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Resumen

La actual investigacion denominada: Calidad de atencion y su relacion con la
satisfaccion del cliente en la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L, Piura
2021; tiene como objetivo general: Determinar el nivel de relacion entre la calidad
de atencidn y su relacion con la satisfaccion del cliente. En tal sentido se puso en
practica la metodologia no experimental, descriptiva, correlacional, transversal. Por
otra parte, la muestra de estudio no probabilistica por conveniencia estuvo
conformada por 50 clientes de la empresa anteriormente mencionada. Asimismo,
los instrumentos para el recojo de la informacion fueron dos cuestionarios, los
cuales previamente fueron sometidos a criterios de validez y confiabilidad
respectiva. El esencial resultado sefiala que la. mayoria de ellos y ellas siempre y
casi siempre consideran importante el nivel de tangibilidad y rendimiento percibido
en la empresa, Por ultimo, se establecid una correlacion moderada entre las
variables de estudio, ya que se encontr6 un Rho de Spearman, fue de ,679** con

un nivel de significancia de ,000.

Palabras clave: Calidad, atencidn, satisfaccion, cliente, tangibilidad,
rendimiento, fiabilidad, expectativas.



Abstract

The current research called: Quality of care and its relationship with customer
satisfaction in the company Innova Tecnology Corporation S.R.L, Piura 2021;
Its general objective is: To determine the level of relationship between the
guality of care and its relationship with customer satisfaction. In this sense,
the non-experimental, descriptive, correlational, transversal methodology
was put into practice. On the other hand, the non-probabilistic study sample
for convenience was made up of 50 clients of the aforementioned company.
Likewise, the instruments for collecting the information were two
guestionnaires, which were previously submitted to respective validity and
reliability criteria. The essential result indicates that the a. Most of them
always and almost always consider the level of tangibility and performance
perceived in the company to be important Finally, a moderate correlation was
established between the study variables, since a Spearman's Rho was found,

it was .679**. with a significance level of .000.

Keywords: Quality, attention, satisfaction, customer, tangibility,

performance, reliability, expectations.



l. INTRODUCCION

A nivel internacional Gonzales y Huanca (2018) indica en donde muchos paises del
orbe las diferentes empresas de variados rubros, no atienden pertinentemente a los
clientes, lo cual genera rechazo e insatisfaccion en cada uno de ellos. Se aprecia
un trato vertical y que no genera la atencién rapida y prioritaria a todos y cada uno
de los clientes. Por otra parte, se observa la falta de una politica planificadora que
genere la atraccion y motivacion de los clientes para el uso constante de los
productos y servicios que se ofrecen. Ello trae consigo que los clientes de las
diferentes empresas se sientan insatisfechos de los bienes y servicios presentados.
De la misma manera segun la Organizaciéon Internacional del Trabajo (2021) los
niveles de calidad de atencion al cliente en los dltimos afios, a raiz del
confinamiento social y sus repercusiones, bajaron de manera alarmante. De la
misma manera descendieron los niveles de percepcion satisfactoria de los clientes
en este periodo de tiempo. Ello se debe basicamente a que tanto empleadores
como empleados no habian internalizado la importancia y necesidades de las
herramientas virtuales para el logro de los objetivos y metas empresariales. Aguirre
(2018) sefiala que el concepto de calidad en las diferentes empresas y sus
respectivos rubros el concepto de calidad esta fragmentado y distorsionado. Se le
considera sin tener en cuenta las opiniones y demandas de los clientes como
requisitos previos para la planificacion de los planes de accion creativos e
innovadores que atraigan la atencion de los clientes. Por otra parte, no se vinculan
directamente con los estudios de mercado y las exigencias de la mision y vision de
la empresa. De la misma manera Latorre et al (2019) menciona que en varias
ocasiones los bancos en el mundo tratan de manera ineficaz e ineficiente a los
clientes. Al respecto se aprecia que imponen elevados intereses a quienes solicitan
sus préstamos. Por otra impone elevadas moras que generan molestias y reclamos
en los usuarios. Asimismo, las entidades reguladoras de los bancos muchas veces
desempeiian un rol pasivo frente a las actuaciones de los bancos. No es menos
cierto que los clientes desconocen sus derechos frente a las actuaciones de las
empresas financieras. Ello trae consigo que se incrementen las posibilidades de

cometer algunos abusos e injusticias de parte de las empresas financieras.



A nivel nacional Llatas y Jiménez (2018) manifiesta que los bienes y servicios
dispuestos por las diferentes empresas son de mediana y baja calidad. Se observan
indicadores relacionados con la ineficiencia, ineficacia y poca efectividad de
atencion al cliente. Ello los desalienta y los predispone a abandonar las empresas
que inicialmente eligieron. Por otra parte, es evidente que los empleadores y lideres
de las organizaciones dan muestras de poca creatividad, liderazgo e innovacion.
Esta actitud perjudica los planes de desarrollo en los diferentes plazos que las

entidades se plantean en base a la situacion diagndstica llevada a cabo.

Dentro del ambito local Guerrero (2021) en la region Piura durante la
pandemia por el COVID se ha producido un notable descenso en las MYPES, lo
cual ha ocasionado una falta de atencién oportuna, pertinente y respetuosa a los
clientes de las variadas empresas. Esta realidad afecta el crecimiento econémico y
social de las diferentes empresas. Ademas, muchas de ellas planifican y desarrollan
sus estrategias sin considerar la influencia de la informacion diagnéstica de sus
respectivos ambitos productivos. Por otra parte, no es menos cierto que estas
empresas no hacen uso constante y creativo de la tecnologia, lo cual afecta la
calidad de servicio a los usuarios y las utilidades de las mismas. De la misma
manera que retarda la concretizacion de las metas propuestas por las variadas

empresas.

En la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L., la misma que reune los
requisitos sustanciales para el desarrollo de la presente investigacion, tiene por
naturaleza brindar curso de capacitacion y asistencia técnica a los usuarios en
diferentes tipos de herramientas sincronicas y asincroénicas; se aprecia que los
clientes que solicitan sus servicios no son atendidos de manera oportuna, rapida y
efectiva. Cada vez disminuye mas el nimero de ellas y emigran a otras empresas
gue tienen la misma naturaleza de sus servicios. De la misma manera, en general,
los cursos de capacitacion en tecnologia no tienen relacion directa con las
demandas y exigencias de los clientes. Es decir, no se ha realizado un estudio de
mercado previo para el lanzamiento de la oferta en capacitacion de la empresa De
la misma manera se observa la falta de aplicacion metodolégica, constante y

sistematica de estrategias y actividades relacionadas con la mision, vision y



objetivos estratégicos que permitan el desarrollo integral e importante de la

empresa.

Frente a la realidad descrita anteriormente se plantea la siguiente interrogante
general: ¢Cudl es el estandar de relacion entre calidad de atencion y satisfaccion
del cliente en la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L. Piura 20217 En tal
sentido se plantean las siguientes interrogantes especificas: ¢ Cudl es el estandar
de vinculo entre tangibilidad y rendimiento percibido? ¢Cual es el estandar de
vinculo entre fiabilidad y expectativas? ¢Cudl es el estandar de vinculo entre
seguridad y rendimiento percibido? ¢ Cual es el estandar de vinculo entre empatia
y expectativas? ¢ Cudl es el estdndar de vinculo entre capacidad de respuesta y

rendimiento percibido?

La investigacién se justifica en el &mbito tedrico en el sentido que permite
ampliar, renovar y consolidar los conocimientos, principios y teorias relacionadas
directamente con las variables calidad de atencion y satisfaccién al cliente. Es
decir, se busca cubrir los vacios cientificos existentes y actuales en relacion a las
variables sefialadas anteriormente (Hernandez et al., 2014). Se justifica
metodoldgicamente, en el sentido que propondra instrumentos, recomendaciones
para mejorar sustantivamente las variables anteriormente sefialadas. Estos
ademas servirdn de referencia para el desarrollo de futuras investigaciones cuasi
experimentales considerando las variables de estudio (Sanchez, 2019). De la
misma manera el estudio se justifica dentro del aspecto practico en el sentido que
existe la necesidad de solucionar problemas concretos relacionados a la calidad
de atencion y su relacion con la satisfaccion del cliente en la empresa Innova
Tecnology Corporation S.R.L., 2021. Ademas, ayudar a proponer cambios en la
politica, mision, visibn de la entidad en relacion a las variables de estudio
(University of South Virginia, 2019). Dentro del aspecto social la investigacion
permitira implementar mejores y atractivas estrategias, por parte de las
empresas, para atender a los clientes. De la misma manera implicara tomar en
cuentas las necesidades, demandas y exigencias de éstos al momento de

planificar las propuestas de las organizaciones en el mercado (Alvarez, 2020).



De igual forma el propésito de absolver la incégnita plasmada anteriormente
se logro el siguiente objetivo general, el mismo que se pretende alcanzar por medio
del planteamiento de actividades y estrategias confiables y objetivas: precisar el
vinculo entre calidad de atencién y satisfaccion del cliente en la empresa Innova
Tecnology Corporation S.R.L., Piura 2021. Por lo cual se plantean estos aspectos
especificos: Definir el vinculo entre tangibilidad y rendimiento percibido, precisar un
vinculo entre fiabilidad y expectativas, determinar es el nivel de relacion entre
seguridad y rendimiento percibido, precisar la unidon entre empatia y expectativas

y; especificar entre capacidad de respuesta y rendimiento percibido.

También con la finalidad de delimitar el estudio dentro de los ambitos
territoriales, espaciales y temporales se plantea la siguiente interrogante: la
existencia de una conexion en las variables calidad de atencion y satisfaccion del
cliente en la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L., 2021. Por consiguiente,
con la finalidad de comprobar la hipétesis general se plantean las siguientes
interrogantes: Existe relacion entre tangibilidad y rendimiento percibido, existe
relacion entre fiabilidad y expectativas, haber un vinculo en seguridad y rendimiento
percibido, una conexion de empatia y expectativas y; vinculo entre capacidad de
respuesta y rendimiento percibido.



Il. MARCO TEORICO

A nivel nacional Amaro (2021) este estudio como calidad de servicio y satisfaccion
del estudiante adaptaron caracteristicas en lo que corresponde la metodologia
correlacional, cuantitativa, no experimental, transversal. Al mismo tiempo, la prueba
no probabilistica por conveniencia se realiz6 mediante 336 alumnos en la
mencionada empresa anteriormente. Como resultado el instrumento fue el
cuestionario, el mismo donde anteriormente se sometid a criterio de validez y
confiabilidad respectivas. Se obtiene una existencia de correlacion positiva perfecta
en las variables sefaladas, ya que se obtuvo un RHo de ,914 con un nivel de
significancia de ,000; donde es menor a ,05. Es decir, cuando el 6rgano intermedio
introduce cambios positivos, creativos y pertinentes; la atencion, respuesta,

motivacion y compromiso de los estudiantes se incrementa.

Cahuana (2018) en su estudio sobre calidad de los servicios educativos y
satisfaccion en los estudiantes se expuso en evidencia los principios de la
metodologia cuantitativa, correlacional, no experimental, transversal. Por otra parte,
la muestra de estudio probabilistica estuvo compuesta por 288 estudiantes del nivel
superior. En donde se aplicaron la encuesta y mediante sus resultados se verificd
la valides y también su confiablidad como tal. Como resultado final consiste en una
correlacion positiva de ,871** entre las dimensiones bienestar universitario y
satisfaccion de los estudiantes. Teniendo como resultado de correlacion positiva y
significativa de ,817. Ello significa que, en la medida, por ejemplo, que la
universidad mejore las propuestas de capacitacion tecnolégica, mayores seran las
posibilidades para que los estudiantes se matriculen y continden los estudios

anteriormente mencionados.



Morales et al. (2021) cuyo informe sobre calidad de servicio y la satisfaccién
se emplearon como tal una metodologia correlacional, transversal, cuantitativo, no
experimental. Por consiguiente, el recojo de instrumentos para ser fiables y validos
fue mediante las encuestas. Donde se obtuvo como principal resultado un 72% que
los participantes de la muestra de estudio estan de acuerdo en que la UGEL informa
con precision a los usuarios cuando llevan a cabo un determinado tramite. Se
determind en la existencia de una correlacion alta entre las variables explicitadas
en el objetivo previsto. Ello debido a la existencia de un r de Pearson de ,7145. Esto
significa, por ejemplo, que si la UGEL propone altos niveles de capacitaciones en
herramientas virtuales sincrénicas y asincrénicas existiran grandes posibilidades
gue los diferentes usuarios se matriculen y sigan los cursos previamente

mencionados.

Aguilar et al. (2021) consideré en su estudio de la calidad de atencion del
servicio y la fidelizacion de estudiantes, en donde recalcé los principios y
caracteristicas de la metodologia cuantitativa, correlacional, transversal, no
experimental. Asimismo, previos procesos de validez y confiabilidad respectivas se
aplicaron la validez y confiabilidad respectivas. Ademas, se trabajé con una muestra
no probabilistica intencional por conveniencia. Se concreté finalmente una
correlacion positiva entre las dimensiones rendimiento percibido y fidelizacion. Ello
se fundamenta en la presencia estadistica de un RHo de ,292**. Ello implica que
un bajo o regular establecimiento de indicadores de rendimiento percibido, de la
misma manera implica el nivel de fomento en la fidelizacion como respuesta en los

alumnos de una manera mas rapida y efectiva.

Valverde (2018) cuya investigacion en la calidad de servicio y la satisfaccion
al cliente, adapto una practica metodoldgica cuantitativa, correlacional, cuantitativa,
no experimental. Por consiguiente, la validez y fiabilidad se obtuvo mediante la
encuesta. Por 371 personas estuvo compuesta la muestra de los diferentes estratos
y niveles socioeconomicos. Por ultimo, se obtuvo una correlacion moderada alta,
ya que el coeficiente de Kendall es ,657. En tal sentido si se mejora la capacidad
de conexion a internet, también se incrementara la respuesta empatica y asertiva

de los diferentes clientes.



Surdez et al. (2018) considero en su investigacion sobre la satisfaccion de los
estudiantes una metodologia cuantitativa, correlacional, con disefio no
experimental, transversal. Asimismo, donde la prueba de investigacion se realizo
mediante 7 767 alumnos del nivel superior de México, por otra parte, la técnica de
recoleccion de datos fue el cuestionario, donde el 24% de los miembros de la
muestra de estudio estan totalmente satisfechos con respecto a la propuesta del
centro superior de estudios. Finalmente se demuestra una correlacion positiva débil
entre la infraestructura de la universidad y el promedio de los alumnos. Ello significa

un promedio de ,114** entre las dimensiones sefialadas.

A nivel regional Calvo et al. (2019) en su importante aporte cientifico presenta
como variables la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio. La metodologia
aplicada fue la transversal, cuantitativa con disefio no experimental. Ademas, la
muestra de estudio probabilistica estuvo compuesta por 224 elementos. En la
recopilacion de datos utilizaron la encuesta. Donde el 86% de los clientes sostiene
gue existe satisfaccion de los elementos tangibles en las entidades. Finalmente
concluye que la mayoria de los clientes de 18 a 35 afios se muestran totalmente
satisfechos con los diferentes indicadores del servicio que ofrece la entidad. Por
otra parte, se vincula con el actual analisis donde aporta una importante informacion

para el proceso de estructuracién significativa del marco teorico.

Carrasco (2021) en su trascendente estudio sefiala como objetivos la calidad
educativa y la satisfaccion de los estudiantes, para ello se aplicaron los principios y
técnicas de la metodologia con enfoques cuantitativos, correlacional, transversal
con disefio no experimental. Su unidad muestral estuvo compuesta por 153
estudiantes del referido centro de estudios superiores. Asimismo, la recopilacion de
datos fue la encuesta, donde previamente fue sometida a criterios de validez y
confiabilidad respectivas. Por dltimo, se concluye en la presencia de un Rho de
Spearman de ,757**. Ello implica un resultado positivo alto entre las variables de
estudio. Es decir, si la universidad incrementa sus estandares de calidad, de la
misma manera los estudiantes mostraran mejores niveles de desempefio,

satisfaccion y colaboracion con las estrategias planteadas y viceversa.



Baltodano (2020) cuyo objetivo presenta en su informe como variables la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente externo. Por lo cual se pudo constatar los
principios de la metodologia con enfoque cuantitativo, correlacional, transversal con
disefio no experimental. Por consiguiente, el instrumento de recopilacion de datos
se realiz6 mediante la encuesta. De la misma manera la evidencia de estudio
probabilistica fue de 77 sujetos. En donde se concluye un resultado positivo
moderado, puesto que arrojé un RHo de Spearman de ,655**. Lo implica que, si se
incrementan los niveles de organizacion de la calidad en la empresa educativa,
mayores seran también los estandares de aceptacion, empatia y colaboracién de
los clientes con las propuestas educativas planteadas.

Calderon y Palomares (2020) en su articulo cientifico presenta como variables la
calidad percibida en la satisfaccion y lealtad de los estudiantes. Para tal fin pone
en evidencia los principios de la metodologia con enfoque cuantitativo,
correlacional, transversal con disefio no experimental. Por otra parte, su unidad
muestral incluyé a 120 alumnos del citado centro de estudios superiores. Se utilizé
como instrumento el cuestionario. La esencial conclusion menciona una correlacion
positiva moderada entre las dimensiones calidad percibida y accesibilidad, como
principal indicador de la tangibilidad. Por consiguiente, alcanzé un RHo de
Spearman de ,599** con grado de coeficiencia de ,000. Significa que menores,
promedios o0 moderados criterios de calidad o rendimiento percibido por parte de la
entidad educativa, en esos mismos criterios que promueven 0 se evidencia la
amabilidad y tangibilidad por parte de los usuarios.

Toro (2021) en su investigacion presenta como variables las expectativas y
percepciones. Al respecto se pone en evidencia las caracteristicas de la
investigacion correlacional, transversal con disefio no experimental. Asimismo, uso
como instrumento el cuestionario para cada una de las dos variables. Por
consiguiente, su unidad muestral incluy6 a 242 alumnos de la citada universidad de
Lima. Se concluye en el establecimiento de una correlacion débil entre las
dimensiones expectativas y percepciones, ello se debe al establecimiento de un
RHo de Spearman de ,133*. Sin embargo, cabe mencionar el vinculo indirecto
significativo, donde la percepcion del estudiante depende de la valoraciéon que

posee el estudiante del servicio ofrecido. Por otra parte, la investigacion demuestra



una correlacibon moderada entre las dimensiones empatia y expectativas.
Existiendo un RHo de Spearman con ,518 con grado de significancia de ,000. Ello
implica que mayores y efectivas estrategias empaticas propuestas por la empresa,
mayores seran también las respuestas aceptables y confiadas de los clientes a las

diferentes actividades comerciales que se lleven a cabo.

Tinco (2022) en su investigacion presenta como variables la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente. Donde aplicé la metodologia con enfoque cuantitativo,
con nivel correlacional, transversal con disefio no experimental. Por consiguiente,
el instrumento para recojo de datos fue la encuesta para cada una de las variables
de estudios. Teniendo como efecto que la mayoria sefiala un nivel aceptable de las
variables expuestas anteriormente. Al respecto la esencial conclusion sefala un
resultado positivo y moderado de ambas variables, debido a la presencia de un RHo
de Pearson de ,652**. Ello implica que a mayores medidas de seguridad que
implemente la empresa, en la misma medida se incrementan los niveles de
rendimiento percibido como indicador directo y confiable de la variable satisfaccion
al cliente.

Adrianzén (2018) en su estudio presenta como variables calidad de servicio
educativo y satisfaccion estudiantil. En donde se utiliz6 una metodologia tipo
cuantitativa, con nivel correlacional, transversal con disefio no experimental. Su
unidad muestral se realiz6 a 44 alumnos de dicha universidad. Previos procesos de
validez y confiabilidad, se aplicaron en las variables mediante la encuesta. El
resultado concluy6 que mas del 50% de ellos y ellas tienen un promedio aceptable
de las variables de estudio. Se concluye finalmente en el establecimiento de un
vinculo moderado en las variables calidad de servicio y satisfaccion estudiantil. Ello
se establece a partir de un RHo de Spearman de ,768. Lo anterior implica que a
partir de medidas seguras, confiables y estables que implemente la institucion
dentro de la politica de calidad de servicio; mayor serda también el nivel de

satisfaccion a los diferentes servicios y bienes que ofrece la empresa.

La variable calidad de atencion al cliente se basa en el Modelo Servqual. Al
respecto Parasuraman, Zeithaml & Berry (1993) propusieron un modelo practico

para evaluar el impacto de la atencion al cliente en funciéon de cinco dimensiones



claramente diferenciadas, las mismas que buscan satisfacer las necesidades,
demandas y expectativas de los clientes. Sefala que el cliente siempre evalla la
calidad del servicio y productos ofrecidos. Es decir, es importante y crucial la
percepcion y expectativas del cliente sobre la calidad del producto. Para ello es
crucial las experiencias anteriores que los clientes han tenido en funcion de las
compras realizadas. Para ello las empresas toman las decisiones estratégicas
apropiadas para mantener a los clientes en funcién de cubrir las expectativas y
demandas generadas. Es importante y necesario adaptar la oferta estratégica de la
empresa a las necesidades de los clientes para asi asegurar su participacion

constante.

La atencidn al cliente involucra una serie de acciones y estrategias que ponen
en practica los empleados y empleadores de una determinada empresa con el fin
de satisfacer las necesidades, demandas y requerimientos de los consumidores y
clientes. Ello implica el estudio previo, consciente y profundo de las caracteristicas
del publico para adecuar los bienes y servicios ofrecidos de las mismas. Este
estudio debe ser revisado y adaptado constantemente considerando los cambios
en el mercado y la economia en sus diferentes ambitos. (Giese y Cote, 2019).

Garcia (2018) sefiala que la atencion al cliente implica adecuar las
caracteristicas, condiciones de la empresa a las demandas del cliente, a fin de
buscar su aprobacién, satisfaccion y la posibilidad de tener su publico cautivo. Por
otra parte, posee una relacion objetiva e influyente con la calidad de los bienes y
otros que ofrece la compafia en funcion de criterios de calidad de la organizacion.
Implica ademas prestar una atencion especial no sélo a los resultados o productos
ofrecidos. De esta manera se asegura la atencion de los clientes por un periodo de
tiempo determinado aportando informacion para la propuesta de estrategias de

sostenimiento de la empresa.

La atencion al cliente depende mucho de las condiciones y facilidades que
propone la empresa para satisfacer a plenitud y garantia las demandas y
necesidades de los usuarios. Por ello las empresas deben invertir en capacitacion

y estudio del mercado en sus diferentes espacios para asi garantizar una adecuada

10



atencioén al usuario en funcion de los estdndares de calidad. Implica por ejemplo el
uso de la tecnologia en los diferentes espacios y actividades empresariales, con el
fin de obtener los productos planificados previamente. Para ello es importante y
necesario que en la actualidad las empresas inviertan en herramientas virtuales
sincrénicas y asincrénicas que capten la atencion del cliente de manera continua.
(Da Silva, 2020).

Por otra parte, la variable satisfaccion del cliente, se basa en la Teoria de la
expectativa de Vroom. Al respecto, Liljander y Strandvik (1995) sefalan que los
clientes basan las necesidades en funcion de las caracteristicas, propiedades,
utilidades de los bienes y servicios que adquieren en un determinado momento.
Buscan satisfacer las demandas existentes en los variados contextos vivenciados.
Cuando el bien y servicio es utilizado se produce una evaluacion interna y objetiva
entre las expectativas creadas antes de la adquisicién del bien y servicio obtenido
y los resultados de haber utilizado los mismos. En tal sentido se producen
percepciones positivas 0 negativas de acuerdo con la conformidad o
disconformidad de los productos. Esta teoria cada vez va adquiriendo mayores
adhesiones en las diferentes ramas y campos de accion de las sociedades. Al
respecto ampara las diferentes investigaciones cualitativas y cuantitativas de las
distintas investigaciones de las ciencias sociales y naturales. Al respecto esta teoria
otorga especial importancia a las experiencias previas de los clientes en
comparaciéon con los bienes adquiridos. Ademas, se valora la actitud asertiva y
conforme de los clientes al usar el producto. Finalmente, el nivel de satisfaccién con
el producto depende de la utilidad significativa del mismo para con la naturaleza

con la que fue creado.

Aguilera (2019) sobre la teoria de la expectativa de Vroom sefiala que la persona
humana se dirige de manera constante, autbnoma y motivada hacia la consecucion
de objetivos positivos y evita los negativos desde un sentido constante y hasta cierto
punto hedonista. Es decir, la actuacion de las personas se basa en la percepcion
exitosa que ocurriran a consecuencia de la planificacion de expectativas acordes
con las experiencias vividas y los ideales planificados. De la misma manera sefiala

que si bien las expectativas tienen un aporte de fundamento de la propuesta
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conductista, no es menos cierto, que se suman factores relacionados con la
reflexion y objetividad que les permiten promover y mantener una motivacion

intrinseca para el desarrollo de sus actuaciones.

Por consiguiente, la variable satisfaccion del cliente es el grado de percepcién
de aprobacion o desaprobacion del cliente con respecto a los bienes o0 servicios
obtenidos en una determinada empresa. En este proceso se miden indicadores
como la atencién por parte del personal, el precio de los productos o servicios, el
estado de la infraestructura, el tiempo de atencién, el agradecimiento por la visita
por parte de los consumidores, etc. Ello depende de la politica de la organizacion
gue del estado emocional del consumidor. En tal sentido la empresa debe prever
acciones y estrategias adecuadas para mejorar progresiva y sustancialmente la
calidad de los servicios y productos ofrecidos para que el usuario se sienta cada
vez mas satisfecho y conforme. Dicha satisfaccion al usuario debe ser una
preocupacion constante de las empresas al momento de estructurar sus planes y
politicas de atencion para de esta manera liderar en el mercado al cual pertenecen.
(Rojas & Calderén, 2021).

Becerra (2019) presenta una definicidn objetiva y precisa de las dimensiones
de la variable atencién al cliente. En tal sentido sefiala que la tangibilidad se refiere
a la calidad y naturaleza de los equipos, muebles, inmuebles que utilizan las
empresas para el desarrollo normal de las funciones propias de su naturaleza.
Estas caracteristicas favorecen en gran medida el nivel de percepcion favorable y
aceptable de los clientes que hacen uso de los satisfactores de las empresas. De
la misma manera la fiabilidad se refiere a la garantia que las acciones y estrategias
gue desarrolla una empresa cuando poseen cuidado y son seguras. Ademas, una
buena atencion al cliente permite tener una reaccion rapida, pertinente y efectiva al
usuario en funcién con sus demandas y necesidades. Por otra parte, la seguridad
se refiere a la capacidad de inspirar de manera constante la confianza de las
actuaciones y decisiones que pone en practica una determinada escuela. Ello
permitira que se favorezca actitudes especificas de aceptacion, reciprocidad de

rendimiento percibido de los clientes de las empresas diferentes. Finalmente, la
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empatia se refiere directamente en la atencion personal, respetuosa que proponen

los trabajadores hacia las necesidades y demandas de los clientes en si.

En relacion a la variable Satisfaccion del cliente y sus dimensiones E-IDEA
(2020) sefala que el rendimiento percibido es el impacto emocional que posee el
cliente con respecto a la naturaleza y calidad de los productos adquiridos. Esta
percepcion depende exclusivamente del cliente y no de la empresa. Sin embargo,
estas percepciones del cliente pueden ser modificadas positiva 0 negativamente en
funcion de las caracteristicas tangibles de los muebles, equipos y recursos de las
empresas. Por otra parte, en relacion a la dimension expectativas, las define como
las esperanzas que poseen los clientes de la importancia y utilidad de los productos
adquiridos. Para ello resulta un factor importante en el establecimiento de las
expectativas las experiencias gratas o ingratas de compras anteriores. También
resulta crucial en la formacion de las expectativas las actitudes empaticas de los

empleados y empleadores para con las demandas y experiencias de los clientes.
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lIl.- METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de Investigacién

La investigacion es de tipo aplicada; ya que permite obtener de manera mas
concreta y efectiva hechos, conceptos y teorias con relacion a dichas variables:
Calidad de atencién y satisfaccion del cliente. Lo cual facilitara al disefio e
implementacion didactica y metodologica en lo que corresponde a proyectos y
objetivos innovadores y creativos (CONCYTEC, 2020).

El estudio se basa en los principios y caracteristicas del disefio no experimental, lo
gue significa que no se va a manipular ninguna de ambas variables. Requiere
comprobar su vinculo de ambas variables sin alterarlas (Mata, 2020). La
investigacion fue elemental, ya que verifica los indicadores situacionales de las dos
variables de estudio en los momentos actuales. Se trata de ampliar y consolidar los
conocimientos, hechos y teorias descritas anteriormente para ambas variables
(Sanchez et al. 2018). Es correlacional debido a que busca comprobar el estandar
de vinculo entre las dos variables de estudio. Dichos niveles pueden ser positivos,
negativos o simplemente carecen de algun tipo de relacién (Rus, 2020). Igualmente,
la investigacion es transversal ya que busca describir el estado situacional de las
dos variables de estudio en los momentos actuales de semipresencialidad, nuevas
teorias y conceptos y corrientes actuales que giran en las dos variables de estudio.
(Cvetkovic-Vega et al. 2021). Por otra parte, se trata de una investigacion
cuantitativa ya que busca la comprobacién sistematica de las hipétesis planteadas
por medio de la aplicacion de formulas mateméticas. Ello implica poner en uso las
técnicas propias de la estadistica descriptiva para verificar la conducta
independiente de la variable y la estadistica inferencial para comprobar las hipo6tesis

planteadas. (Sanchez, 2019).

14



3.2.Variables y operacionalizacion de variables

Variable 1: Calidad de atencion (Anexo 3)

Definicion conceptual

Es el nivel de respuesta de las organizaciones para responder con eficiencia,
eficacia y efectividad a las distintas necesidades, demandas de los clientes. Ello se
basa en el conocimiento del diagndstico por parte de las empresas para disponer
una atencion pertinente y rapida vinculada con la calidad (Parasuraman, Zeithaml
& Berry, 1993).

La calidad de atencion busca responder a las necesidades de cada uno de
los clientes. Para ello tanto empleadores como trabajadores disponen de una serie
de mecanismos, estrategias y acciones para efectivizar la misién, vision y objetivos

estratégicos planteados (Giese y Cote, 2019).

Dimensién tangibilidad: La tangibilidad se refiere a las cualidades
objetivas, concretas que poseen las cosas para ser percibidas por medios sentidos.
En especial hace referencia al uso del tacto. Ello permite conocer sus
caracteristicas y propiedades de los bienes a utilizarse buscando la satisfaccion de

las necesidades (Westreicher, 2020).

Dimension fiabilidad: La fiabilidad es la cantidad de precisidon, confianza y
seguridad de la importancia y calidad de un bien o servicio. Es decir, es la
tranquilidad del cliente con respecto al correcto uso de los bienes obtenidos. Ello
crea las condiciones para que las expectativas del cliente sean las mas favorables

para seguir solicitando los bienes y servicios propuestos (Explorable, 2020).

Dimension capacidad de respuesta: Es la disposicion, voluntad, esfuerzo
gue hacen los empleadores y empleados para incrementar favorablemente el
rendimiento percibido por parte de los clientes bajo criterios de empatia, aceptacion

y colaboracion (Marifio, Rubio y Rodriguez, 2020).
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Dimensién seguridad: Es el grado de certeza de la funcionalidad, eficacia,
eficiencia y efectividad de un bien o servicio ofrecido por las empresas a los
usuarios. El buen uso de la seguridad incrementa los estandares de satisfaccion de

los clientes por los bienes y servicios ofrecidos (Concepto, 2020).

Dimension empatia: Implica comprender las emociones, sentimientos y
actitudes de los demas. La empatia en las empresas se orienta a satisfacer las
demandas diferentes de los clientes. Lo cual significa que, a efectivos, funcionales
y comprensibles indicadores de empatia, mayores seran las posibilidades de

obtener expectativas asertivas de los clientes (Concepto, 2020).
Variable 2: Satisfaccién del cliente

Sefiala que la variable satisfaccion al cliente es el nivel de percepcidn de aprobacion
o desaprobacién del cliente con respecto a los bienes 0 servicios obtenidos en una
determinada empresa. Ello se da a partir de las estrategias, actividades seguras y

confiables que implementa la empresa en las diferentes etapas (E-IDEA, 2020)

El rendimiento percibido: Es la idea aprobatoria o no de las cualidades y
caracteristicas de los bienes y servicios que se han solicitado. Este rendimiento se
incrementa en la medida que la capacidad de respuesta de las empresas responda

efectiva y eficazmente de las necesidades de los clientes. (E-IDEA ,2020) .

Las expectativas: Son las percepciones previas que poseen los clientes con
respecto a las cualidades de los satisfactores que se ofrecen. Estas expectativas
se favorecen en la medida que los estandares de fiabilidad de las empresas también
crezcan (E-IDEA ,2020).
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis

Condori (2020) manifiesta que la poblacién es el conjunto organizado de
individuos, objetos, elementos, hechos, acontecimientos, de caracter finito o infinito,
aportan informacion valiosa como objetiva en la obtencién de metas. Por lo que, la

poblacion se encuentra constituida en 50 clientes.

Por otra parte, Condori (2020) menciona que la muestra es un extracto de la
poblacién sin alterar de manera estructural sus caracteristicas y propiedades. Ello
hace posible generalizar y transpolar las conclusiones e inferencias halladas. La
muestra serd de 50 clientes de manera censal, estara conformada por los clientes

de la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L., Piura 2021.

Por ultimo, Hernandez y Carpio (2019) mencionan como tal que el muestreo
corresponde a un determinado grupo de técnicas, con el objetivo de determinar

exactamente la muestra de la investigacion.
Esta se determiné de la siguiente manera:

Tabla N° 1
Determinacion de la muestra de estudio

Objetivo: Determinar la muestra de estudio de la investigacion

Personal Ne %
Sullana 04 13
Piura 46 87
Total 50 100

Fuente: Padrén de matricula de la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L.,

2021.
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Interpretacion: La tabla sefiala que cerca de 9/10 de los integrantes de la
muestra de estudio, 6sea, la gran mayoria; son clientes del departamento de

Piura que participaran en dicho proyecto de investigacion.

El muestreo sera no probabilistico, lo que indica que los individuos ya se

encuentran escogidos para la investigacion.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se utilizara la siguiente técnica e instrumento de recoleccion de datos:

Tabla N° 2

Técnica e instrumento de recojo de la informacion

Variable Técnica Instrumento
Calidad de Atencioén Encuesta Cuestionario
Satisfaccion del cliente Encuesta Cuestionario

Objetivo: Determinar la técnica e instrumento de recojo de la informacion

Fuente: Hernandez y Carpio (2019)

Encuesta: Para la medicion de la primera variable Calidad de Atencién
al cliente se consideraran las dimensiones: Tangibilidad (3 items), fiabilidad
(4 items), capacidad de respuesta (4 items), seguridad (4 items) y empatia
(4 items), Un total de la primera variable de 19 items Para la medicion de la
segunda variable Satisfaccion del cliente se tomaran en cuenta las siguientes
dimensiones: Rendimiento percibido (5 items) y expectativas (2 items). Un

total de la segunda variable de 7 items.
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Por consiguiente, se logra la recopilacion de datos de ambas variables a

estudiar, consiguiendo esta categoria:

A veces;

En relacién a la validacion.

4: Casi siempre;

1: Nunca;

5: Siempre

2: Casi nunca; 3:

Se verific6 mediante el procedimiento de juicio

de expertos. Se obtuvo como resultado que la encuesta midi6 de manera

objetiva y exacta las dimensiones de cada una de las variables de estudio. Los

expertos fueron:

Expertos Validadores

Apellidos y nombres

Cargo

Institucion donde labora

Huamanchumo
Venegas, Henry
Ismael

Valdiviezo Pérez,

Karina Tomasa

Doctor en Ciencias
Administrativas

Magister en Educacion
Superior

Universidad César Vallejo

Universidad César Vallejo

Castillo Palacios,
Freddy William

Doctor en Ciencias
Administrativas

Universidad César Vallejo
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En relacion a su confiabilidad. Se aplico la técnica estadistica de Alfa de
Crombach, teniendo como resultado:

Alfa de Crombach

Instrumento Alfa de N° items
Crombach
Guia de encuesta: ,884 19

Calidad de Atencién

Guia de encuesta: ,896 7
Satisfaccion del cliente

3.5. Procedimientos

Para la realizacion y aplicacién del instrumento se debera contar en primer
lugar con la autorizacion de la empresa Innova Tecnology Corporation para
proseguir con la estructuracion del marco tedrico aplicando Normas APA, por
consiguiente, el proceso de validez y confiabilidad de los instrumentos. Para
luego aplicar los instrumentos con los alumnos; obtenido los resultados seguimos
con el analisis estadistico de la informacion en el SPSS, asi como también la
discusion de resultados, elaboracion de conclusiones y recomendaciones y por

ultimo la redaccidon de anexos.

3.6. Método de analisis de datos

Haciendo uso del programa estadistico SPSS obtendremos la prueba de
normalidad, de la misma manera lograremos identificar si la distribucion es
normal o no normal, se llevara a la practica el coeficiente de Correlacion de Rho
de Spearman, considerando que su mayor cercania a 1 significa mayor
correlacién de las variables mencionadas. Y por ultimo la discusién de

resultados, conclusiones y recomendaciones.
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3.7. Aspectos éticos

Las consideraciones éticas para el desarrollo de la investigacion fueron:
Obtener la autorizacién de la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L.,
2021, manejar con los principios de ética, responsabilidad y la verdad. De igual
modo se respetaron el uso de las normas APA 7ma edicion para indicar
correctamente las citas y referencias bibliograficas. De la misma manera se
busco beneficiar a la comunidad cientifica para un mejor tratamiento de las
variables de estudio. Se respeté la autonomia del equipo investigador para asi

facilitar el logro de los objetivos propuestos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivos

Variable: Calidad de atencién

Tabla 4

Calidad de atencion y sus dimensiones

D1. D2. D3. DA4.

D5

Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia

respuesta

F % f % f % f % f
Deficiente 5 10 5 10 5 10 6 12 5

Regular 4 8 4 8 4 8 3 6 4

%

10

8

Excelente 41 82 41 82 41 82 41 82 41 82

Total 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100

Interpretacion: La tabla anteriormente propuesta sefiala que el 82% de los

integrantes de la muestra de estudio expresa un nivel excelente en la dimension

tangibilidad. De la misma manera sélo la décima se ubica en un nivel deficiente

en la dimension fiabilidad. Por otra parte, sélo el 8% se ubica en un estandar

regular en la dimension capacidad de respuesta. Un poco mas de la décima

parte se establece en un estandar deficiente en la dimension seguridad

Finalmente la gran mayoria se establece en un nivel excelente en la dimension

empatia
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4.1.2. Variable: Satisfaccion al cliente

Tabla 4

Satisfaccion al cliente y sus dimensiones

D1. D2.
Rendimiento Expectativa
percibido S
f % f %
Deficiente 5 10 5 10
Regular 5 10 4 8
Excelente 40 80 41 82
Total 50 100 50 100

Interpretacion: Latabla previamente expuesta sefiala que la décima parte

de los integrantes de la muestra de estudio poseen una percepcion

deficiente en cuanto a la dimension rendimiento percibido. De la misma

manera el 80% tiene una percepcion excelente de la dimension

previamente sefialada. Finalmente, la gran mayoria de ellos y ellas posee

una percepcion excelente en la dimensién expectativas.
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4.2. Andlisis inferencial

Prueba de normalidad
Plantear las hipotesis
- Ho: La informacion posee una distribucion normal.
- Ha: La informacion no posee una distribucion normal
Nivel de significancia
- Confianza : 95%
- Significancia (alfa) : 5%
% Prueba estadistica a emplear

Se empled la prueba de Shapiro-Wilk debido a que los datos son 50.
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Tabla 26

Pruebas de normalidad

Objetivo: Determinar la prueba de normalidad para elegir el tratamiento

estadistico inferencial adecuado.

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de 273 50 ,000 , 740 50 ,00
atencioén 0
Satisfaccio ,245 50 ,000 ,845 50 ,00
n del 0
cliente

Criterios de decision

- Si p es menor que 0,05 se rechaza la Ho y se acepta la Ha.

- Si p es mayor o igual que 0,05 se acepta la Ho y se rechaza Ha.

Decision y conclusién

Como p es igual a ,000 y ,000 y es menor que 0,05 entonces se rechaza la

Ho y se acepta la Ha. El resultado, por lo tanto, no tienen una distribucion

normal. En consecuencia, se aplica la estadistica no paramétrica (RHo de

Spearman).
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Tabla 27

Correlacion calidad de atencion y satisfaccion al cliente

Satisfacci
o6n al
cliente
Rho de Calidad Correlacion 679"
de
Spearman Significancia ,000
atencion
N 50

Interpretacion: La conclusion se sustenta en la correlacion de Rho
de Spearman, ,679**. Por ultimo, podemos apreciar que existe un
nivel de significancia de ,000: lo que significa que tiene una relacién
directa; por lo tanto, se deduce a una correlacibn moderada de las

variables.

Tabla 28

Correlacién tangibilidad y rendimiento percibido

Rendimie
nto
percibido
Rho de Tangibilid Correlacion ,830"
ad
Spearman Significancia ,000
N 50

Interpretacion: En la tabla 28 podemos apreciar que existe una
correlacion positiva alta. Ello debido a que el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de ,830*. Por ultimo,

visualizamos que tiene una significancia bilateral de ,000.
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Tabla 29

Correlacion fiabilidad y expectativas

Expectativa

S
Rho de Fiabilid Correlacion 857"
ad
Spearman Significancia ,000
N 50

Interpretacion: La tabla 29 podemos apreciar que existe una correlacion
positiva alta con dichas dimensiones. Ello debido a que el coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman es de ,857**. Por ultimo, visualizamos

gue tiene una significancia de ,000. El total de integrantes es 50.

Tabla 30

Correlacion seguridad y rendimiento percibido

Rendimie
nto
percibido
Rho de Seguridad  Correlacién 671"
Spearman Significanci ,000
a
N 50

Interpretacion: En la tabla 30 podemos apreciar que existe una
correlacion positiva moderada con dichas dimensiones. Ello debido a
que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de ,671"
Por ultimo visualizamos que tiene una significancia de ,000, el cual

es menor a 0,005. El total de integrantes es 50.
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Tabla 31

Correlacion empatia y expectativas

Expectativa

s
Rho de Empatia  Correlacion , 701"
Spearm Significancia ,000
an
N 50

Interpretacion: En la tabla 31 podemos apreciar que existe una
correlacion positiva alta con dichas dimensiones. Ello debido a que el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de ,701". Por
ultimo visualizamos que tiene una significancia de ,000; el cual que

es menor a ,005.

Tabla 32

Correlacién capacidad de respuesta y rendimiento percibido

Rendimie
nto
percibido
Rho de Capacida Correlacion 798"
d de

Spearman Significancia ,000
respuesta

N 50

Interpretacion: en la tabla 32 podemos apreciar que existe una
correlacion positiva alta con dichas dimensiones. Ello debido a que el

coeficiente de correlacién de Rho de Spearman es de ,798".
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V. DISCUSION

Con la finalidad de sistematizar la informacién obtenida en diferentes fuentes y
producir nuevos conocimientos se lleva a cabo el siguiente proceso de triangulacion
de resultados considerando los datos obtenidos, los antecedentes analizados y las

bases tedéricas sefaladas.

5.1. Con relacion al objetivo general determinar el vinculo entre calidad de atencion
y satisfaccion del cliente en la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L., Piura
2021; se ha obtenido la correlacion moderada de Rho de Spearman, ,679**. Por
otra parte, se aprecia un nivel de significancia de ,000; lo cual tiene relacion directa
con la estadistica inferencial. Por lo expuesto se acepta la hipotesis de investigacion
y se rechaza la nula. Al respecto Amaro (2021) en su investigacion concluye en la
existencia de una correlacién positiva perfecta entre las variables sefaladas
anteriormente ya se obtuvo un RHo de ,914 con un nivel de significancia de ,000;
es menor a ,05. Es decir, cuando el érgano intermedio introduce cambios positivos,
creativos y pertinentes; la atencién, respuesta, motivacion y compromiso de los
estudiantes se incrementa. La variable calidad de atencion al cliente se basa
en el Modelo Servqual. Al respecto Parasuraman, Zeithaml & Berry (1993)
propusieron un modelo practico para evaluar el impacto de la atencién al cliente en
funcion de cinco dimensiones claramente diferenciadas, las mismas que buscan
satisfacer las necesidades, demandas y expectativas de los clientes. Sefiala que el
cliente siempre evalla la calidad del servicio y productos ofrecidos. Es decir, es
importante y crucial la percepcién y expectativas del cliente sobre la calidad del
producto. Para ello es crucial las experiencias anteriores que los clientes han tenido
en funcion de las compras realizadas. Para ello las empresas toman las decisiones
estratégicas apropiadas para mantener a los clientes en funcion de cubrir las
expectativas y demandas generadas. Es importante y necesario adaptar la oferta
estratégica de la empresa a las necesidades de los clientes para asi asegurar su
participacion constante. En relacion a la variable satisfaccion del cliente, ésta se
basa en la Teoria de la expectativa de Vroom. Al respecto, Liljander y Strandvik
(1995) sefialan que los clientes basan las necesidades en funcion de las

caracteristicas, propiedades, utilidades de los bienes y servicios que adquieren en
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un determinado momento. Buscan satisfacer las demandas existentes en los
variados contextos vivenciados. Cuando el bien y servicio es utilizado se produce
una evaluacion interna y objetiva entre las expectativas creadas antes de la
adquisicion del bien y servicio obtenido y los resultados de haber utilizado los

mismos.

5.2. lo que corresponde al objetivo especifico determinar el vinculo entre
tangibilidad y rendimiento percibido; se infiere una correlacion positiva alta entre las
dimensiones tangibilidad y rendimiento percibido. Ello debido a que el coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman es de ,830**. De la misma manera se aprecia
que el nivel de significancia bilateral es de ,000. Lo que significa que se acepta la
variable de investigacion. Por lo consiguiente Calderén y Palomares (2020) en su
articulo cientifico considera como esencial conclusion una correlacion positiva
moderada entre las dimensiones calidad percibida y accesibilidad, como principal
indicador de la tangibilidad. Ello debido a que se obtuvo un RHo de Spearman de
,599** con un nivel de coeficiencia de ,000. Significa que menores, promedios 0
moderados criterios de calidad o rendimiento percibido por parte de la entidad
educativa, en esos mismos criterios se promueve o0 se evidencia la accesibilidad y
tangibilidad por parte de los usuarios. Al respecto Becerra (2019) sefala que la
tangibilidad se refiere a la calidad y naturaleza de los equipos, muebles, inmuebles
que utilizan las empresas para el desarrollo normal de las funciones propias de su
naturaleza. Estas caracteristicas favorecen en gran medida del nivel de percepcion
favorable y aceptable de los clientes que hacen uso de los bienes y servicios de las
empresas. En relacion al rendimiento percibido E-IDEA (2020) sefiala que es el
impacto emocional que posee el cliente con respecto a la naturaleza y calidad de
los productos adquiridos. Esta percepcion depende exclusivamente del cliente y no
de la empresa. Sin embargo, estas percepciones del cliente pueden ser
modificadas positiva o negativamente en funcion de las caracteristicas tangibles de
los muebles, equipos y recursos de las empresas.

5.3. Con respecto al objetivo especifico determinar el vinculo entre relacion entre
fiabilidad y expectativas; se sefiala una correlacion positiva alta entre las
dimensiones fiabilidad y expectativas. Ello debido a que se establece una

correlacion de Rho de Spearman de ,857**. Por ultimo, se visualiza un nivel de
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significancia de ,000. El total de integrantes es 50. Por lo sefialado previamente se
acepta la hipoétesis de investigacion. Al respecto Toro (2021) en su investigacion
concluye en el establecimiento de una correlaciéon débil entre las dimensiones
expectativas y percepciones, ello se debe al establecimiento de un RHo de
Spearman de ,133*. Sin embargo, cabe mencionar la existencia de una correlacion
indirecta significativa ya que la percepcion del estudiante depende de la valoracion
que posee el estudiante del servicio universitario ofrecido. Al respecto Explorable
(2020) sefnala que la fiabilidad es la cantidad de precision, confianza y seguridad
de la importancia y calidad de un bien o servicio. Es decir, es la tranquilidad del
cliente con respecto al correcto uso de los bienes obtenidos. Ello crea las
condiciones para que las expectativas del cliente sean las mas favorables para
seguir solicitando los bienes y servicios propuestos. También E-IDEA (2020) sefiala
gue las expectativas son las ideas previas que posee el cliente en funcién de las
caracteristicas promocionadas anteriormente y la posible satisfaccion de las
exigencias de los usuarios. Estas expectativas se favorecen en la medida que los

estandares de fiabilidad de las empresas también crezcan.

5.4. En cuanto al objetivo especifico determinar el vinculo entre seguridad y
rendimiento percibido; se sefiala una correlaciéon positiva moderada entre las
dimensiones previamente expuestas. Ello, de acuerdo a la correlacion de Rho de
Spearman es de ,671" que arrojo el tratamiento en el programa SPSS. Por otra
parte, se observa un nivel de significancia de ,000, el cual es menor a 0,005; criterio
exigido para darle validez al tratamiento estadistico. Al respecto Tinco (2022) en su
investigacion sefiala como conclusion una relacion positiva y moderada entre las
variables seguridad y satisfaccién al cliente debido a la presencia de un RHo de
Pearson de ,652**, Ello implica que a mayores medidas de seguridad que
implemente la empresa, en la misma medida se incrementan los niveles de
rendimiento percibido como indicador directo y confiable de la variable satisfaccién
al cliente. Al respecto Becerra (2019) sefala que la seguridad se refiere a la
capacidad de inspirar de manera constante la confianza de las actuaciones y
decisiones que pone en practica una determinada escuela. Ello permitirh que se
favorezca actitudes especificas de aceptacion, reciprocidad de rendimiento

percibido de los clientes de las empresas diferentes. En esta misma linea de
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reflexion E-IDEA (2020) menciona que el rendimiento percibido es la sensacion
positiva 0 negativa que poseen los clientes con relacién a las ventajas, beneficios
0 no que proponen las empresas. Este rendimiento se ve influenciado en la
efectividad, eficiencia y pertinencia de las medidas de seguridad que implemente la

organizacion en beneficio de los usuarios.

5.5. Asimismo, con respecto al objetivo especifico determinar el vinculo entre
empatia y expectativas; se infiere una correlacién positiva alta entre las
dimensiones empatia y expectativas. Esta interpretacion se sustenta en una
correlacion de Rho de Spearman de ,701™. Por otra parte, se observa un nivel de
significancia de ,000; el cual que es menor a ,005. Por lo expuesto se acepta la
hipotesis de investigacion y se rechaza la nula. Al respecto Toro (2021) en su
investigacion demuestra una correlaciéon moderada entre las dimensiones empatia
y expectativas. Ello debido a la existencia de un RHo de Spearman de ,518 con un
nivel significancia de ,000. Ello implica que mayores y efectivas estrategias
empaticas propuestas por la empresa, mayores seran también las respuestas
aceptables y confiadas de los clientes a las diferentes actividades comerciales que
se lleven a cabo. Por lo expuesto Concepto (2020) sefiala que la empatia es la
capacidad de comprender las emociones, sentimientos y actitudes de los demas.
La empatia en las empresas se orienta a satisfacer las demandas y necesidades
de los usuarios. Lo cual significa que, a efectivos, funcionales y comprensibles
indicadores de empatia, mayores seran las posibilidades de obtener expectativas
asertivas de los clientes. De la misma manera. Igualmente, en cuanto a las
expectativas E-IDEA (2020) sefiala que las expectativas se definen como las
esperanzas que poseen los clientes de la importancia y utilidad de los productos
adquiridos. Para ello resulta un factor importante en el establecimiento de las
expectativas las experiencias gratas o ingratas de compras anteriores. También
resulta crucial en la formacion de las expectativas las actitudes empéaticas de los

empleados y empleadores para con las demandas y experiencias de los clientes.

5.6. Con relacion al objetivo especifico: Determinar el vinculo entre capacidad de
respuesta y rendimiento percibido; se demuestra una correlacién positiva alta entre

las dimensiones anteriormente sefialadas. Ello se sustenta en la presencia de una
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correlacion de Rho de Spearman de ,763". Igualmente se establece una relacion
significativa de ,000; la cual es menor a ,005. Se trabaj6é con una muestra de 50
sujetos de la investigacion. Por ultimo, se da por aceptada la hipotesis de
investigacion. Asimismo, Aguilar et al. (2021) en su investigacion determind una
vinculo positivo entre las dimensiones rendimiento percibido y fidelizacion. Lo cual
se fundamenta con la presencia estadistica de un RHo de ,292**, Ello implica que
un bajo o regular establecimiento de indicadores de rendimiento percibido de la
misma manera implica el nivel de fomento en fidelizacidn como indicador especifico
de la capacidad de respuesta por parte de los estudiantes. En la misma linea de
reflexion Marifio, Rubio y Rodriguez (2020) sefialan que la capacidad de respuesta
es la disposicién, voluntad, esfuerzo que hacen los empleadores y empleados para
incrementar favorablemente el rendimiento percibido por parte de los clientes bajo
criterios de empatia, aceptacion y colaboracion. Asimismo, E-IDEA (2020)
argumenta que el rendimiento percibido es el nivel de impacto que tiene el cliente
una vez que ya ha probado o adquirido el servicio, es decir el resultado de
satisfaccion del producto o no; el rendimiento que llega a percibir el cliente. Este
rendimiento se incrementa en la medida que la capacidad de respuesta de las
empresas responda efectiva y eficazmente de las necesidades de los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Se determind que existe una relacion positiva y moderada con las variables
calidad de atencién y satisfaccion del cliente en la empresa Innova Tecnology
Corporation S.R.L, Piura 2021; con un coeficiente de correlacion de RHo de
Spearman de 679** y con un p=,000 menor, 05, Se indica que este vinculo es de
una intensidad moderada indicando que a mayor calidad de atencién mejor sera el
grado de satisfaccion del cliente,

6.2. Se determiné que existe una relacion significativa directa entre las dimensiones
tangibilidad y rendimiento percibido en la empresa Innova Tecnology Corporation
S.R.L, Piura 2021. Ello es posible debido a la presencia de una correlacion de RHo
de Spearman de ,830** y con un p=,000 menor a ,05. Esta correlacion es positiva
alta sefialando que, a mayor promocién de la tangibilidad, mayor sera el estandar

de rendimiento percibido.

6.3. Se determind que existe una relacién positiva directa entre las variables
fiabilidad y expectativas en la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L, Piura
2021. Ello es posible debido a la presencia de una relacién de Rho de Spearman
de ,857**. Por ultimo, se determina un nivel de significancia de ,000 el cual es menor
a ,05. Esta correlacién positiva alta implica que, a mayor fomento de la fiabilidad,

mejor sera el estdndar de expectativas en los clientes.

6.4. Se determind una correlacion positiva moderada entre las dimensiones
seguridad y rendimiento percibido. Ello, de acuerdo a la correlacion de Rho de
Spearman de ,671* que arrojo el tratamiento en el programa SPSS. Por ultimo, se
determina un nivel de significancia de ,000, el cual es menor a 0,005; Ello significa
que, a mayor nivel de promocion de seguridad, mayor serd el estandar de

rendimiento percibido por parte de los clientes.

6.5. Se determin0 una correlacion positiva alta entre las dimensiones empatia y
expectativas. Esta interpretacion se sustenta en el coeficiente de Rho de Spearman

de ,701**. Por ultimo, se determina un nivel de significancia de ,000; el cual que es
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menor a ,005. Ello significa que a mayor nivel de empatia de la empresa, mayor

sera el estdndar de expectativas por parte de los clientes.

6.6. Se determindé que existe una relacion positiva alta entre las dimensiones
capacidad de respuesta y rendimiento percibido. Esta interpretacion se sustenta en
el hallazgo de un coeficiente de Rho de Spearman de ,798**. Por otra parte, se
observa un nivel de significancia de ,000; el cual que es menor a ,005. Ello implica
que a mayor estdndar de capacidad de respuesta por parte de la empresa, mayor

sera el nivel de rendimiento percibido por parte de los usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

En funcidon a las conclusiones obtenidas y el planteamiento de mejoras en las
variables y dimensiones de estudio se plantean a continuacion las siguientes

recomendaciones:

7.1. A los empleadores de las diferentes entidades; incorporar en el Manual de
Organizacion y Funciones tareas, estrategias y actividades relacionadas a la
calidad de atencion y satisfaccion al cliente.

7.2. A los empleados de las variadas entidades; poner en practica los criterios de

atencion al cliente vivenciando la tangibilidad y rendimiento percibido.

7.3. A las autoridades educativas; incorporar en los planes de accion y syllabus de
las carreras de Administracion capacidades y competencias relacionadas con la

fiabilidad y expectativas.

7.4. A los investigadores; promover estudios cualitativos relacionados con

seguridad y rendimiento percibido.

7.5. A los docentes universitarios; fomentar los proyectos relacionados con la

empatia y expectativas.

7.6. A los empleadores; incorporar en sus estrategias de marketing competencias

vinculadas con la capacidad de respuesta y rendimiento percibido.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Calidad de atencidn y su relacién con la satisfaccion del cliente en la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L. Piura 2021.

Variables de Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
estudio de
medicid
n
Calidad de| Giese y Cote (2019)|La calidad de atencion al | Tangibilidad . Equipos adecuados Ordinal
Atencion consideran que la calidad del | cliente es el conjunto de ) .
servicio involucra una serie de | acciones y estrategias, que Instalaciones fisicas
acciones y estrategias que | pone en préactica la empresa pertinentes
ponen en practica los | Innova Tecnology L
empleados y empleadores de | Corporation S.R.L., Piura - Apariencia adecuada
una determinada empresa con | 2021 para relacionarse con _Materiales suficientes
la finalidad de satisfacer las | los usuarios.
necesidades de los Fiabilidad . Promesa cumplida

consumidores y clientes.

Es un proceso de asistencia
oportuna de la empresa para
ofrecer sus productos vy
servicios con eficacia y
calidad

. Solucién correcta
. Habitualidad coherente

. Tiempo exacto

Capacidad de

. Puntualidad debida

respuesta . Rapidez comprobada
. Ayuda precisa
. Respuesta segura
Seguridad . Confianza asegurada




. Seguridad comprobada
. Amabilidad constante

. Conocimiento cientifico

Empatia

. Comprension al cliente
. Intereses atendidos
. Informacioén ofrecida

. Horario pertinente




Calidad de atencidn y su relacidn con la satisfaccion del cliente en la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L. Piura 2021.

Variables de Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
estudio de
medicid
n
Satisfaccion | Al respecto Vega (2017) | La satisfaccion al cliente es | Rendimiento . Punto de vista atendidos
seflala que la variable | la actitud de aprobacion o | percibido
del cliente satisfaccion al cliente es el | desaprobacion del usuario - Resultados logrados

nivel de percepcion de | hacia los bienes o servicios

9 i . Percepciones atendidas
aprobacion o desaprobacion | que ofrece la empresa

del cliente con respecto a los | Innova Tecnology . Impacto de opiniones
bienes o servicios obtenidos | Corporation S.R.L., Piura
en una determinada empresa | 2021, la respuesta del | Expectativas . Beneficios logrados

cliente a las caracteristicas o
propiedades de los bienes o
Servicios.

. Experiencia comprobada
. Opiniones objetivas

. Competidores serios

Satisfaccion . Estado de los productos.

Satisfaccion con los
productos recibidos.

. Durabilidad y resistencia
de los productos.

. Economia de los precios
. Adecuacion de los pecios.
. Existencia de ofertas

Variedad de productos y




marcas
Calidad de los productos.

Satisfaccion de
necesidades.

. Rapidez de la atencién




Anexo 2: Matriz de consistencia

CALIDAD DE ATENCION Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA INNOVA TECNOLOGY CORPORATION S.R.L, PIURA 2021

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumento
S

Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica

¢Cuél es el nivel de relacion | Determinar el nivel de relacion entre | Existe relacién significativa entre las

entre calidad de atencion y | calidad de atencion y satisfaccion | variables calidad de atencion y satisfaccion

satisfaccion del cliente en la|del cliente en la empresa Innova | del cliente en la empresa Innova Tecnology | Encuesta

empresa Innova Tecnology | Tecnology Corporation S.R.L., Piura | Corporation S.R.L., Piura 2021.

Corporation S.R.L. Piura 2021? | 2021. o N

Hipoétesis especifica
Objetivos especificos ) _ o
% Existe relacion significativa entre las

Problemas especificos < Determinar el nivel de relacion dimensiones tangibilidad y rendimiento

. . _ » entre las dimensiones percibido. Instrumento

% ¢Cual es el nivel de relacion tangibilidad y  rendimiento s
entre las dimensiones percibido. X ) » o
tangibilidad y rendimiento % Existe relacion significativa  entre
percibido? . . . 3 fiabilidad y expectativas.

% ¢Cudl es el nivel de relacion | * Determinar el nivel de relacion Cuestionario
entre fiabilidad y entre fiabilidad y expectativas. | o, Eyiste relacion significativa entre las
expectativas? dimensiones capacidad de respuesta y

% ¢Cual es el nivel de relacion | ¢ Determinar el nivel de relacion satisfaccion.
entre las  dimensiones entre las dimensiones capacidad

capacidad de respuesta y
satisfaccion?

< ¢ Cual es el nivel de relaciéon
entre seguridad y
rendimiento percibido?

% ¢ Cual es el nivel de relacion
entre empatia y

de respuesta y satisfaccion.

Determinar el nivel de relacion
entre seguridad y rendimiento
percibido.

2
°o*

Existe relacion significativa entre

seguridad y rendimiento percibido.

< Determinar el nivel de relacion entre
empatia y expectativas.




expectativas’?

R

< Determinar el nivel de relacidon
entre empatia y expectativas.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Tipo

No experimental
Cuantitativo
Disefio

Correlacional - simple

Poblacién

N1: Alumnos que son 50 personas.

Muestra

M1: 50 Alumnos (CENSAL)

Variables Dimensiones
Tangibilidad
Fiabilidad
Atenc'on al Capacidad de respuesta
cliente
Seguridad
Empatia

Rendimiento percibido

Satisfaccion al
cliente Expectativas

Satisfaccion




“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Piura, mayo del 2022
CARTA N°001-2022/YGVG/JAPA

SENOR:
Doctor en Ciencias Administrativas

Presente. -

ASUNTO : SOLICITO VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
CIENTIFICA

De mi especial consideracion;

Es muy grato dirigirme a Usted, para saludarle cordialmente y, a la vez,
manifestarle que la suscrita, soy estudiante del programa de Titulacion en Modalidad Taller de
elaboracion de tesis- Administracion de la Universidad César Vallejo, Filial - Piura y me
encuentro realizando la investigacion titulada: Calidad de Atencién y Satisfaccion del cliente
en la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L., Piura 2021, para obtener el titulo de
Licenciada de Administracion.

En tal sentido, solicito la validacion de mis instrumentos de investigacion
cientifica por su persona, con la finalidad de poder aplicarlos en la entidad antes mencionada.

Conocedor de su gesto de apoyo, no dudo que la presente tenga la aceptacion
esperada.

Atentamente

GA“Q“-S el

Anais Alexandra Villalta Ruiz

DNI: 74052417



Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO — CALIDAD DE ATENCION

Instrucciones: Estimados sefiores, el instrumento tiene la finalidad de encontrar la relacion entre
Calidad de Atencion y satisfaccion del cliente en la empresa Innova Tecnology Corporation S.R.L., Piura
2021. Se pide de favor llenar el instrumento, asegurando el anonimato y reserva de los datos
recabados. Marque la opcidn que mejor se cifie a su opinién, con un aspa (X).

1: Nunca; 2: Casi nunca; 3: A veces; 4: Casi siempre; 5: Siempre
N° de Alternativas
items
item 1 (2 |3 |4 |5

Dimensién: Tangibilidad

Considera usted que las instalaciones de la

1

empresa son comodas

Considera usted que las instalaciones de la
2

empresa son atractivas para el servicio

Considera usted que la apariencia del
3

personal es aceptable

Dimensién: Fiabilidad

Considera usted que transmite confianza el

personal

Considera usted que el personal de la

empresa cumple eficazmente sus funciones

6 | Considera usted que el servicio es pertinente

Considera usted que el servicio de la empresa

es de calidad

Dimension: Capacidad de respuesta




Considera usted sentirse satisfecho con el

8 ..

servicio

Considera usted que el servicio brindado es
’ oportuno

Considera usted que el personal esta
0 dispuesto en atender los requerimientos

Considera usted que el personal se interesa
11

en solucionar los problemas presentados

Dimension: Seguridad

Considera usted que la capacitacion de la

12

empresa cumple con los objetivos planteados

Considera usted que las instalaciones del
13

local estan limpias y ordenadas

Considera usted que el local tiene sefialadas
14

las zonas de seguridad

Considera usted que la decoracion y disefio
15

del local es pertinente al servicio brindado

Dimension: Empatia

Considera usted que el personal de la

16

empresa es amable con los clientes

Considera usted que el personal es
17

respetuoso con los clientes

Considera usted que el personal atiende las
18

demandas de los clientes




19

Considera usted que el horario de atencion es

pertinente a los requerimientos de los clientes




Instrucciones: Estimados sefiores, el instrumento tiene la finalidad de determinar la relacion entre
Calidad de Atencién y satisfaccion del cliente en la empresa Innova Techology Corporation S.R.L., Piura
2021. Se pide de favor llenar el instrumento, garantizando el anonimato y confidencialidad de los datos

CUESTIONARIO — SATISFACCION DEL CLIENTE

recabados. Deberd marcar la que mejor se cifie a su opinién, con un aspa (X).

1: Nunca; 2: Casinunca; 3: Aveces; 4: Casi siempre;

5: Siempre

N° de

item

items

Alternativas

2 3 | 4

Dimension: Rendimiento percibido

Considera usted sentirse satisfecho con el servicio

1

gue ofrece Innova Tecnology Corporation

Considera usted que el servicio ofrecido es
2

excelente

Considera usted que el personal trata con cortesia
3

al cliente

Considera usted que la empresa brinda ofertas a
4

los clientes

Considera usted que los espacios de la empresa
5

son optimos

Dimension: Expectativas

Considera usted que el servicio es acorde a las

necesidades de los clientes

Considera usted que el servicio de la empresa

merece ser recomendado




UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
CIENTIFICA

L. DATOS GENERALES
Apefidos y nombres ded experto: Heamanchumo Venegas Henry

Institucion donde labora : Universidad Cesar Valizjo
Especiabdad : Doctor en Clenclas Adrministrativas

Instrurmentio de evaluacion Cuestionano de Calidad de Alencidn al cliente
Avitor del instremento : Anais Alexandra Willalta Ruiz

| N ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIEMTE (1) IDEFICIENTE {2} ACEPTABLE (3} BUEMA [4) ENCELENTE [5)

CRITERIOS INDIC ADORES 1|2
DAL Los fiemes sstin redacados con ienguaje apropdo v libre de
CLAR ambigledades acorde con los. sujelos muésiales.
Las instucciones y los items del insinamenio permilen recoger la
OBJETIVIDAD informacicn objetiva sobee la variable: CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE en todas sus dimensionss £n indicadores conosphuales y
operaconakss.
CTL El instrumenio demuestia vigendia acorde on o conoomiento
DAD cientifion, ecnologion, inmovacon y legal inherente a la varible:
Los fiems del mstrumento refiean onganiodad logica ente
G ZAL definicidn operacional y concepiual respecic a la vanable,
OR 10K de maner que permilen hacer indferenoes =n funcion a las
hipdiesis, problema y ohistivos de la investigacian.
SUFICIENCIA Los fiems del mstumento son sufioenies en cantidad y calidad

acorde con la varable, dmensiones e indicadores.

Los fiems del instumento son coherentes con e tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacitn y responden a los objetivas, hipdtesis v vanable de
esfudi.

La informacién gue se recoja a traves de los fiems del insrumento
CONSISTENCIA pemitrd analzar, descrbir y explicar 2 realidad, motivo de @
inveshgacion.

Los fems del instrumesnio sxpresan relaodn con los indicadores de
COHERENGIA cada dimensicn de a variable: CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE

La nefecitn enire la éonica y el instrumenio propuesios responden

LETODCLOGIA al propdsito de |a investigacion, desarmdle tecnoldgion & innowvacion.

PUNTAJE TOTAL

| {Mofa- Tener en cuenia que &l instrumanto es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelenis”, sin embarga, un puniaje menor al anterion se considera al instrumenis no vilido ni
aplicable)

1L OFINION DE APLICABILIDAD

El Instrumenio cumple con los Requisilos para su aplicacion

. PROMEDIO DE VALORACION:

Lima, 10 Julio de 2022

N

Dr. Henry Ismael Huamanchumo Venegas
DI N 17088344



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
CIENTIFICA

I. DATOS GEMNERALES

Apellidos y nombres del experio: Huamanchumo Venegas Henry

Institucidn donde labora : Universidad Cesar Vallejo
Especialidad : Doctor en Ciencias Administrativas
Instrumento de evaluacion : CGuestionario de Satisfaccion del cliente
Auior dal instrumenio : Anais Alexandra Villalia Ruiz

I.  ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE(S)
CRITERIOS INDICADORES 1| 2
CLAEIDAD Lo iterns estan redactados con lenguaje aprogiado y libre de
amibigledades acorde con los sijelos mosatrales.
Las inslrucciones y 108 (Ems. del INSIrUmento penmilen recoger
CRJETIVIDAD la infoiriacidn objetiva sobie |a varkable: SATISFACCION DEL

CLIENTE en todas sus dimensiones an indicadones
concepluales ¥ operacionaies.

El instrumento demuesira vigencia acorde con &l conocimeento
ACTUALIDAD cientifico, tecnokigico, MNoVacsin y legal inherente a ka varnabia:
SATISFACCION DEL CLIENTE

Los iterns del mstrurnento reflefan organicidad Ggica entre |a
defini cadn oparacional v concaplual respecto a la variable,

ORGAMIZACION

de manera gue permilen hacer inferencias en funciin a kas

hpdtesia, problema y objelivos de ka investigacion.

Los iberms del nstrumento son suficentes en cantidad y calidad
scorde con la variable, dimenssones & indicadones.

SUFICIENCIA

Los itemns del metrumento son cohenanles con al tq':ll'.'l de
INTEMCIOMALIDAD | investigacian y respanden & loa objetives, hiptiesis y vaniable
de esiudia.

La informacion que s= recoja & traves de los lems del
CONSISTENCIA imstrumento, permiticd analizar, describir y explicar la reabdad,
motivo de la investigacidn,

Los bems del nstrurmento expresan relacsdn con los indicadanes
COHEREMNCIA de cada dimensitn de |a variable: SATISFACCION DEL
CLIENTE

La relacidn entre |a benica y o instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacsan, desamollo
techoldgicn & innovacidn.

La redaccidn de s items concuerda con k& escala valoraliva
del mstrurnento.

PERTINEMNCIA

PUNTAJE TOTAL 44

[Motx: Tener en cusnta que o imstrumento &5 vilido cuando se ti=ne un puntaje minimoe de 41
TExcelenbs”; sin embarga, un puniaje menor al anberior se considera al instrumento no vilido ni

aplicable)
V. OPINION DE APLICABILIDAD

Bl instrumento curmple con los Requisitos para su aplicacion

Vi PROMEDIO DE VALORAGION:

Lima. 8 Julio de 2022

":.E:ﬂ‘%vlﬂ “151’1'.&

Dr. Henry Ismael Huamanchumo YVenegas
DNI N 17968344



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos ¥ nombres del experto  : Valdiviezo Pérez Kanna Tomasa

Institucidn donde labora : Universidad Cesar Vallejo
Especialidad : Magister en Ciencias de la Educaciin Superior
Instrumento de evaheaciin : Cuestionario de Cabdad de Atencidn al ciente
Autor dal instrumento : Anals Alexandra Villalta Ruiz

[ ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (¥} BUEMA (4) EXCELEMNTE (5)

CRITERIOE INDICADORES 1123

Los items estin redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARDMAD ambigledades acorde con los sujetos muésimales.

La= instrucciones. y los ie=ms del instrumento permiten recoger |a
OEJETIVIDAD informacién chjeliva sobre la vanable: CALIDAD DE ATENCION en
indas sus dimensiones en indicadores concepluales y operacionales.

El instnumenio demuesia vigenda acorde con el conodmienio

ACTUALIDAD cenlifico, tecnolégica, innavacian y legal inherente 3 la vanahls:

Los fems del instumenio refisfan organicidad I6gica entre a
ORCAMIZACION definicidn operacional ¥ -:u!u::p'lual n::pecln.a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcian a las hiplesis,
problema y objetivos de fa investigacon.

Los items del instrumento son sufidenies en cantidad y calidad

EURICENE A acorde con |a variable, dimensiones & indicadores.

Lo items ded instrumenio son coherendes con el tipo de inrvestigacidn

INTEMCIINAL AR y responden a los objetivos, hipdtesis y varable de estudio.

La informacidn que == recoja a raves de los. ilems del mstumento
COMSISTENCIA permiticd analirar, describr y explcar la reabdad, motiva de a
imvestigacion.

Lo ib=ms del imstrumento expresan relacian con los indicadores de

COHERENCIA | s dimensidn o b varible: CALIDAD DE ATENCION
Too La relacitn enire la $écnica y &l instiumenio propuestos responden al
ME OLOGIA proposito de la investigacicn, desamolio tecnaldgico & innovad on.
PERTINENCIA La redacritn de los Hems concuenda con b escala valoratva ded
mstrumenio.
PUNTAJE TOTAL 50

[Mota: Tener en cuenta gue & insTumento es walido cuando e Sene un puniaje minmo de 41 Excelenie”;
sin emisargo, un puniaje menor al anberion s considera al instrumenio ro valido nd apbcabls )

Il OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumsnio cumpls con los Requisitos para su aplicacidn

V. PROMEDID DE VALORACION:

Piura, 4 de agosto de 2032

g b il



UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GEMERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucidn donde labora

Especialidad

Instruments de evaleacion

Autar del instrurmento

- Valdiviezo Pérez Kanna Tomasa

: Universidad Cesar Vallejo

: Magister en Ciencias de la Educacitn Superior

: Anals Alexandra \Villaita Rulz

I. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (J)

BUENA (4) EXCELENTE (8)

: Cuestionario de Calbdad de Atencidn al chente

2

CLARIDAD

Loes items estin redactados con lenguaje apropiado y ibre de
ambigledades acorde con |os sujetos muéstrales.

OBJETNIDAD

Laes instrucciones y los ilems del insirumento permiten recoger
la informacion objetiva sobre [a variable: SATISFACCION DEL
CLIENTE en iodas sus dimensiones en  indicadores
concepluales y opemcionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientificn, tecnoldgion, innovacion y legal inherente a la vanabile:
SATISFACCION DEL CLIENTE

ORGAMZACION

Lo fiems ded instrumento reflsjan organicidad legica entre la
definicicn operacional y conceplual respecio a ka variable, de
manera gque permiten hacer inferencias en funcdn a las
hipdiesis, problema y abjetivos de b investigacion.

SLFICIEMCLA,

Lo fierms del instrumenta son suficenies en cantidad y calidad
acorde con la varable, dimensiones e indicadaores.

INTENCIORALIDAD

Lo fems del insyumenio son cohersnbes con el bBpo de
investigacitn y respanden a los objefvos, hipdbesis v vanahle
de estudia.

CONSISTERCIA

La informacdn gue se recoja @ tavés de los flems del
instrumssnin, permiticd analizar, desoribir ¥ explicar la realidad,
mativo de la imeestigacon.

COMERENCIA

Loes ifems ded instrumenio expresan relecon oon los indicadones
de cada dimensicn de la variable: SATISFACCHON DEL
CLIENTE

METODOLOGIA

La relacion entre la %cnica y el instumento propuesios

responden  al propisitc de la  investigacion, desamolio
tecnoligion & nnowscon.

PERTINENCIA

La redaccidn de los fiems concuerda con la escala walorativa
died inestrumenia.

PUNTAJE TOTAL

[Mcta: Tener en cuenta gue o insYumento s walido cuando se Sene un puntaje minimo de 41 Excelenis”;
SN emiargo, un pantae menar al anterion se considena al instrumento no valido ni apbcabie)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumpls con los Requisilos para su aplicacian

VL PROMEDID DE VALORACION:

Piura, 4 de agosto de 2022



UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres dal expario: Freddy William Castillo Palacios

Institucidn donde labora : Universidad Cesar Vallejo

Especialidad : Doctor en Ciencias Administrativas
Instrumento de evaluacidn  : Cuestionanio de Calidad de Atencidn al clienta
Autor dal instrumento : Anais Aleandra Villalta Ruiz

Il ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4) EXCELENTE

(s)
CHRITERIS INDICADDRES 1123
\OAD Los !I.Eﬂ'! estin redactados con Ifmgln_}e apropiado y libne de

ambigliedades acorde con los sujsios mudsirales.
Las msirucdaones v los tems del instrumento permilen recoger |a

OBJETIVIOAD imformacion objeliva scbre la variable: CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE &n bodas sus dimensiones e&n indicadores concepluales y
operacionales.
El instrumenta demuesira vigencia acaorde con el conocimienio

SETUALL cientifico, Iscnoldgico, immovacion y kegal inherenle a la vanable:
Los ilems del instrumento reflejan onganicidad |ogica enlre &a

ORGANIZACION definicidn operaconal y IIerEp?.IH r\esp.\-ecn:l ala 'ﬁu.ruble.

de manera que pemiben hacer inferencias en funcidn a las
hipdlesis, problema y ohjetivas de la investigacion.

SUFICIENCIA Los itemns del instruments son suficientes en cantidad y calidad

acorde con la vamable, dimensiones & ndicadones.

Los itermns del instrumento son coberenles con el lipo de
INTENCIOMALIDAD | irvestigacain y responden a los abpelivos, hipolesis y variable de
esludio.

La informadciin que o= recaja a fravés de los ilems del insirumants
CONSISTEMCLA permilird analirar, describir y explicar |a realidad, motivo de la
imestigacon

Los ilems del instrumenta expresan relacdn con los indicadores de
COHERENCIA cada dimensidn de ka variable: CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE

La relacién enbre la técnica y &l instrumenio propuestos responden

METODMLOGIA al propdsito de la imvesigacion, desarrolle lecnol dgico & innovadgon
PERTIMENGCIA !.armtun:lbn e [o% [bems concuenda con |a escala valorativa del
insrumenio.
PUNTAJE TOTAL 40

{Maota: Terer &n cuenta que & instrumento &s vabdo cuando se tiens un puntje minmo de 41
“Excelente"; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instnemenio no walido ni
aphcabls)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Reguisiles para su aplcacin

. PROMEDIO DE VALORACION:

Piuwra, 1B e Julo de 2022

C Tt T R T Ty

, O Froddy W, Castifn Palacies
B, UWIC BE CLLiG 13- 843



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experto: Freddy William Caslille Palacios

Institucidén donde labora : Universidad Cesar Vallajo
Especialidad : Doctor en Ciencias Administrativas
Instrumenio de evaluacion : Cuestionario de Satisfaccion del clients
Autor del instrumento - Anais Alexandra Villalta Ruz

I.  ASPECTDS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMNA [4)

EXCELENTE(S)
CRITERIOS INDICADDRES i 2
CLARIDAD L= !I.I:ITI'! estdn redactados con lenguaje .?prnpiadn y libre de
ambigliedades aconrde con los sujslos muésirales.
Las insbrucciones y los ems del instrumenlo pemilen recoger
OBJETIVIDAD Ia infarmacitn objetiva sobee la variable: SATISFACCION DEL

CLIENTE en badas sus dimensiones en indicadores
concepluales y operaconales.

El instrumenio demuestra vigencia acorde con &l conoamienio
ACTUALIDAD aentifico, Iscnokigicn, innovacion y kegal inherente a la varkable:
SATISFACCION DEL CLIENTE

Lo flems del instruments reflejan onganicidad bgica enlre ka
ZALC definicitn operacional y conceplual respecio a la variable,

ORGANI i de manera que permilen hacer inferencias en funcidn a las

hipdlesis, problema y objetivas de la investigacadn

SUFICIENCIA Los lems del irun'un'nem?mn.:u‘iacnlic:-:ni:mljmu ¥ calidad
acorde con la vanable, dimensiones & indicadanes.

Lo lems del instrumenio son coberenles con el lipo de
INTEHCIONALIDAD | invesSgacidin y responden a los objelivos, hipdlesis y variable
de eshidia.

La informacidn gue se recoja a iravés de los items del
CONSISTEMCLA instrumenio, permilic analizar, describir y explicar |a realidad,
motive de la invesSgacdn

Lo flems ded instrumento expresan relacidn con los indicadores
COHERENCIA de cada dimensidn de la variable: SATIZFACCION DEL
CLIENTE

La relacion entre la iéonica y & insirumenio prapuestas
METODOLOGE responden al proposiba de ka invesligacitn, desamalia
tecnologico & innovacion

La redsceitn de los ibems concuerda con ks escala valorativa

PERTIMENCIA del instrunanta,

PUNTAJE TOTAL

iHota: Tener en cuenia que & Instrumenio &= vabdo cuando se Bene un puniale minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instremento no walido ni
aphcabis)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instruments cumpbe con los Regquisios para su aplcaciin

Vi PROMEDIO DE VALORACION:

Piura, 1B de Jubo de 2022

AR RIS SRR

Or Froddy W. Certifln Palactos
el I BE EuG 1 343



ANEXOS 4 SOLICITUD DE AUTORIZACION PRESENTADA A LA EMPRESA

“Aio del Fortalecimiento de 1a Soberania Nacional”

ﬁ. ——aiIDO Piura, 6 de Junio de 2022
e C0 o en ¥ Peny

ASUNTO: SOLICITO PERMISO PARA REALIZAR PROYECTO DE
INVESTIGACION (Tesis).

SR. CHRISTHIAN LESCANO GUERRERO
Gerente General del Instilute Innova Tecnology Corporation S.R.L

Reciba nuestro cordial saludo, Yo Anais Alexandra Villalla Ruiz,
identificada con DNI:74052417, estudiante de ia escuela de
Administracién de la Universidad Cesar Vallejo — Filial Plura, con el
debido respeto expongo:

Sin otro particular, es propicia la oportunidad Para reiterarie la
muestra de mi consideracion Y eslima,

Alentamente-

er\m? s\ v‘fl« ]r"__{))

Anais Alexandra Villalla Ruiz
DNI:74052417




INNOVA
ﬂ TECHNOLOGY
CORPORATION
El ¢xito depende de td esfuerzol

"Afic del Fortalecimienlo de la Scberania Nacional™
Piura, 17 de Junio de 2022
PERMISO DE LA ORGANIZACION

En 12 Provincia de Piura, el 17 de Junio del 2022 el Gerente General
del Instituto Innova Tecnology Corporation S.R.L. CRHISTHIAN
DANIEL LESCANO GUERRERO IDENTIFICADO COMN DNI
02797776, da por |a presente, EL PERMISO ORGANIZACIONAL :

A la Srta. ANAIS ALEXANDRA VILLALTA RUIZ IDENTIFICADA
CON DNI: 74052417 para que realice su Proyecto de Investigacion
(Tesis) Calidad de Alencidén y su relacion cen la Satisfaccién del
cliente en la empresa Inmova Tecnology Corporation S.R.L, Piura
2021. Esperando que al finalizar estas mismas nos hagan Hegar un
informe de su trabajo.

ATENTAMENTE




ANEXO 5 ALFA DE COMBRACH

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Estadistica de confiablidad de Combrach

Instrumento Alfa de N° items
Crombach

Guia de encuesta: 884 19

Calidad de

Atencion

Guia de encuesta: ,896 7

Satisfaccion del

cliente

FIABILIDAD: CALIDAD DE ATENCION

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.



Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,703 19

FIABILIDAD: SATISFACCION DEL CLIENTE

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,901 7




