plagio, en tanto cumpie con
todas las normas del uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
Cesar Vallejo.

Lima, 21 de junio de 2016.

2

DelgadoArenas, Raul
Desarrollo d€ Proyecto de Investigacid;
DNI: /&BJKC/y?
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Anexo 6: Evaluacion de la similitud con Turnitin.

@ Feedback Studio - Mozl Firefox

® & httpsy/ev.tumitin.com/app/carta/es/2u= 1074962468&lang=es&io=1055 is=1

1) feedback studio 103323
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- 20 £ 13 > 0@

I m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

]
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Calidad de servicio desde la percepcion de los clientes de la Empresa
REDICE S.A.C.. La Victoria - 2016.”

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTORA:

Duran Chiver. Angeli Paoks

ASESOR:

Dr. Delgado Arenas, Raul

LINEA DE INVESTIGACION

Miskeing

L .
LIMA - PER(

018

Pagina: 1de 71 Nimero de palabras: 10945
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Anexo 7: Autorizacion de Publicacion de Tesis.

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS
EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV

Cédigo :
09
: 23-03-2018

Version
Fecha

Pagina

FO8-PP-PR-02.02

: 1del

Yo, Duran Chavez Angela Paola, identificado con DNI N° 47181237, egresado de
la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo, autorizo
( x ), No autorizo ( ) la divulgacién y comunicaciéon publica de mi tfrabajo de
investigacion titulado “Calidad de Servicio desde la percepciéon de los
clientes de la Empresa REDICE S.A.C., La Victoria - 2016.”; en el Repositorio
Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

DNI: 47181237

FECHA:

20 de Diciembre del 2018

Elaboré

Direccién de
Investigacién

Representante de la Direccién /
Revisé | Vicerrectorado de Investigaciéon y
Calidad

Aprobd

Rectorado
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Anexo 8: Autorizacion de la Entidad.

BRIGGS & STRATTON
e

2

R EDICE S.A.C.

REPRESENTACIONES Y DISTRIBUCIONES CESAR

Lima, 29 de Abril de 2016
Seriores:
Universidad Cesar Vallejo
Atencion: Sr. Raul Delgado Arenas
De mi consideracion,

Por medio de la presente saludarlo y a la vez autorizo a realizar las encuestas a
nuestros clientes, a la Srta. Angela Paola Duran Chavez, identificada con
D.N.1.:47181237, Estudiante de la Carrera de Administracion de Empresas del
décimo ciclo de la Universidad Cesar Vallejo, que tiene como su proyecto de
Tesis: “Evaluacién de la calidad de servicio percibida por los clientes de la
empresa REDICE S.A.C., la Victoria — 2016”.

Asimismo indicar que solo se le brindara informacién acerca de la “Calidad
de Servicio” por medio de correos electrénicos y no se proporcionara ningun dato

personal.

Sin otro particular, n spedim©s de ustedes.

Atentamente,

KOHLERGIIIE DYNAPAC HONDA wecwo [IHNH

Av. José Galvez 620 La Victoria - Lima 13 - Pert Telf.: (511) 431-0484 Fax: (511) 330-2976
: Web: www.redice.com E-mail: redice@redicesac.com

61



